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LOI CAM DOAN

Toi cam doan ludn an nay la cong trinh nghién ciru do chinh toi
thwe hién. Moi s6 liéu, két qua nghién ctru da cong bo dwoe tham khio
trong luin an déu trung thwe va trich din nguon tai liéu ding quy dinh.
Nhirng két qua nghién ciru ciia ludn an chwa tirng dwoc cong bd trong bat

cir cong trinh cia tac gia nao khac.

Nghién ctru sinh

Nguyén Ngoc Quyén
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MO DAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Bao vé nguoi tiéu dung dang 13 van dé duoc ca x3 hoi quan tAm vi tim
anh hudng va tac dong cta né dén doi song ngudi dan. Nguoi tiéu dung 13 bén
yéu thé trong moi quan hé voi thuong nhan, ho khong c6 du thong tin, kién
thire va diéu kién nhu thuong nhan nén ho can duoc bao vé bé“mg mot linh vuc
phép luat dic thu, d6 chinh 1a 1y do ra doi phap luat bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung. Dic biét trong thoi ky bung nd cong nghé thong tin, viée trao doi
mua ban hang hoéa, dich vu da dugc nang 1én mot hinh thirc moéi cao hon do6
chinh 13 thuong mai dién tir. Gio ddy nguoi tiéu dung chi can ¢ nha, truy cap
mang internet 14 dd c6 thé chon nhitng moén do ung y vao bat ké thoi gian nao
va ngudi ban ¢ khap noi trén thé giéi. Thuong mai dién tir khién cho viéc mua
hang hoa cua ngudi tiéu dung tré nén dé dang va thuan tién hon, nhung diém
manh cling chinh 1a diém yéu cua thuong mai dién tir, chinh viéc nguoi ti€u
dung mua hang hoa cha yéu dya vao thong tin ma thuong nhan cung cp chir
khong dugc truc tiép kiém tra, trai nghi¢m san phém da khién cho viéc mua

ban mang day nhirng rui ro vé phia nguoi ti€u dung.

Tai Viét Nam, thuong mai di¢n tr da bat dau duoc céac td chirc, ca nhan
kinh doanh dau tu phat trién khi nén tang cong nghé thong tin va trinh do sir
dung internet ctia ngudi dan ting cao trong nhitng nim gan day. Theo thong
ké cia Bo Cong Thuong trong Bdo cdo thuong mai dién tor Viét Nam nam
2017 thi 92% s ngudi duge khao sat cho biét ho sir dung internet hang ngay
va 30% thoi gian st dung internet dugc ding cho mua ban ca nhan. Con s
nay cho thay sd luong nguoi str dung internet va c6 tham gia vao viéc mua
ban trén mang la kha cao va c6 xu hudng tang 1€n trong nhiing ndm tré lai
day. Bén canh d6, ciing theo Bao céo niy thi nhiing lo ngai pho bién cua
nguoi tiéu ding khi tham gia thwong mai dién tir chinh 13 viéc kho kiém dinh

chét luong san pham, khong du



thong tin dé ra quyét dinh, cach thirc dit hang rac rdi, két ndi internet cham
v.v... Nhiing lo ngai nay ciing chinh 1a nhiing yéu thé ma nguoi tiéu dung
phai dbi mat khi tham gia thuong mai dién tir khong chi tai Viét Nam ma con
trén pham vi toan thé gi6i. Tuy nhién, ngudi tiéu dung Viét Nam van dit niém
tin vao viéc mua ban hang hoéa, dich vu thong qua thuong mai dién tir khi co
t6i 88% s6 nguoi duoc hoi cho biét s& van tiép tuc thuc hién nhitng giao dich
dién ttr, chi co 12% sd nguoi duoc hoi quay lai véi cach thirc giao dich truyén
théng. Pay 1a con s6 kha quan d6i véi tuong lai cua thuong mai dién tir tai
Viét Nam va day cling chinh 1a thach thic dét ra cho cac co quan quan 1y nha
nudc va thuong nhan, 1am thé nao dé co thé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung
mot cach tét nhat khi ho tham gia thuong mai dién tr, co thé mai khién cho

dong ddo nguoi ti€u dung tin tudng vao phuong thirc giao dich méi mé nay.

Viéc bao v¢ nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir cod thé duoc thue
hién bang nhiéu bién phap, cong cu khac nhau nhung bao vé nguoi tiéu ding
bang phap luat 1a bién phap, céng cu hitu hiéu nhat. Tuy nhién, phap ludt Viét
Nam lai chua c6 dit quy dinh cu thé dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong

giao dich v&i to chire, ¢4 nhan kinh doanh thong qua phuong tién dién tr.

Trén thuc té hién nay, viéc bao v¢ nguoi tieu dung trong thuong mai
dién tr con rat nhiéu kho khan, do trinh d6 chuyén mon ctia ngudi tiéu dung,
do 15i cuia t6 chirc, ca nhan kinh doanh va dic biét 1a thiéu co s phap 1y. Tuy
da c6 nhiéu vin ban diéu chinh vé viéc giao két hop dong dién tir nhung chua
c6 vin ban ndo quy dinh cy thé vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai
dién tir, quyén va nghia vu ctia nguoi tiéu dung, trach nhiém cua to chuc, cé
nhan kinh doanh khi tham gia thuong mai dién tr cling nhu cac phuong thirc
giai quyét khi phat sinh tranh chip. Thuc trang nay doi hoi phai xay dung mot
co ché phap 1y day du va hoan thién nham bao vé quyén loi nguoi tiéu dung

trong thuong mai dién tir & Viét Nam hién nay.



Tir cac van dé phap 1y con ton tai va thuc trang cta viéc bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tr voi thuong nhan trong thuong
mai dién tor ¢ Viét Nam, viéc xay dung va hoan thi¢n hé théng cac quy pham
phap luat diéu chinh hoat dong ndy 13 mot nhu cau cip thiét va co tinh thoi su.
Véi nhitng 1y do trén nén nghién ctru sinh lya chon dé tai: “Phap luit vé bao
vé quyén lgi nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir & Viét Nam” dé
nghién ctru nham déng gdp vé mat khoa hoc phap 1y va gia tri thuc tién, gop
phan bao vé quyén loi ctia nguoi tiéu dung cling nhu thic day su phét trién
cua thuvong mai dién tir [anh manh ¢ Viét Nam

2. Muc dich va nhiém vu nghién ctru dé tai

Muc dich nghién ctru cia luan an la 1am sang t6 nhiing van dé 1y luan
vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuwong mai dién tir v6i thuong
nhan, danh gia thuc trang phap ludt vé bao vé nguoi tiéu dung trong hoat dong
thuong mai dién ti, tir 46 dua ra cac giai phap nham hoan thién phap luat vé
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir & Viét Nam hién

nay.
bé thyc hi¢én muyc dich trén, luan an dé ra cac nhiém vu nghién ctru sau:
- Lam r0 céac van dé€ ly luan co ban vé thuong mai dién tir va bdo vé
nguoi tiu dung trong thuong mai dién tu

- Phan tich nhimg van dé phap 1y dic thu lién quan dén bao vé nguoi
tiéu dung trong thuong mai dién tir , mot s6 kinh nghiém cua phap luat cac

nudce vé van dé nay

- Phéan tich va danh gia nhiing nd1 dung co ban ctua phap luat Viét
Nam hién hanh vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir

- Phan tich va danh gia tinh hinh thuc hién phap luat vé bao vé ngudi

tiéu dung trong thuong mai di¢n tir & Viét Nam



- Pé xuét cac giai phap nham hoan thién phap luat va nang cao hiéu
qua thuc thi phap ludt vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tr &
Viét Nam hién nay

3. Poi twong va pham vi nghién ctru

3.1. Péi twong nghién civu:

Dbi tuong nghién ctru cua ludn 4n 1a hé théng phap ludt va thuc tién
thuc hién phéap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong giao dich
thuong mai dién tir tai Viét Nam va mot $6 quéc gia trén thé giol.

3.2. Pham vi nghién cuu:

Pham vi nghién ctru vé ndi dung: luan an giéi han pham vi nghién ctu
tap trung vao nhitng van dé phap 1y lién quan dén hinh thirc thuong mai dién
tr gitta nguoi tiéu ding véi thuong nhan, chu yéu dugc giao két qua mang
internet, 13 phuong tién dién tir duoc ngudi tiéu dung st dung chu yéu va
dong vai trd quan trong trong viéc phat trién thuong mai dién ttr, ma khong
m¢ rong nghién ctru nhitng hinh thuc thuong mai dién tor khac nhu gitra
thuong nhan va thuong nhan hay thuong nhan véi chinh phu ....va dugc thuc

hién béi cac phuong tién dién tir nhu di¢n bao, fax,...

Pham vi nghién ctru vé khong gian: Luan an gidi han pham vi nghién
clru tép trung vao céac giao dich dién tr gitta nguoi ti€u dung véi thuong nhan
thuc hién tai Viét Nam.

Pham vi nghién ctru vé thdi gian: Ludn an tip trung nghién ctru phép
luat cling nhu thuc trang thyc thi phap ludt vé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong thuong mai dién tir ké tir thoi diém c6 hiéu lyc ctia Luat Giao dich
dién tir nam 2005.

4. Phuong phap nghién ciru

*  Phuong phap ludn: viéc nghién ctu luan an dya trén co s& phuong

phap luan duy vat bién chirng va duy vat lich st cia Chu nghia Mac - Lénin.



bay duogc coi 1a kim chi nam cho viéc dinh huéng cac phuong phap nghién
ctru cu thé ctia nghién ctru sinh trong qua trinh thyc hién luan an.

*  Phuwong phdp nghién citu cu thé: trén co s& phuong phap luan cia
chu nghia Mac - Lénin, trong qua trinh nghién ctru dé tai, cac phuong phap
nghién ctru cy thé duoc st dung bao gém:

- Phuong phap phan tich va binh luan dé 1am rd quy dinh phap luat
hién hanh vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong giao dich thuong mai
dién tr voi thuong nhan;

- Phuong phép tong hop nhim khai quat hoa thuc trang phap luat va
thuc tién vé tinh trang bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong giao dich

thuong mai dién tr véi thuong nhan ¢ Viét Nam;

- Phuong phap so sanh dé nham chi ra nhiing diém tuong dong va
khac biét gitta quy dinh cta phap luat Viét Nam v&i phap luat ctia mot sd
nudc trén thé gidi vé bao vé quyen loi ngudi tiéu dung trong giao dich thuong
mai dién tr. Bén canh d6, phuong phap ndy ciing duoc chu trong st dung dé
so sanh thay duoc sy phat trién ctia phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong giao dich thuong mai dién tr vo1 thuwong nhan. Ngoai ra, phuong
phap théng ké, phuong phap lich sir...cling duoc nghién ctru sinh sir dung dé
thuc hién viéc nghién ctru luan an.

5. Nhirng dong gép méi cia luan an

Thir nhat, luan an phan tich, 1am sau sic hon nhiing van dé 1y luan co
ban vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir bao gom
khai niém, dic diém cua nguoi tiéu dung va thuong mai dién ttr, nhimg loi ich
va rai ro thuong mai dién tir dem to1 cho nguoi ti€u dung, tir 6 dua ra khai
niém, dic diém va céac ndi dung co ban cua phap luat bao vé quyén lo1 nguoi

tiéu dung trong thuong mai dién tir mot cach hé théng va khai quat.

Thir hai, luan 4n hé thong, phan tich va nghién ctru phap luat diéu chinh

hoat dong bao vé nguoi tiéu ding trong thuong mai dién tir trén thé gidi thong



qua mot s6 nude dién hinh dé c6 su van dung chon loc nham danh gia va hoan
thién ché dinh phap luat nay tai Viét Nam nhu quyén ctia nguoi tiéu dung vé
huy bé giao dich dién tir khong can 1i do trong mot thoi gian hop ly; trach
nhiém bédo v¢ thong tin dir 1i€u nguoi ti€u dung...

Thir ba, danh gia cac quy dinh phap luat hién hanh diéu chinh van dé
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir trong bdi canh céac
yéu cau dit ra cia su phat trién cong nghé cling nhu tinh hinh thyc thi cac quy
dinh nay. Trén co s& do, Luan an chi ra nhirng bat cap con ton tai, khéng dinh
tinh tt yéu khach quan cta viéc hoan thién phap luat diéu chinh hoat dong

bao v€ nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir.

Thir tir, luan an nghién ctru, dé xuét cac kién nghi, giai phap phu hop va
kha thi khong chi trén phuong dién hoan thién phéap luat vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir ma con nham nang cao hiéu qua ap
dung, phu hop véi doi hoi cua thuc tién trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc

7
A

te.

6. Y nghia khoa hoc va thue tién

Luan an 1a cong trinh nghién ctru chuyén sau va da xay dung co so 1y
luan phap ludt vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién ti,
danh gia tuong ddi toan dién thyc trang phap luat bao vé quyén lgi ngudi tiéu
dung trong thuong mai dién tir & Viét Nam trong bdi canh nén kinh té co su
dot pha phat trién cong nghé cao. Vi vay, luan an gép phan bd sung tri thirc
khoa hoc phép 1y vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién
tu.

Két qua nghién ctru ludn 4n c6 tinh tng dung trong thuc tién. Mdt la,
luan an kién nghi nhitng giai phap c6 cin ¢ khoa hoc gbp phan hoan thién
phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir & Viét
Nam. Hai la, luan 4n déng gop vao hé thdng khoa hoc phap 1y dé co quan
quan 1y nha nudc, to chic xa hoi, to chirc, c4 nhan kinh doanh, nguoi tiéu

dung va cac chi thé khac ap dung phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung



trong thuong mai dién tir mdt cach hiéu qua.



7. Két cau caa luan an
Ngoai phan 161 cam doan, danh muc céc tur viét tat, muc luc, mé dau,
két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, luan an duoc két cau véi ndi

dung gém phan tong quan tinh hinh nghién ctru va ba chwong, cu thé nhu sau:
- Phan Tong quan tinh hinh nghién ctru lién quan dén d¢ tai cta luan an.

- Chuong 1: Nhimg van dé 1y ludn vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung trong thuong mai dién tir va phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
trong thuong mai di¢n tu

- Chuong 2. Thyuc trang phap luat Viét Nam vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tu.

- Chuong 3: DPinh hudéng, giai phap hoan thi¢n phap ludt bao v¢
quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir va nang cao hiéu qua thuc

thi phap luat tai Viét Nam



TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU
LIEN QUAN PEN PE TAI LUAN AN

1. Céc cong trinh nghién ciru lién quan dén dé tai luan an

1.1. Cdc cong trinh nghién citu Iy ludn vé bdo vé quyén loi nguwoi
tiéu dung trong thwong mai dién tur

Tht nhét, vé khai niém “Thuong mai di¢n tu”, co nhiéu cach dinh nghia
khac nhau nhung chil yéu di theo hai hudng, theo nghia rong va nghia hep dua
trén phuong thic thuc hién thwong mai dién tir. O ddy, nghién ctu sinh chi
nghién ctru cac cong trinh noi vé giao dich thuong mai dién tir B2C, tuc la
giao dich gitra Business (Thuong nhan) véi Consumer (Ngudi ti€u dung) voi

mong muon ti€p can sau va sat nhat vai dé tai.

- Theo nghia rong, thuong mai dién tor duoc hiéu 1a viéc thyc hién
cac hoat dong thuong mai thong qua tat ca cac phuong tién dién tr (nhu dién
thoai, fax, telex, internet...). Dién hinh cho dinh nghia thuong mai dién ti
theo nghia rong 1a cac coéng trinh nhu cudn "Thirong mai dién tir" cla tac gia
Nguyén Hoai Anh va Ao Thu Hoai, Nha xuat ban Thong tin va truyén thong,
2011 da viét “Thwong mai dién tir la hinh thirc thuc hién, qudn Iy va diéu
hanh kinh doanh thwong mai cua cdac thanh vién trén thi truong dang duwoc
phdt trién manh trén thé gidi théng qua va véi sw tro gitip ciia cdc phwong
tién dién tir, vi tinh, cong nghé théng tin va mang truyén théng”. Dong thoi co
dé cap t6i cac hinh thire giao dich thuong mai dién tir, trong d6 ¢6 hinh thuc
B2C nhung chi néu khai quat gém nhitng loai hinh ndo, c6 dic diém 1a giao
dich giita thuong nhan va nguoi tiéu dung va muc dich nham xay dung cho
doanh nghiép co sé dé phat trién thuong mai dién tir voi nguoi tiéu dung cha

chua hudng dén muc ti€u bao vé quyén loi cho nguoi ti€u dung.

Ciing di theo phuong thic dinh nghia TMDPT theo nghia rdng con co

Cubn "Céam nang phdp ludt vé giao két hop dong dién tr", Nha xuét ban Lao



dong Xa hoi, 2006, cta tac gia Nguyén Thi Mo 1a cong trinh nghién ctru chi
tiét va cu thé nhit cac van dé lién quan t6i quy dinh ctia phap luat khi giao két
hop dong dién tu, tir viéc néu khai niém thuong mai dién tir, hop dong dién tir
t6i cac co s& 1y luan dé hinh thanh hop dong dién tir, trong d6 xac dinh hop
dong dién tir co thé thong qua mang giao thirc, internet, dién thoai, fax,...

(dinh nghia thuong mai dién tir theo nghia rong).

Cudn sach "Nhitng kién thirc co ban vé thirong mai dién tir", Nha xuat
ban Lao dong x3 hoi, 2005 cua tic gia Minh Quang di danh mét chuong viét
vé thuong mai dién tor B2C, tac gid da dua ra khai ni¢ém, ban chét, vai tro cta
thuong mai dién tir B2C d6 1a loai hinh thuong mai dua trén viéc truyén dan
cac tin hi¢u thong tin trén co s& mang ndi bd hodc mang internet gitta doanh
nghiép va khach hang. Cudn sach nay tap trung nhiéu & vin dé marketing va
xay dung website thuong mai dién tir dua trén nhiing théi quen cia nguoi ti€u
dung chtr chua dé cap nhiéu t6i trach nhiém cta doanh nghiép ddi véi nguoi

tiéu dung khi giao két cac hop dong thuong mai dién ti.

Bai viét "Hop dong thwong mai dién tir va cdc bién phdp han ché rii
ro" cua tac gia L.é Thi Kim Hoa dang trén Tap chi Luat hoc, s6 11/2008 phan
tich khai niém, ban chit cua hop déng thuong mai dién tu 1a viéc giao két hop

déng thong qua cac phuong tién dié€n tir nhu internet, dién thoai, thu dién tu. ..

Dinh nghia TMDT theo nghia hep 1a TMDT duogc thuc hién thong qua
duy nhat mang internet. OECD 14 t6 chtic qudc té di theo cach dinh nghia nay.
Tuy nhién, tai Viét Nam, hau hét cic cong trinh nghién ctru lai khong bo hep
khai niém TMDT theo nghia hep ma m¢ rong ra theo huéng TMDT la hoat
dong thuong mai dugc thuc hién béng rat nhiéu phuong tién dién tir khac

nhau.

Tht hai, vé dic diém ctia TMDT giira NTD véi thuong nhan va nhitng
rii ro do nd dem téi cho NTD dé néi 1én su can thiét phai bao vé quyén loi
NTD khi tham gia phuong thirc giao dich nay, tiéu biéu 1a cac cong trinh

nghién ctru sau:



- Bai viét "Hop dong thiong mai dién tir va cdc bién phdp han ché
rui ro" cua tac gia Lé Thi Kim Hoa dang trén Tap chi Luat hoc, s6 11/2008
phan tich khai niém, ban chat ctua hop dong thuong mai dién tir 13 viéc giao
két hop df’)ng thong qua cac phuong tién dién tir nhu internet, dién thoai, thu
dién tir... va tir 46 xudt hién cac rui ro vé bao mat thong tin, thoi diém cé hiéu
luc cua hop déng, tinh x&c thuc cua thoa thuan hay chat luong hang ho4, dich
vu. Tac gia tir viéc tim hiéu cac rai ro khi ky két hop dong thuong mai dién tir
da dua ra mot s6 bién phap nham han ché cac rai ro nay va dugc phan tich chu
yéu dua trén cac hop dong giita thwong nhan voi thuong nhan, nhung luan an
cling gop nhit ra mot sd diém twong ddng véi hop dong thuong mai dién tir
gitta thuong nhan véi nguoi ti€u dung.

- Bai viét "Bdc diém cia hop dong dién tr" cua tic gia Tran Vin
Bién, Tap chi Nha nudc va Phap luat, s6 05/2012 phan tich cac dac diém co
ban ctia hop dong dién tr ndi chung gdm: Yéu té thoa thuan trong hop dong,
can c6 quy dinh rd rang hon vé su thong nhat y chi giita cdc bén chi thé cua
hop ddng do day 13 hop dong dugc thyc hién bang phuong tién dién tir nén
nhiéu khi c6 nhitng khau khong c6 su tham gia ctiia con ngudi, thuan tuy may
moc; Dic diém vé Chu thé, ¢6 sy tham gia cia bén thir ba dam bao giao két
hop déng nhu bén cung cép dich vu mang; Pac diém vé Quy trinh giao Kkét;
Vé x4c dinh thoi diém va dia diém giao két hop dong; Vé chit ky trong hop
ddng; V& yéu cau hop ddng phai dugc giao két bang van ban; Vé van dé ban
gbc ctia hop dong. Nhimg dic diém nay 1a nhitng dic diém riéng c6 cua hop
d6ng dién tir, khong phan biét 1a hop ddng duoc giao két gitta cac chu thé nao

nén mang tinh khai quat cao, bo sung cac yéu cau vé ly luan cho luan an.

- Bai viét "Phong trdanh rii ro trong giao két, thwc hién hop dong
thwong mai dién tu" cua tac gia L& Van Thiép, tap chi Dan chu va Phap luat,
s6 03/2016 phan tich nhimng rui ro xuat phat tir cac dic diém cua giao dich
dién tir nhu cac bén khong truc tiép gap mat, kho xac dinh sy tdn tai ctia thoa

thuan; xac dinh



thoi diém duoc coi 13 thoi diém giao két hop dong; chat lugng ctia san pham;
co quan giai quyét tranh chap. Trén co s d6 dua ra cac giai phap nham phong
tranh i ro, tap trung vao cac chi thé cua giao dich déu 1a thuong nhan chr
khong phai la giao dich c6 mot bén 1a nguoi ti€u dung.

- Cubdn sach "Access to Justice in Transnational B2C E-Commerce”
clia tac gia Sutatip Yuthayotin, Nha xudt ban Springer, nim 2014, tip trung
vao viéc phan tich cac yéu td phap 1y vé cac giao dich thuong mai dién tir
B2C (Business to Consumer - Thuong nhan véi nguoi ti€u dung). Tac gia
phan tich van dé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir qua viée
ting cuong sy chil dong ctia nguoi tidu dung trong giao két hop dong dién tir
bang cach trang bi cac kién thirc vé cong nghé thong tin, can bang su yéu thé
vé mat thong tin, hop dong theo mau hay giai quyét tranh chip trong cac giao
dich B2C. Ngoai ra, tdc gid con dua ra cac muc ti€u cho viéc bao v€ nguoi
tiéu dung trong thuong mai dién tu, dac biét 1a viéc phap dién hoa cac quy
dinh nhim hudng té1 muyc tiéu can béng duoc lgi ich cua nguoi tiéu dung véi
thuong nhan vé gia ca, chat luong hang hod, viéc dam bao thong tin ca
nhan... Cubn sach con dua ra nhitng phwong thirc giai quyét tranh chap nhanh
gon, tirc thoi, phu hop véi mo hinh thuong mai dién tir B2C.

- Cubn sach "Electronic Consumer Contracts in the Conflict of Laws"
clia tac gia Sophia Tang, Nha xuét ban Bloomsbury, nim 2013 lai di sau khai
thac khia canh bdo v¢ nguoi ti€u dung trong thuong mai dién tor dudi goc do
phap luat quéc té. Pac trung ciia hop dong dién tir d6 1a viéc giao két khong
can gip mat truc tiép, giao két giira cac to chirc, ca nhan ¢ nhiéu qubc gia
khac nhau mét cach dé dang, nhanh chong, tirc thot da tao co hoi cho nguoi
tiéu ding mua ban hang ho4, dich vu & nhiéu dia diém khac nhau va véi cac
thuong nhan khac nhau, ddy ciing chinh 13 dic trung khién cho rui ro cia
nguoi tiéu dung khi giao két hop ddng dién tir cao hon néu cé xdy ra tranh
chip, ho khé khin trong viéc doi quyén loi tir thuong nhan. Tac gia nghién

cutru van dé bao



vé ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir theo cac quy dinh phap luat vé tu
phap quéc té, khi tranh chap thi ngudi tiéu ding sé giai quyét nhu thé nao cho
pht hop va thuan tién nhat.

- Cudn sach "Consumer Protection Law Developments" ctia nhém tac
gia August Horvath, John Villafranco, Stephen Calkins, Nha xuit ban
Chicago, nim 2009 phan tich qua trinh phat trién phap lut bao vé nguoi tiéu
dung, trong d6 c6 phén tich viéc phét trién quy dinh phap luat vé bao vé ngudi
tiéu dung tir khi mua ban hang hoa qua truyén hinh, dién thoai rdi sau d6 bung
nd khi c6 su xuét hién cua mang internet. Viéc thuong mai dién tur phat trién
mang dén rat nhiéu tién ich cho ngudi tiéu dung, ddng thdi véi d6 1a cac rui
ro. Cac tac gia dua ra nhiing quy dinh phép luat phét trién qua ting thoi ky,
du doan trudc tinh hinh phat trién cua thuong mai dién tir dé kip thoi ban
hanh quy dinh, qua d6 ching ta thiy budc tién va su thay ddi cua quy dinh
phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tu.

- Cubdn sach "Electronic Commerce: Antitrust and Consumer
Protection in the Information Age" cia tac gia David H. Evans, Nha xuat ban
American Bar Association, nam 2011 danh gid thuong mai dién tor dudi goc
nhin ctia phap luat canh tranh chdng doc quyén va phép luat bao vé ngudi tiéu
dung. Trong thoi dai phat trién cong nghé thong tin nhu hién nay, sttc anh
huong cua thuong mai dién tir to1 phap luat bao vé nguoi tiéu dung & cac
nuéc nhu Hoa Ky doi héi quy dinh phap ludt phai chi tiét, rd rang dé dam bao
quyén loi cho nguoi tiéu dung khi tham gia vao cac giao dich nay. Cuén sach
d3 tong hop va phan tich cic quy dinh mau chdt dé xac dinh muc tiéu bao vé
nguoi tiéu dung trong thuong mai di¢n tur.

- Cudn "Producers and Consumers in EU E-Commerce Law" cta tac
gia John Dickie, Nha xuit ban Hart Publishing, 2005 tip trung vao khai thac
cac khia canh kinh té hoc cling nhu luat hoc vé mdi quan hé gitra loi ich cua
nguoi tiéu ding va nha san xuat trén cac yéu té khic nhau nhu hoat dong

thuong mai


https://www.google.com.vn/search?hl=vi&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor%3A%22David%2BH.%2BEvans%22

lanh manh; vi¢c dam bdo an toan thong tin; cac khia canh dao durc trong vi¢c
bao vé ngudi tiéu dung va lam sao dé cin bang gitta quyén loi nguoi tiéu dung
v6i loi ich dat duoc clia nha san xuat. Tac gia tap trung vao 1am rd cac quy
dinh phéap luat ciia Lién minh Chau Au vé timg van dé néi trén, ddng thoi dua
ra nhitng nhan xét sic sao va chi tiét trén quan diém c4 nhan. Ngoai ra, trong
tac pham ndy, tac gia dua ra rat nhidu cac vu tranh chip giira thuong nhan va
nguoi tiéu dung & cac nudc Chau Au. Tir nhitng vu viée ndy s& gitp cho luan
an c6 su bo sung ca hai mat 1y luan va thuc tién.

- Cubn "E-Commerce Law in Europe and the USA" cua Gerald
Sprindler, Nha xuat ban Springer, nim 2013 chi yéu gidi thiéu phap luat vé
thuong mai dién tir cta cac nudc Chau Au va Hoa Ky. Trong d6, c6 mot phan
vé phap ludt bao vé nguoi tiéu dung, dién hinh & cac qubc gia nhu Bi, Phap,
Puc, Anh, Y, Nauy, Tay Ban Nha, Thuy Si, Ha Lan va Hoa Ky. O mdi quéc
gia, tac gid lai liét ké nhitng quy dinh phap luat c6 lién quan t&i bao vé nguoi
tiéu dung trong thuong mai dién tir, trén co s d6 dua ra cac quan diém va cd
su so sanh phap luat & cac nudc nay. Tuy nhién, tac gia chu trong té1 vige liét
ké gidi thiéu phap luat nhiéu hon 1a phén tich cdc quy dinh ndy nén day ciing
13 mot nguon tai liéu quy bau cho viéc so sanh phap luat Viét Nam va cac
nudc cua luan an.

- Cubdn sach "European Union E-commerce Law", tac gia Siegfried
Fina, Nha xut ban Stanford, nim 2008 gidi thiéu van dé bao vé nguoi tiéu
dung trong thuong mai dién tir thong qua céac chi thi cia Lién minh Chau Au
nhu Chi thi 977 EC vé mua ban hang ho4 tir xa, Chi thi 2002/65/EC vé mua
ban hang hoa tir xa lién quan té1 dich vu tai chinh, Chi thi 1999/93/EC vé chir
ky sd hay céac chi thi vé thu thap, bao vé dit liéu... Cac chi thi ciia Lién minh
Chau Au c6 nhitng yéu t6 tac dong téi hoat dong bao vé nguoi tiéu ding trong
thuong mai dién tr. Ludn an s€ c6 sy nghién ctru, trich Xuét céc thong tin tir

céc chi thi EC dé lam day kién thirc so sanh phép luat ctia luan an.



- Cubdn sach "Law of E-commerce in Poland and Germany", tac gia
Bettina Heiderhoff,Grzegorz Zmij, Nha xuat ban Selier, 2005 c6 modt phan
gidi thiéu vé van dé bao vé nguoi tiéu dung trong phéap luat thuong mai dién
tir tai Ba Lan va Ptrc. Tac gia phan tich cy thé khai niém ngudi tiéu dung, ban
hang tir xa va cac phuong thirc bao vé nguoi tiéu dung khi giao két hop dong
tir xa nhu quyén rat hop ddng, viéc cung cdp thong tin, bao vé thong tin cé
nhan, thanh toan thé, tin dung dién tir va cac truong hop loai trir trach nhi¢ém
ctia thuong nhan. Bén canh d6, cac hop dong theo mau ciing thuong gay ra
nhirg han ché cho nguoi tiéu dung khi giao két hop ddng dién tir va tac gia
dua ra phuong phéap diéu chinh cic van dé nay theo quy dinh phap luat cua
btic va Ba Lan.

1.2.Cdc cong trinh nghién civu thuwc trang phdp ludt Viét Nam vé bio
vé quyén loi nguwoi tiéu ding trong thwong mai dién tiv

- Luan an "Phdt trién dich vu hé tro mua bdn truc tuyén o Viét Nam
hién nay" cta tac gia Chir B4 Quyét, nim 2013 tip trung khai thac vao van dé
mua ban tryc tuyén tirc mua ban qua mang internet gdbm mua ban hang hoa
hitu hinh, mua ban dich vu va mua ban ndi dung s6. Luan 4n chia dich vu hd
tro mua bén truc tuyén thanh nhiéu nhém khac nhau nhu dich vu cho dién tu;
dich vu dam bao an toan mua ban truc tuyén; dich vu thanh toan dién tir; dich
vu thuc hién don hang va logistics; cac dich vu hd trg khac nhu xép hang,
danh gia website, mua hd va bao hiém hang hoa truc tuyén... Trong d6 c6
phan tich mot vai yéu t6 co lién quan toi quyén loi cua ngudi tiéu dung nhur

bao mat thong tin cho khéach hang, hd tro thanh toan dién tir cho khach hang.

- Luan an tién si luat hoc "Hop dong dién tir theo phdp ludt Viét
Nam" cia tac gia Tran Vin Bién, nim 2012, dua ra khai niém vé hop dong
dién ti khong phai dya trén mat dbi tuong cu thé nao ma néi dén hop déng
dién tr 1a phuong thuc thiét 1ap hop dong. Hop dong dién tir 1a hop dong
duoc giao két thong qua cac phuong tién dién tir, ma trong d6 Internet hay it

nhét 1a cac ki thuat va giao thuc dugc st dung trén internet dong mot vai tro



co ban va cong



ngh¢ thong tin dugc coi la diéu kién tién quyét. Luén an c6 dua ra mot tiéu
muc vé bao vé thong tin ca nhan trong giao két hop dong dién tir, theo do, tac
gid nhan xét Viét Nam da co nhiéu nd lyuc trong vi¢c dua cac quy dinh lién
quan t&1 bao v¢ thong tin cd nhan vao cac van ban quy pham phap luat, tuy
nhién chung ta van chua c6 mot dao luét riéng quy dinh toan dién vé van dé
nay. Bén canh do, viéc thuc thi cdc quy dinh phap luat vé bao vé thong tin cé
nhan khi thyc hién giao dich di¢n tir thoi gian vira qua van con ton tai nhirng
han ché nhat dinh. Nguy co bi xdm pham va lam dyung thong tin c4 nhan van
tiém 4n chu yéu dudi hai dang sau: thu thap, sir dung trai phép dia chi email;
an cap, ltra dao 14y thong tin c4 nhan.

- Bai viét "Ché tai phdp Iy doi véi hanh vi vi pham quyén loi nguoi
tiéu ding trong thwong mai dién tir" cua tac gia Nguyén Thi Ha ding trén Tap
chi Toa an nhan déan, s6 4/2012 dua ra nhitng ché tai duoc ap dung khi phat
hién c¢6 hanh vi vi pham quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir
d6 1a Ché tai hanh chinh, ché tai dan su va ché tai hinh sy. Cac ché tai nay chi
yéu dua trén cac hanh vi vi pham dugc quy dinh rai rac trong Lut cong nghé
thong tin, Luat giao dich dién tor va Luat bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung.
Tac gia ciing dua ra nhiing han ché cia viéc 4p dung ché tai, tinh hinh thuc
hién phap luat, trén co sé d6 néu mot s giai phap nhu ban hanh nhitng quy
dinh chuyén biét cho cac hanh vi vi pham vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung
trong thuong mai di¢n tir, tranh vi¢c lung tung khi &p dung hodc bo lot hanh vi

vi pham nhu hién nay.

- Bai viét "Bdo vé nguoi tiéu ding khi tham gia giao dich qua mang
dién tr" cua tac gia Vi Hai Viét, Tap chi Dan chu va Phap luat, s6 01/2014,
qua bai viét, tac gia dd néu khai quat vai tro, dic diém cia bao vé ngudi tiéu
dung khi thuc hién giao dich dién tir, phan tich thuc trang xam hai quyén loi
nguoi tiéu dung ¢ Viét Nam hién nay va dua ra cac giai phap khac phuc tinh
trang nay, chi yéu trén goc do quan 1y nha nudc nhu xdy dung cac quy dinh

phap luat chi



tiét hon vé trach nhiém cua doanh nghiép khi giao dich dién tir voi ngudi tiéu
dung, tang cudng kiém tra, giam sat tinh hinh thyc thi phap luat; tuyén truyén,
phd bién phap luat; ting cuong sy hop tac giita cic co quan quan 1y nha

nuadc...

- Bai viét "Bdo vé quyén lpi nguoi tiéu ding trong giao két hop dong
dién tir qua internet” cla tac gia Tran Van Bién, Tap chi Nghién ctru Lap
phap, s6 20/2010 phén tich v& bao vé nguoi tiéu dung nhu 13 mot ndi dung
phép 1y quan trong trong hop dong dién tir, theo d6 nguoi tiéu dung thudng
khong biét 1d cac thong tin vé hang hoa, dich vu dugc cung cap nhu nguoi
ban hang, kha nang chiu rai ro s& cao hon va do d6 can cé nhiing quy dinh
phap luat bdo v¢ ho. Phap luat Viét Nam da co6 nhiing quy dinh tiém can véi
phap luat thé giéi tuy nhién lai chua c6 quy dinh cho phép nguoi tiéu dung rat
lui khoi hop dong, tra lai hang hoa d mua ma khong phai boi thuong, khi
giao két hop dong théng qua mang internet nhu phap luat cia mot s6 nude
tién tién trén thé gidi. Bén canh do, tac gia nhan xét cac quy dinh phap luat vé
bao vé nguoi tiéu dung trong giao két hop dong dién tir & nudce ta con nam rai
rac & nhidu van ban phap luat khac nhau, khé cho viée tra ctru ddng thoi phan
16n cac quy dinh ndm trong nhimg van ban c6 hiéu luc phap 1y thap nén tinh

thuc tién khong cao.

- Bai viét "Bdo vé théng tin cd nhdn trong thwong mai dién tir theo
phap ludt Viét Nam" cia tac gia Pinh Thi Lan Anh, Tap chi Dan cha va Phap
luat, s6 7/2015 tap trung vao phan tich van dé bao vé thong tin ¢4 nhan cua
nguoi tiéu dung dua trén quy dinh tai Nghi dinh 185/2013/ ND-CP ctia Chinh
pht quy dinh vé xir phat vi pham hanh chinh trong hoat dong thuong mai, san
xuét budn ban hang gia, hang cam va bao vé quyén loi ngudi tiéu ding vé
khai niém Bi mat ¢4 nhan cta ngudi tiéu dung va quy dinh vé bao vé thong tin
cd nhan cua nguoi ti€u dung tai Diéu 6 cua Luat bao vé quyén loi nguoi ti€u
dung nam 2010. Thém vao do, bai viét con dua ra mot sb y kién cho Du thao
Luat an toan thong tin nhu trach nhiém cua td chirc, ca nhan khi thu thap, st

dung thong tin c4 nhan; quyén cap nhat, sira doi hay huy bo thong tin ca nhan



cling nhu trach nhi€ém cta co quan quan ly nha nudc trong viéc bdo vé thong

tin c4 nhan trén mang.



1.3.Cdc cong trinh nghién civu hoan thién phdp ludt vé bio vé quyén
loi ngwoi tieu dung trong thuwong mai dién tir

- Cubn sach "Hoan thién phdp ludt vé thiwong mai dién tir & Viét Nam
hién nay” cua hai tac gia PGS,TS. Tao Thi Quyén va ThS. Luong Tuan
Nghia, Nha xuit ban Tu phap, nim 2016 d phén tich twong ddi toan dién
nhitng luan ctr khoa hoc hoan thién phép luat thuong mai dién tir & Viét Nam.
Déng tho1 danh gia thuc trang phép luat va td chirc thuc hién phap luat vé
thuong mai dién tir thoi gian qua. Trén co s¢ d6, cac tac gia luan giai mot sd
giai phap hoan thién phap luat vé thuong mai dién tir trong thoi gian téi.
Trong d6, c6 nhitng quy dinh lién quan t6i vin dé quyén loi ciia nguoi tiéu

dung trong thuong mai dién tu.

- Luan an tién si kinh t& "Gidi phdp dam bdo an toan théng tin nham
phat trién giao dich thiong mai dién tr mé hinh doanh nghiép véi doanh
nghiép (B2B)" cua tac gia Nguyén Thi Minh Huyén, nim 2014 tap trung vao
ba van dé chinh d6 1a co s& 1y luén, thuc trang vé dam bao an toan thong tin
trong giao dich thuong mai dién tir & Viét Nam va dua ra giai phap. Tuy cong
trinh nay phan tich dua trén giao dich gitta doanh nghiép véi doanh nghiép
nhung cling c6 nhitng van dé 1y luan ciing nhu giai phap c6 thé ap dung cho
giao dich dién tir gitta doanh nghi¢p vdi nguoi ti€u dung nhu xay dung cac
quy dinh vé thu thap thong tin nhu nguyén tic thu thap, st dung thong tin; ché
d6 bao cdo thudng xuyén; ho tro dich vu cong nghé thong tin xay dung tudng
Itra; phong tranh viéc buon ban dir li€u; thuc déy su phat trién dich vu chir ky

s0 va chung thuc chit ky so...

- Bai viét "Mét s6 dinh hedng chién luoc phdt trién cho thwong mai
dién tir Viét Nam" cia tac gia Nguyén Hoang ding trén Tap chi T6 chic nha
nude, sd 10/2012 ban vé cac huong phat trién cho thuong mai dién tor & Viét
Nam, trong d6 c6 muyc tiéu dam bao quyén loi cho khach hang tham gia giao
dich dién ti, xay dung céc gidi phap trg gitip viéc danh gia website thuong

mai dién tr, tir d6 gop phz‘in cho viéc bdo v¢ nguoi ti€éu dung trong thuong mai



dién tir &



nude ta hién nay. Tuy nhién cha yéu bai viét tap trung vao nghién ctru chinh
sach phat trién thuong mai dién tir chtr khong di sau phén tich cac quy dinh

phap luat.

- Bai viét "Hoan thién co ché gidi quyét tranh chdp trong thiwong mai
dién 1" cia tac gia Lé Van Thiép, Tap chi Dan chu va phap luat, s6 03/2016
dua ra cac phuong thirc giai quyét tranh chép trong thwong mai dién tir tuy
nhién phan 16n déu 13 nhitng phuong thic giai quyét tranh chap trong thuong
mai truyén théng nhung dugc thuc hién khi ¢6 tranh chép vé giao dich dién tr
giita cac chu thé. Tur d6 tac gia dua ra mot sé phuong thirc giai quyét tranh
chap dic thu va phu hop hon véi méi truong sir dung phuong tién dién ti, hay
con goi 1a cac phuong thic giai quyét tranh chip thay thé. Nhitng phuong
thirc ndy ciing c6 thé ap dung dé giai quyét tranh chip giita ngudi tiéu dung va

doanh nghiép khi giao két hop dong dién tir.

- Cubn cdm nang cia OECD "OECD Recommendation of the
Council on Consumer Protection in E-Commerce”, nam 2014 da dua ra cac
dic diém vé thuong mai dién tr d6 1a cac giao dich thuong mai khong dung
tién mat; cac san phém ndi dung s6 chiém sd luong 16n; sy tham gia tich cuc
va chi dong clia nguoi tiéu dung; thuong mai dién tir thong qua thiét bi di
dong phat trién nhanh chéng; rii ro vé an ninh théng tin c4 nhan; dam bao an
toan thanh toan dién tir va chit luong cia san phiam. Cudn sach nay cia
OECD dua ra nhitng goi y cho vi¢c xay dung, hoan thi¢n phap luat cua céc
nuoc tor viéc dua ra khai ni€ém, dac trung, cac van dé gén lién véi béo vé

nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir véi tinh hinh kinh té hién nay.

- Cubn "Online Dispute Resolution: Challenges for Contemporary
Justice” cua tac gid Gabrielle Kaufmann-Kohler,Thomas Schultz, Nha Xuat
ban Kluwer, ndm 2004, tac gia di sdu vao nghién ctru cac phuong thirc giai
quyét tranh chap truc tuyén, mot van dé rat quan trong dé bao vé nguoi tiéu
dung triét dé khi giao dich véi thuong nhan thong qua phuong tién dién tir.

Cuon séach di vao vi¢c phan



tich va cach thirc trién khai phuong thirc giai quyét tranh chap tryc tuyén nhu
xdy dung cac website giai quyét tranh chép, tao dung cac phan mém giai
quyét tranh chap tu dong gitta nguoi tiéu dung va thuong nhan hay tao céc to

chtrc hoa giai truc tuyén, vin dé cong nhan két qua giai quyét tranh chép...

1.4.Ddnh gid két qud nghién civu ciia cdc cong trinh nghién ciru lién
quan dén dé tai ludn dn

1.4.1. Mét s6 danh gid, nhdn xét chung

Tir viéc hé théng hod cac cong trinh khoa hoc khac nhau c6 lién quan
dén dé tai luan an di duoc cong b trong thoi gian qua co thé thdy mot s van
dé sau:

Thir nhdt, vé phuong phap nghién ctru cta cac dé tai c6 lién quan dén
luan an: hau hét cac tac gia déu sir dung mot s phuong phap nghién ctiru vé
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va thuong mai dién tir theo huéng tiép can
cac phuong phap nhu phuong phap luan khoa hoc duy vat bién chiing, duy vat
lich sir ctia chu nghia Mac — Lénin; phuong phap thu thap, phan tich s liéu,
xur 1y thong tin, chat loc thong tin (tir thong tin x& hoi dén thong tin cac bai
bao, bai viét, cac van ban quy pham phap luét...); phuong phap tong hop,
phan tich, binh luan, théng ké ciing dugc ap dung vdi tan suat kha nhiéu dé
dua ra nhitng danh gia vé quan diém, cach tiép can, nhin nhan van dé can
nghién ctru 1am rd cua timg tac gia da thyuc hién cac cong trinh nghién ctru, dé
tai, bai bao, bai viét. Pay dugc coi 1a ba phuwong phap chinh dugc nhiéu tac
gia sir dung nhét khi nghién ciru cac van dé vé bao vé nguoi tiéu dung va
thuong mai dién tir n6i chung va van dé vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
trong thuong mai dién tur nodi riéng.

Thir hai, vé ndi dung nghién ctru: mic du tiép can theo cac cach thuc
khac nhau véi nhitng ndi dung khac nhau nhung nhitg cong trinh, bai viét
clia cac tac gia déu thé hién sic xao quan diém ctia minh vé van dé can nghién
ctru, binh luan. Nhiéu bai viét, cong trinh da dua ra dugc nhirng kién nghi, dé

xuat



phu hop cho viéc xay dung, hoan thién phdp luat va nang cao hi¢u qua cho
viéc xay dung, hoan thién phap luat trén thuc té. Tuy nhién, xét & goc do tiép
can toan dién van dé 1y luan va thuc tién cia bdo vé ngudi tiéu dung trong
thuong mai dién tir va phap lut vé bao vé ngudi tiéu dung trong thuong mai
dién ttr thi nhiéu cong trinh, bai viét chua giai quyét triét dé duoc diéu nay. O
gbc do 1y luan, nhiéu cong trinh, bai viét m&i chi dung lai & viéc dua ra nhirng
dinh nghia, khai niém riéng biét vé bao vé nguoi tiéu dung va thuong mai
dién tir trén co so tiép can quy pham phap luat va thyc tién dién ra. Theo do,
v6i riéng dinh nghia vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir chua
thuc su dugc cac tac gia nghién ctu, phan tich rd6. Do d6, su buc thiét dé ra
doi mot cong trinh lién quan dén van dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
trong thuong mai dién tir tiép can trén ca phuong dién 1y luan va thuce tién 1a
diéu can thiét va dang luan ban.

Thur ba, bén canh viéc da giai quyét duoc mot s6 van dé 1y luan vé béo
v€ ngudi tiéu dung hay thuong mai dién tir cia cac hoc gid nghién ctru thi cac
cong trinh khoa hoc da cong bd van chua thé tiép can duogc da phuong dién
trong mot pham vi rong md van dé nghién cru ma dé tai luan 4n thyuc hién.
Trong khi do, cac khai niém, dinh nghia, dac trung co ban ctia bao vé nguoi
tiéu dung trong thuong mai dién tr vin chua duoc nghién ctru trong tong hoa
moi quan hé véi bao vé nguoi tiéu dung néi chung. Véan dé dit ra ¢ day do 1a
nghién ctru can c6 su tham khao, so sanh dé tim ra nhitng dic trung ctia bao
vé ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir va phan tich trén nhiéu phuong
dién. P6i voi ndi dung nay thi nhidu coéng trinh van chua co co hoi dé thyc
hién.

Thir tw, nhiéu cong trinh khoa hoc c6 cong bd, chia sé¢ vé nhitng tranh
chip phap 1y phat sinh khi xac dinh quyén va nghia vu cta cic chu thé lién
quan dén bao vé ngudi tiéu dung trong thwong mai dién tir. Cac tac gia con
dua ra nhitng phuong thirc giai quyét tranh chap dic thu, gianh riéng khi giai
quyét tranh chip trong thuwong mai dién tir. Hau hét cac tic gia nhan dinh

dung dan mot phan nhung chua xét trén téng thé mdi trong quan cta cac



giao dich dién tir trong thoi budi kinh té - x3 hoi phat trién nhu hién nay. Tuy
nhién van dé ndy van cé thé duoc tiép can theo dinh hudng nghién ctru sau,
rong va da dang hon.

Thir ndm, trén thuc té, co khong it cac cong trinh d néi va phén tich vé
tinh hinh thyc thi phap luat bao v¢ nguoi ti€u dung trong thuong mai dién tir.
DPay déu 1a nhimg cong trinh c6 sy suu tim, tim hiéu cac vu viée tinh hudng
thue té. Nhiéu cong trinh d3 1iét ké va phan tich duoc tinh hinh thyc thi phap
luat trén thyc té dé lam rd nhitng van dé dit ra nhung ciing khong it cong trinh
van chua 16t ta hét nhitng “I6 héng” ma phap luat con dang ton tai qua nhimng
tinh hudng thuc té nhu vay. DPay 1a nhiing han ché cin ban lién quan dén viéc
dong goép ¥ kién xay dyng va hoan thién phap luat ma nhiéu cong trinh trudc
d6 chua thuc hién duge. Can nghién ctru trén phuong dién quan sat thuc té dé
dua ra bién phap, giai phap phi hop cho noi dung nay trén thuc té. Pay 1a
hudng ludn an tiép tuc di vao tim hiéu chuyén sau va thong ké cuy thé.

Thir sdu, hién nay van chua c6 cong trinh khoa hoc nao dua ra céc kién
nghi, giai phap mot cach tong thé nham nang cao phap luat, nang cao hiéu qua
thuc hién trén thuc té, nang cao y thuc cua td chirc, ca nhan kinh doanh cling
nhu nguoi tiéu ding trén thuc té. Hau hét, cic ndi dung nay van nam rai rac,
chua duoc tong hop lai trong mot chinh thé thong nhat. Do vy, néu dugc sip
xép thdng nhét, bao quat va toan dién thi cac ndi dung nay sé cé y nghia hon
trong viéc giai quyét cac van dé 1y luan, thuc tién, phap 1y cua van dé bao vé
nguoi tiu dung trong thuong mai dién tir & Viét Nam.

Nhin chung, c¢6 kha nhiéu cac cong trinh nhu di ké trén nghién ciru vé
van dé bao vé ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir dude cac goc do, khia
canh khac nhau. Nhiing cong trinh, bai viét néu trén c6 moi lién hé mat thiét,
dic biét dén dé tai luan an nay va c6 ¥ nghia dic biét quan trong, lam co s dé
ludn an tham khao va phat trién nhirng kién nghi méi, dﬁy du, toan dién va
xac dang hon. Cac cong trinh nghién ctru hién tai 12 co s dé nghién ctru sinh
danh gia, tim hiéu nhimg van dé 1y luan va thuc tién xoay quanh noi dung,

van dé



cua luan an. Pac biét, nhirng ndi dung bo ngo s€ 1a nhitng goi mé quan trong
dé nghién ciru sinh dinh hudng cho nhiing van dé nghién ctru tiép theo ma tac
gia s& thyc hién dé giai quyét cac myc tiéu dat ra d6i voi luan an. Nghién ctru
sinh nhan théy ré‘mg, hau hét cac cong trinh, luan an, dé tai khoa hoc, sach
chuyén khéo, sach tham khdo, cac bai viét khac nhau déu 1a nhiing tai liéu
tham khdo hiru ich, c6 gid tri khoa hoc cho chinh luan 4n nay trong qua trinh
thuc hién va hoan thanh.

Lu4n 4n sé& tap trung nghién ctru cic van dé lién quan dén bao vé nguoi
tiéu dung trong thuong mai dién tir & Viét Nam vé ca khia canh 1y luan ciing
nhu thyc tién. Trong qua trinh nghién ctru va tim hiéu cac cong trinh khoa hoc
trude do, nghién ctru sinh dua ra mét s6 danh gid, nhan dinh sau lién quan dén
ting khia canh cta van dé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir tai
Viét Nam nhu sau:

1.4.2. Bdnh gid két qua nghién citu ciia cdc cong trinh nghién ciu 1y
ludn bdo vé quyén lgi ngueoi tiéu ding trong thirong mai dién tir

Co rat nhiéu cac cong trinh, dac biét 1a sach, dé tai khoa hoc, luan an,
bai viét nghién ctru chuyén sdu va c6 hé thdng cic van dé Iy luan lién quan
dén bao vé ngudi tidu dung trong thuong mai dién tir. Trong s6 cac cong trinh
ké trén, co nhiing cong trinh dd di sdu nghién ctru va dua ra nhiing co so 1y
luan, khoa hoc cho khai niém bdo vé nguoi tiéu dung va thuong mai dién tir.
Pong thdi co khong it cac cong trinh di vao nghién ctru dic trung ciia bao vé
nguoi tiéu dung hay thuong mai dién tir & Viét Nam hay cic nudc trén thé
gidi va rut ra cac bai hoc kinh nghiém cling nhu céac giai phép hoan thién co
so 1y luan vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir & Viét Nam.

Tiép can dudi goc do 1y ludn cac cong trinh di 1am sang to dugc nhiing
ndi dung lién quan dén khai niém, dinh nghia vé thuong mai dién ttr. Thuong
mai dién tir duoc biét dén véi nhiéu tén goi khac nhau, nhu “thuong mai dién
ta” (Electronic commerce), “thwong mai tryc tuyén” (online trade), “thuong

mai khong gidy to” (paperless commerce) hodc “kinh doanh dién ti” (e-



business). Tuy nhién, “thuvong mai dién tir” van 1a tén goi phd bién nhat va
dugc dung théng nhit trong cac vin ban hay cong trinh nghién ctru cia cac to
chtrc hay cac nha nghién ctru. Theo nghia hep, thuong mai dién tir 1a viéc mua
ban hang hoa va dich vu thong qua cic phuong tién dién tir va mang vién
thong, dac biét 1a may tinh va internet. Theo nghia rong: Thuong mai dién tir
1a viéc trao dbi thong tin thuong mai thong qua cic phuong tién dién tu,
khong can phai in ra gidy bat clr cong doan nao ciia toan bo qua trinh giao

dich.

Qua nghién ciru va tim hiéu, ¢ khong it cac cong trinh hién nay du khai
thac & nhitng goc do khac nhau nhung déu déng nhat quan diém thuong mai

dién tir duoc phat trién cha yéu dya trén nén tang mang internet.

Hién nay, cac cong trinh, bai viét nghién ctru vé 1y luan thuong mai dién
tr d3 giai quyét duoc cac van dé lién quan dén ban chét ctia thuong mai dién
tr dudi cac cach tiép can khac nhau, nhung chu yéu bao gom céc dic trung
sau day: Thit nhdt, cac bén trong thuong mai dién tir khong truc tiép tiép xtc
v61 nhau ma thyc hién giao dich qua phuong tién dién tu; Thir hai, thuong
mai dién tir cho phép cac bén thuc hién giao dich 24/24 gio, tit ca cac ngdy
trong nam va khong bi gidi han boi pham vi dia 1y; Thir ba, trong thuong mai
dién ttr phai co toi thiéu ba chu thé tham gia, bao gdm céac bén tham gia giao
dich va sy tham gia ctia bén thir ba d6 1a cac co quan cung cip dich vu mang
va co quan ching thuc, day l1a nhiing ngudi tao moi trudng cho thuong mai
dién tu; Thu tw, thuong mai di¢n tir doi hdi cac bén trong giao dich phai c6

mot trinh d¢ cong ngh¢ thong tin nhét dinh.

Bén canh d0, cac cong trinh nghién ctru da dua ra cac luan diém dinh
nghia vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung noéi chung chr chua di vao phan
tich mot cach chi tiét vé vai trd va su can thiét phai bao vé nguoi tiéu ding
trong thuong mai dién tir. Do vay, dy ciing 1a mot goi y mé vé khia canh tiép

can bao v€ nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tu.



Hién nay, hau hét cac hoc gia nghién ctru dang chua c6 su lién két giira
van dé bao vé nguoi tiéu dung véi thuong mai dién tir ma thudng chi xem xét
cac khia canh nho cua quyén loi nguoi tiéu dung trong van dé 1y luan vé
thuong mai dién tir. Theo cach tiép can nay, bao v€ nguoi tiéu dung bi xé nho
thanh nhiéu vin dé khic nhau nhu bao mét thong tin, an toan thanh toan,
quyén va nghia vu ctia cic bén khi giao két hop ddng dién tir... trong mot linh
vuc rong 16n 1a thuong mai dién tir. Cach tiép can nay khién cho co s& 1y luan
vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir tré nén chung chung,
khong nhét quan, thiéu sy dong bo va nhé bé. Do d6, day 1a mau chdt dé
nghién ciru sinh nghién ciru sau hon, 1am 13 co s¢ 1y luan ciia van dé bao vé
nguoi tiéu ding trong thuong mai dién tir nhur 1a mot ché dinh phap luat nham

lam sang to cac van dé lién quan.

1.4.3. Bdnh gid két qua nghién civu ciia cdc cong trinh nghién civu quy
dinh phdp ludt vé bdo vé quyén loi ngueoi tiéu ding trong thiwong mai dién tiv

Hién nay, cac cong trinh nghién ctru lién quan dén ndi dung quy dinh
phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung ciing nhu thuong mai dién tir
da phan tich, luan giai dugc mot s6 van dé lién quan dén béo vé nguoi tiéu
dung trong thuong mai dién tir. Hau hét cac cong trinh tiép can theo hudng
x4c dinh nhimg van dé trong tam, cbt 16i cua phap luat vé bao vé quyén loi
nguoi tiu dung hay thuong mai dién tir sau do xem xét viéc c6 hay khong co
nhimg han ché, bat cip niao va dé xuat hudng hoan thién sao cho phu hop véi
nhu ciu va thuc trang trén thuc té. Tuy nhién chua c6 mot cong trinh nao
nghién ctru chuyén siu vé cac quy dinh cua phap luat lién quan truc tiép toi
van dé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding trong thuong mai dién tir nhu quyén
va nghia vy cua nguoi ti€u dung trong thuong mai dién tir, trach nhi¢ém cta
thuong nhan dbi voi ngudi tidu dung trong thuong mai dién tir, ché tai xir Iy
vi pham va phuong thirc giai quyét tranh chap trong thuong mai dién tir giita

nguoi tiéu dung véi thuong nhan.



Thuc té cho thiy, nhiéu cong trinh trién khai cic ndi dung trong tién
trinh hoan thién quy dinh phéap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung hay
thuong mai di¢n tor ¢ cac khia canh nhu binh ludn céc quy dinh phap luat,
danh gia tinh phu hop cta cac quy pham phap ludt, dua ra nhitng gop ¥, dé
xuat, kién nghi ting cuong hiéu qua quan 1y nha nudc ddi véi bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung hay thuong mai dién tir. Mot s6 cong trinh, bai viét khac
thi lai tiép can theo hudng nghién ctru thuc trang thyc thi phap luét trén thuc
té, nhitng khtic méc, kho khin, han ché dé tir d6 dé xuét cac phuong phap, giai
phap giai quyét cho phu hop, kip thoi déi véi nhitng van dé riéng 1é co lién
quan t&i bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tu.

Nhin chung, cic vin dé phap luat lién quan téi van dé cu thé 13 bao vé
ngudi tiéu dung trong thuwong mai dién tir van con & ngudng chung chung,
chua cuy thé, chi tiét, rai rac & nhiéu cong trinh nghién ctu chuyén siu vé bao
vé ngudi tiéu dung hodc nghién ctru vé thuong mai dién tr. Do d6, day ciing
1a nhitng goi y dé nghién ctru sinh tiép thu va cd gang hoan thién luan an cta
minh lién quan dén viéc tiép can toan dién phap luat vé bao vé ngudi tiéu
dung trong thuong mai di¢n tor & Viét Nam.

1.4.4. Bdnh gid két qua nghién citu ciia cdc cong trinh nghién ciru to
chirc thyc thi va phwong huwdng hoan thién quy dinh phdp ludt vé bdo vé
quyén loi ngueoi tiéu ding trong thirong mai dién tiv

Van dé lién quan dén viéc to chirc thyc thi va phuong huéng hoan thién
quy dinh phap ludt vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung hay thuong mai dién
tor cling duoc nhiéu cong trinh, bai viét dé cap, ti€u biéu 1a mot sd cong trinh
da liét ké noi trén. Trong sd d6, c6 mot sd cong trinh d3 dua ra nhimng giai
phap, kién nghi quan trong nham giai quyét tot mdi quan hé va can bang duoc
loi ich giira hai chu thé co ban lién quan dén bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung
trong thuong mai dién tr gom: thuong nhan va nguoi tiéu dung. Chiing ta déu
biét rang nguoi tidu dung 1a bén yéu thé hon trong quan hé véi to chirc, ca
nhan kinh doanh, dic biét trong moi trudong thuong mai dién tir cd qua nhiéu

rui ro



gianh cho ngudi tidu dung, vay nén can hoan thién phéap luat voi muc tiéu dam
bao quyén loi cho ngudi tiéu dung trén thuc té.

Tuy nhién, cac cong trinh nghién ctru mai chi khai thdc mot vai khia
canh trong hudng hoan thién phap luat, mot 1a bao vé nguoi tiéu dung va hai
la thuwong mai dién t&r chtr chua két hop hai mat nay voi nhau dé co cai nhin
tong quat, da chiéu vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong mai
dién tur.

Qua nghién ctru, tong hop tai liéu, nghién ctru sinh nhan thay rang
nhiéu cong trinh nghién ctru vé cac cach thirc hoan thién phap luit hoic ting
cudng hiéu qua thuc thi phap luat vé cac van dé lién quan t6i bao vé quyén loi
nguoi tiéu ding trong thuwong mai dién tr nhung céc cong trinh, bai viét ndy
van chua thuc su phan tich logic cac van dé tir han ché t6i cach khic phuc ma
thuong dua ra cac quan diém vé cac van dé rai rac nhu bao mat thong tin, co
ché giai quyét tranh chap hay phong tranh rui ro khi giao két hop dong dién tr
. Pay ciing 1a mot ndi dung dang cén nhic dé nghién ctu sinh rat ra kinh
nghiém trong qua trinh nghién ctru, thuc hién dé tai luan an nay.

2. Pinh huwéng nghién ctru cia luin an

Nam bat duoc tinh thin, quan diém nghién ctu tir goc do 1y luan dén
thue tién cua céc cong trinh khoa hoc da h¢ théng hoa & trén, nghién ctru sinh
cho rang van dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir 1a
mot trong nhimg van dé mang tinh thoi sy cta linh vuc phap luat bao vé
nguoi tieu dung. Pay cling 1a van dé dugc nhiéu hoc gia, dic bi¢t cac hoc gia
vé kinh té va phap luat kinh té quan tdm nghién ciru, tim hiéu. Do vy, viéc
tim hiéu, nghién clru cac van dé tir géc do ly luan dén gbc do thuc tién lién
quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir & Viét
Nam luén 14 van dé “néng hoi”, phuc tap nhung ciing mang nhiéu y nghia
thiét thuc d6i v6i doi séng xa hoi, chinh tri - kinh té & nudc ta, dic biét 1a d6i

v6i1 hoat dong 1ap phép cua Viét Nam.



Dé tai ludn an: “Phdp ludt vé bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding trong
thwong mai dién tir & Viét Nam” trong bdi canh tinh hinh xdm pham quyén loi
clia nguoi tidu dung khi giao két hop dong thwong mai dién tir dang dién ra
v6i s6 luong ngay cang ting va phuong thirc thi cuc ky da dang. Nhin chung,
trude d6, co nhiéu cong trinh khoa hoc, bai viét viét xoay quanh cha dé nay
nhirng chua duoc tiép can toan dién hoac da tiép can nhiing chua & mic do
sdu sic, khuc chiét nén luan an ctia nghién ciru sinh sé& tiép tuc nghién ciru va
giai quyét nhiing ton dong vé quan diém ctia con hién hiru, dong thoi, luan an
cling di sdu phan tich, binh luan tong thé cac van dé lién quan dén bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tr dudce cac goc do 1y luan
va thyc tién. Do d6 luan 4n sé& trién khai va nghién ciru cac nodi dung trong tim
nhu sau:

Thir nhat, dua ra khai niém vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong
thuong mai dién to, chi ra diém dic thu bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung
trong thuong mai dién tir véi cac hoat dong bao vé€ nguoi ti€u dung noi chung
cling nhu su can thiét phai bao vé nguoi tiéu dung trong cac hoat dong thuong
mai dién tir dac biét 1a mua ban hang hoa qua mang internet.

Thur hai, nghién ctu, xay dung khai niém va xac dinh cAu tric phap luat
diéu chinh van dé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir
tir d6 xac dinh cac yéu t6 anh huong dén phap luat diéu chinh vin dé nay.
Br:fmg viéc nghién ctru, van dung kién thurc tir cac nguén tai liéu vé phap luat
bao vé ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir & cac nude trén thé gidi, luan
an nhan xét nhiing quy dinh nao phu hgp véi hoan canh cua Viét Nam va danh
gia kha nang 4p dung nhitng quy dinh ndy & nudc ta.

Thir ba, nghién ctru 1y luan va thuc tién mot s6 noi dung phap luat diéu
chinh vin dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir tai
Viét Nam gdm quy dinh vé quyén va nghia vu cta ngudi tiéu dung trong
thuong mai dién tu; trach nhiém cua td chirc, ca nhan kinh doanh dbi véi
nguoi tiéu dung khi giao két hop dong dién tir; ché tai xtr 1y hanh vi vi pham
va phuong thic giai quyét tranh chip dic thu gitta thwong nhin va ngudi tiéu

dung trong thurong mai dién tu.



Thir tw, tir nhimg van dé nghién ctru va giai quyét, luin an dua ra giai
phap hoan thién phap luat diéu chinh van dé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung
trong thuong mai dién tur tai Viét Nam, va tdng cuong hi€u qua thuc thi. Giai
phép vira c6 tinh tong thé vira c6 tinh chat chi tiét ¢ dam bao tinh kha thi khi
ap dung trén thuc té.

3. Co 6 Iy thuyét ciia luin an

3.1. Céc Iy thuyét nghién ciru

Luan 4n nay dugc nghién ctru dya trén nhiing 1y thuyét sau:

- Ly thuyét vé cac quyén co ban ctia ngudi tiéu dung. “Ngudi tiéu
dung, theo dinh nghia, bao gém tat ca chung ta” ddy 13 10i mo dau trong mot
thong diép dic biét ciia Tong thong Hoa Ky Kennedy giri Qudc hoi Hoa Ky
vao nim 1962. Trong thong diép nay Tong thong Kennedy ciing d3 dua ra bén
quyén co ban cia ngudi tiéu ding va sau d6 dugc Qudc té Ngudi tiéu dung bo
sung thém va hién nay gdm tam quyén co ban dé la: Quyén duogc thoa méan
cic nhu cau co ban; Quyén duoc an toan; Quyén dugc thong tin; Quyén duoc
lra chon; Quyén dugc ling nghe; Quyén doi boi thuong; Quyén dugc gido
duc va Quyén duoc hudng moi trudng lanh manh. Bé dam bao cac quyén co
ban ctia nguoi ti€u dung, dac biét trong sy phat trién cua thuong mai dién tu,
dit ra nhitng yéu cau thuc té va cip thiét nham nghién ciru giai phap hoan
thién phap luat.

- Ly thuyét vé bao vé nguoi yéu thé. Trong quan hé phap luit noi
chung va quan hé phap luat dan sy néi riéng, nguoi yéu thé duoc hiéu 1a
ngudi khong c6 (hodc khé c6) kha niang tu thuc hién hanh vi dé huong quyén,
khong c6 (hodc kho co) kha nang dé tu bao vé hoic 1a bén khong c6 (hoac
kho co) su binh ding so vé6i chu thé khac. Nguoi tiéu dung duoc coi 1 bén
yéu thé trong mdi quan hé véi to chire, c nhan kinh doanh. Do vay, Nha nuéc
d3 thong qua cac quy dinh ctia phap luat gép phan giam thiéu va 1am cho dja
vi ctia ho duoc can bang dé bao dam quyén, loi ich hop phap cho nhiing ngudi

yéu thé trong x3 hoi, trong d6 c6 ngudi tiéu dung.



- Ly thuyét vé bat can xtmg thong tin. Thong tin bt can xung (fiéng
Anh: asymmetric information), trong kinh té hoc, 13 trang thai bat can bang
trong co cau thong tin - gitta cac chu thé giao dich c6 mic d6 nim giir thong
tin khong ngang nhau. Mot ngudi s& c6 thong tin nhiéu hon so v&i ngudi khac
vé doi tuong dugc giao dich. Trong giao dich ti€éu dung, nguoi ti€éu dung bi
han ché vé kha ning tiép can thong tin, kha ning kiém dinh tinh chinh x4c cua
thong tin nén co thé phai ganh chiu nhiing bat loi do sy phi d6i xtg thong tin
nay dem lai. Do d6, quy dinh phép luét ciing nhu thuc té thi hanh phéap luat
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung phai cha y t6i van dé nay nhim dua ra
nhimg giai phap khic phuc cac yéu thé vé thong tin ctia nguoi tiéu dung khi

tham gia thuwong mai dién tu.

3.2. Cau hoi nghién ciru va gia thuyét nghién ciru

Véi vin d& “Phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong
thuvong mai dién tor & Viét Nam”, ngudi viét néu ra mot sb cau hoi va gia
thuyét nghién ctru sau:

Cau hoi 1: Khai niém nguoi ti€éu dung trong thuwong mai dién tir va bao
vé nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir? Hoat dong bao vé nguoi ti€u
dung trong thuong mai dién tir c6 nhirng nét dac thu riéng biét nao so vdi bao
vé ngudi tiéu dung truyén thong?

Gia thuyét 1: Nguoi ti€u dung khi tham gia thuong mai dién tir dat duoc
nhiéu lgi ich nhung cling phai d6i mat véi rat nhiéu rai ro so véi giao dich
theo phuong thirc truyén théng do hoat dong thurong mai di¢n tur c6 nhiéu dic
diém khac biét so voi thuong mai truyén thong. Tir d6, yéu cau phap luat bao
v€ nguoi tiéu dung khi giao dich dién tir ¢6 nhiitng dac trung riéng, dap tng
tbc do phat trién cta thwong mai dién tir, ddm bao quyén loi cho nguoi tiéu
dung.

Cau hoi 2: Noi dung cac ché dinh phép luat bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong thuong mai dién tir va thuc trang phap luat Viét Nam vé van dé

nay?


https://vi.wikipedia.org/wiki/Kinh_t%E1%BA%BF_h%E1%BB%8Dc
https://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C3%B4ng_tin
https://vi.wikipedia.org/wiki/Giao_d%E1%BB%8Bch

Gia thuyét 2: Cac ché dinh phap luat quan trong khi diéu chinh van dé
bao vé ngudi tidu ding trong thuong mai dién tir gdm: quyén ctia ngudi tiéu
dung trong hoat dong thuong mai dién tur; trach nhi¢m cta t6 chirc, ca nhan
kinh doanh ddi v6i ngudi tiéu dung trong hoat dong thuong mai dién tir;
phuong thirc giai quyét tranh chap; hé thong thiét ché bao vé ngudi tiéu dung;
cac ché tai xir 1y vi pham.

Cau hoi 3: Hoan thién phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung trong thuong
mai dién ttr can dua trén cac dinh huéng gi va giai phap cu thé nhu thé nao?

Gia thuyét 3: Tra 1oi cho ciu hoi c6 can thiét phai xdy dung va hoan
thién vé phap ludt bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir
v6i tinh hinh cong nghé thong tin ¢ Viét Nam hién nay 1a mot van dé vo cuing
cap bach. Trén co sé nghién ciru phap luat nudc ngoai va nghién ctru cac van
dé xoay quanh ban chat va ndi dung cta hoat dong bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung trong thuong mai dién tir s€ lam rd phuong hudéng hoan thién phéap
luat tai Viét Nam hién nay cho phu hop véi tinh hinh kinh té- xa hoi, dam bao
cho quyén loi cia nguoi tiéu dung trén thyc té. Pong thoi, ting cudng kha
nang thue thi cac quy dinh phéap luét, phdi hop hanh dong giita cac co quan

quan ly nha nudc, doanh nghi¢p va ban than nguoi ti€u dung.



KET LUAN PHAN TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU
Ly luan va phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thuong
mai dién tir 14 mot van dé dugc quan tim nghién clru ca trong va ngoai nudc.
Cac nghién ctru di trude ¢d ¥ nghia nhat dinh cho viéc dit nén mong cho cac
nghién ctu tiép theo, trong d6 c6 Luan an nay. Tuy nhién, chua c6 mot nghién
clru nao nghién ctru mot cach co hé thong, danh gia mot cach tong thé cac quy
dinh ctua phap luat Viét Nam vé van dé bao vé quyén log1 cho nguoi ti€éu dung

khi ho tham gia vao hoat dong thuong mai dién tu.

Qua viéc danh gia tinh hinh nghién ctru dé tai trong va ngoai nudc,
nghién ctru sinh cho rang viéc thuc hién nghién ctiru phap luat vé bao vé ngudi
tiéu dung trong thuong mai dién tir & Viét Nam trong bdi canh hién nay 1a hét
stc can thiét. Noi dung nghién ctru cia luan an l1a hé théng hoa va hoan thién
nhirg van dé 1y luan; phan tich va danh gia cac quy dinh cta phép luat vé bao
vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tr & Viét Nam hién nay dé tir d6 dé
Xudt cac giai phap hoan thién cac quy dinh va co ché thuc thi phap luat vé bao
vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir tai Viét Nam trong bdi canh hoi
nhap kinh té quoc té. Két qua nghién ctru cia Luan 4n hy vong s& c6 y nghia
dang ké cho viéc dam bao quyén loi cho ngudi tiéu dung, ting cudng niém tin
clia ngudi tiéu dung khi tham gia giao dich dién tir dong thoi gop phan phat

trién nén thuong mai dién tir & Viét Nam.



Chwong 1: NHUNG VAN PE LY LUAN VE BAO VE QUYEN LQI
NGUOI TIEU DUNG TRONG THUONG MAI PIEN TU VA
PHAP LUAT BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG TRONG
THUONG MAI PIEN TU

1.1.Khai quat vé thwong mai dién tir va bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong thwong mai dién tir

1.1.1. Khdi qudt vé thwong mgi di¢n tir

1.1.1.1. Khai niém thuong mai dién tir

Su phat trién va bung nd ctia hé thong mang Internet va cong nghé
thong tin da tao nén tang co s& cho sy ra doi cua thuong mai dién tir, danh dau
nhimng thay d6i dang kinh ngac trong hoat dong thuong mai trén toan cau. Tir
nhitng nim 1960, tng dung thuong mai dau tién ciia may tinh da dwoc thuc
hién voi hinh thirc 13 may ghi va thanh toan dién tir. Nhu vay co thé thiy may
tinh da dugc 4p dung vao thuong mai trude khi internet ra do1. Vao khoang
nhitng ndm 1970 — 1980, cac doanh nghi€p lién tuc m& rong viéc ung dung
cong nghé thong tin vao san xuit kinh doanh nhu: giri nhan cic don dit hang,
hoa don va thong bao van chuyén bang phuong thirc dién tir qua dich vu trao
d6i thong diép dir liéu dién tir (EDI). Thuong mai dién tir bat dau phat trién
manh mé vao nhirng ndm 1990 sau khi internet ra doi. Nhu vay, du khong con
xa la gi voi thé gidi, nhung phai dén nhitng nim gan ddy TMDT moéi duoc du
nhap vao Viét Nam va ngdy cang trd nén pho bién.

Mic du d3 xuat hién kha 1au nhung dén thoi diém nay van con ton tai
nhiéu cach hiéu khac nhau vé TMDT. Thuat nglt “Thuong mai dién to” l1a
cum tir duoc dich ra trong tiéng anh 1a “electronic commerce” (viét tat 1a
e-commerce), thé hién ban chit cta thuong mai dién tir dugc cong nhan rong
rdi d6 1a sy két hop cua hai yéu td “thwong mai” (“commerce”) va dién tir
(“electronic™). Néi cu thé hon, thuong mai dién tir duge hiéu 1a mot linh vuc
ma céac hoat dong thuong mai dugc hd trg béi cac phuong tién, cong cu dién

tur.



Tuy nhién, ngay chinh dinh nghia cta hai yéu t6 nay khong hoan toan
théng nhit do nhitng quan niém khéc nhau vé pham vi va quy mé cta chung,'
vi vay ciing chua c6 mot khai niém chung trén toan thé gidi vé TMPT. Trong
linh vyc phap luat, c6 hai dinh nghia chinh vé TMDT duge ghi nhéan 46 1a
TMDT theo nghia rong va theo nghia hep.

Theo nghia rong, TMDBT Ia toan by cac hoat dong thuwong mai duoc
thuc hi¢n thong qua cac phuong tién dién tor n61 chung nhu fax, dién thoai,
cac hé théng may tinh két ndi v6i nhau thong qua mang ludi nhu Internet...
bay la dinh nghia dugc ghi nhan tiéu biéu trong Luat mau vé thuong mai dién
tr nim 1996 cua Uy ban Luat Thuong mai Qudc t& ctia Lién hop quéc
(UNCITRAL) va Sang kién ctia Chau Au vé Thuong mai Dién tur.

Trong Luat miu cia UNCITRAL vé thuong mai dién tir, TMPT la viéc
st dung “théng tin dwdi dang mdt thong diép dit lidu trong khudn khé cdc
hoat dong thwong mai”. Theo @6, “thuong mai” trong TMDT duoc hiéu trong
mot pham vi rat rong, bao gdm moi van dé phat sinh tir méi quan hé mang
tinh chat thwong mai du c6 hay khéng c6 hop ddng nhu cac giao dich lién
quan dén cung cap hoic trao d6i hang hoa hoic dich vy; thoa thuin phan phdi,
dai di¢n hodc dai Iy thuong mai, uy thac hoa h(‘A)ng, cho thué dai han, xay dung
cac cong trinh, tu van, dau tu, cép von, lién doanh; ... cic hinh thtc khac vé
hop tac cong nghié¢p hoac kinh doanh; chuyén ché hang hoa hay hanh khach
bang duong bién, dudng khong, duong sit hodc dudng bo. Pong thoi, phuong
tién dién tir ciing duoc khai quat theo yéu t6 chung nhat 13 thong diép dir liéu,
“théng tin dwoc tao ra, giri di tiép nhdn hodc lwu triv bang phwong tién dién
tir, quang hoc va cac phwong tién twong tw, bao gom, nhung khéng han ché 6,
trao doi dir lidu dién tir (EDI), thu dién tu, dién bdo hodc fax”? Thong diép
dir liéu chinh 13 phan ndi dung, cbt 16i dugc trao doi théng qua cac phuong

tién dién tr no1

' Hoang Thi Phuong Thao (2016), Thuong mai dién tir, NXB. Lao dong, tr.2.
2 Luét Mau cia UNCITRAL vé thuong mai dién tir nim 1996, Diéu 1.



chung cho thdy pham vi va quy mo rong 1on cua yéu t6 “dién ti” trong
TMBT chtr khong phai chi thong qua mot sé phuong tién dién tir nhéat dinh
nao.

Theo dinh nghia cua ij ban Chau Au, TMDT la viéc thuc hién hoat
dong kinh doanh qua cic phuong tién dién ti’. Cu thé, thuong mai trong
TMDT gom nhiéu hanh vi, trong d6 c6 cac hoat dong mua ban hang héa va
dich vu qua phuong tién dién ti, giao nhan cac ndi dung k¥ thuat s6 trén
mang, chuyén tién dién tir, mua ban cb phiéu dién tr, van don dién tir, diu gia
thuong mai, hop tac thiét ké, mua sam cong cong, tiép thi truc tiép ngudi tiéu
dung va cac dich vu ban hang. Ngoai thuong mai hang héa, TMDPT dugc thuc
hién d6i véi ca kinh doanh hang hoéa hiru hinh va kinh doanh dich vy, bén
canh d6 con bao gém ca nhitng hoat dong truyén théng, coéng ich va cc hoat
dong kinh doanh md&i nhu siéu thi d0. Tuong tu nhu quy dinh cua Luat mau,
Uy ban Chau Au ciing néu ra thuat ngir “dir liéu dién tiz” cho thiy pham vi
bao trum cua phuong tién dién tir trong TMDT. Cac hoat dong thuong mai s€
duoc thyc hi¢n dya trén viéc xur Iy va truyén dir li¢u dién tor dudi dang chir,
am thanh va hinh anh.

C6 thé két luan rang, TMPT hiéu theo nghia rong 1 viéc toan bd cac
hoat dong tai chinh va thuong mai dugc thuc hién nho co s¢ dir liéu duogc
truyén tai thong qua tit ca cac phuong tién dién tir chir khong chi qua hé
théng mang Internet. Khong thé phii nhan tinh bao trim, tong quat van dé cia
dinh nghia nay vi thuc tién day la mdt hoat dong c6 pham vi rong 16m va céd
téc do phat trién nhanh chong. Theo dinh nghia nay, TMDT khong phai 14 van
dé m&i mé va da ton tai tir rat 1au voi sy ra doi so khai cta nhitng phuong tién
nhu telex, fax...*

Theo nghia hep, TMDT bao gém nhiing hoat dong thuong mai dugc
thuc hién thong qua mang Internet. T6 chitc Thuong mai Thé gisi (WTO) va
T6 chirc Hop tac va Phat trién kinh té (OECD) di ghi nhan dinh nghia TMDT

theo xu hudng nay.




3 “Sang kién cua Chau Au vé Thuong mai Dién tu”, Phan I - Cudc cach mang Thuong mai
Dién tir.
* Ao Thu Hoai (2015), Thuong mai dién tir, NXB. Thong tin va Truyén thong, tr. 24-26.



Pinh nghia vé TMDPT duge WTO dua ra d6 1a: “TMPT bao gém viéc
san xudt, qudng cdo, ban hang va phdn phoi san pham dwoc mua bdn va
thanh toan trén mang Internet, nhung dwoc giao nhan mot cach hitu hinh, ca
cdc san pham giao nhdn ciing nhw nhitng thong tin sé héa théng qua mang
internet’”. Thuong mai ¢ trong dinh nghia nay da c6 pham vi hep xoay quanh
viéc san xudt, mua ban va thanh toan san phém dua trén phuong tién dién tir
l1a mang Internet.

Thuat nglr “thuong mai dién t” da duogc T chirc hop tac va phat trién
kinh té (OECD) giai thich nhu sau: “Thwong mai dién tw la viéc ban hoac
mua hang hoa, dich vu giita thwong nhdan, ho gia dinh, cd nhdn, chinh phu,
cdc t6 chirc cong cong hodac 16 chirc tir nhdn, dwoc thuc hién thong qua mang
may tinh. Hang hoa, dich vu duoc dat hang trén mang, nhung viéc thanh todn
va giao hang co thé dwoc thuc hién trén mang hodc dwoc thuc hién truc

7

tiép™®

. Nhu vay, theo OECD, giao dich thuong mai di¢én tir trudc hét 1a giao
dich mua ban va c6 thé dién ra gitta thwong nhin voi thuong nhan, thuong
nhéan véi nguoi ti€u dung hay thuong nhan véi chinh phu, nhung quan trong 1a
n6 phai dugc thuc hién thong qua mang internet chir khong phai la dang giao
dich truyén thdng thong qua hop dong trén gidy. Khai niém nay di gisi han
pham vi cua phuong tién duoc sit dung trong thuong mai dién tir chi bao gdm
c6 mang internet, khong bao gém cac phuong tién khac nhu dién thoai, truyén
hinh, fax....

Trén thyc té, cac phuong tién thyc hi¢n thuong mai dién tir (hay con goi
la phuong tién dién tr) bao gém: dién thoai, fax, truyén hinh, dién thoai
khong diy, cdc mang may tinh c6 két ndi v6i nhau va mang internet. Tuy
nhién, thuong mai dién tor dugc thyc hién chu yéu qua internet va chi thuc sy

phat

> Marc Bacchetta (1998), Thuong mai Dién tir va vai trdo cia WTO, WTO PUBLICATION,
tr. 1.
6 OECD (2011), OECD Guide to Measuring the Information Society, ngudn:

https://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=472 ngay truy cap 18/12/2021.


https://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=472

trién khi mang internet dugc phé cap. Mac du vay, trong thoi gian gén day,
cac giao dich duoc thuc hién thong qua nhiéu phuong tién dién tr da dang
hon, dic biét 14 giao dich thong qua cac thiét bi dién tir di dong. Do d6 khong
nén goéi gon thuong mai dién tir chi la nhitng giao dich dugc thuc hién qua
mang internet ma nén mo rong pham vi céc loai phuong tién di¢n tir rong hon
ntra.

Trong phép luat Viét Nam, ND 52/2013/ND-CP d4 dua ra dinh nghia vé
hoat dong thuong mai di¢n tur tai khoan 1 Diéu 3 nhu sau: “Hoat dong thuong
mai dién tir la viéc tién hanh mot phd‘n hodc toan bo quy trinh cua hoat dong
thwong mai bang nhiéu phwong tién dién tir ¢é két noi véi mang Internet,
mang vién théng di déng hodc cdc mang mé khdc”. Co thé nhan thiy, quan
diém nay cta phap luat Viét Nam c6 nhitng diém twong dong voi dinh nghia
rong cua TMDT khi khong gidi han pham vi cia cac hoat dong thuong mai
hay chi tap trung vao nén tang Internet khi Luat Giao dich dién tir 43 quy
dinh: “Phuong tién dién tu la phwong tién hoat dong duwa trén cong nghé dién,
dién tir, ky thudt s, tir tinh, truyén dan khéng day, quang hoc, dién tir hodc
cong nghé twong t’”’. Poi séng clia nguoi dan ngay cang cao, cong viée cla
ho ngay cang ban rdn, ho c6 nhu cAu rat 16n cho viéc mua sim hang hoa, dich
vu qua internet hay qua dién thoai. pPé phuc vu cho nhirng nhu cau nay, doanh
nghiép di chu trong dau tu vao viée xay dung hé théng ban hang qua mang
internet hay ban hang qua truyén hinh nham muc dich quang céo céc loai hang
hoa, dich vu ma minh cung cip rdi ky két cac hop déng vi NTD, tat ca déu
dugc thuc hién thong qua cac phuong tién dién tir. Nhu vay, khai ni¢m
“thuong mai dién t”” theo phap luat Viét Nam da khong bé hep pham vi céc
phuong tién thuc hién giao dich ma bao gdm nhiéu loai phuong tién khac
nhau, tu truyén hinh, dién thoai, fax cho dén mang internet. Pham vi diéu
chinh nhu vay la phu hop véi tinh hinh cua Viét Nam hién nay, khi dién thoai
di dong, tivi va may tinh c6 két ndi internet ngdy cang pho bién, tham gia vao
hau hét cac hoat dong cuia nguoi dan, tir hoc tap, giai tri cho dén mua sdm tiéu

dung.




7 Khoan 10 Piéu 4 Luat Giao dich dién tt nim 2005



1.1.1.2. Bdc diém cia thwong mai dién tir

Vé ban chét, thuong mai dién t van c6 nhirng ndi dung co ban nhu
thuong mai truyén thong. Nhung thuong mai dién tir khac voi thuong mai
truyén théng ¢ cach thirc thyc hién, d6 13 thong qua phuong tién dién tu.
Chinh vi sy khac biét nay khién cho thuong mai dién tir c6 nhitng dic trung
riéng biét, cu thé 1a:

Thir nhat, cac bén trong thuong mai dién tir khong truc tiép tiép xtic véi
nhau ma thuc hién giao dich qua phuong tién di¢n tr. Trong cac giao dich
thuong mai truyén thong cac bén phai gip gd nhau tryc tiép dé tién hanh dam
phan va ky két hop dong. Con trong giao dich thuong mai dién tir, nho viée sir
dung cac phuong tién dién tir c6 két ndi voi mang toan cau, chi yéu 1a su
dung mang internet, nén cac bén tham gia vao giao dich khong phai gap go
nhau truc tiép ma van c6 thé dam phan, giao dich dugc vdi nhau du cho cac
bén tham gia giao dich dang ¢ bat ctr qudc gia nao®. Qua trinh giao két hop
dong c6 thé bao gébm nhiéu budc tir tim kiém ban hang, gi6i thiéu san pham,
chao hang, ddm phan hop dong, ky két hop déng... Néu nhu duoc thuc hién
theo cach thirc truyén théng, truc tiép gap mat thi s& ton rat nhiéu thoi gian va
chi phi, tuy nhién, chi can sit dung phuong tién dién tir 1a cac bén da co thé
thuc hién tit ca qua trinh trén trong thoi gian ngan va khong can thiét phai
tiép xuc v&i nhau, tiét kiém duogc chi phi va nhan luc rat nhiéu. Do do, cang
ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép ap dung phuong tién dién tir vao trong cong
viéc kinh doanh ctia minh.

Thur hai, thwong mai dién tir cho phép cac bén thuc hién giao dich 24/24
gio, tAt ca cac ngay trong nam va khong bi gidi han boi pham vi dia ly.
Thuong mai dién tir dugc thuc hién trong mdt thi truong khong co bién gidi,
hay thi trudng toan cau. Cac bén trong giao dich c6 thé dang & nhiing qudc gia
khac nhau nhung chi can mot c nhap chudt khi vao website ban hang, mot
ban fax 13 cac bén da co thé tién hanh giao dich. Chinh vi 1& ¢6 ma cac doanh

nghiép




¥ Pai hoc ngoai thuong Ha Noi (2010), Gido trinh thwong mai dién tik, tr 19.



dé dang va nhanh chong tiép can duoc vdi khach hang, lya chon duoc nha
cung tng t6t nhat va nhiing d6i tac kinh doanh phu hop nhat.

Thir ba, trong thuong mai dién tir phai c6 toi thiéu ba chu thé tham gia,
bao gdm cac bén tham gia giao dich va sy tham gia cta bén thi ba d6 1a cac
co quan cung cp dich vu mang va co quan ching thuc. Sy xuét hién cua bén
thir ba nay da lam cho TMBT khac biét voi thuong mai truyén thong. Trong
thuong mai truyén thong ciing c6 thé co sy tham gia ctia ba, tham chi 1 bén
hodc nim bén, nhung cac chu thé nay tham gia véi vai tro 1a cic bén caa hop
dong thuong mai va cung hudng téi mot ban hop déng. Con bén thir ba tham
gia vao hoat dong TMDT tham gia v6i vai tro tao moi truong cho cac giao
dich TMDT. V61 dac trung 1a dugce thuc hi¢n thong qua phuong ti¢n dién tur,
cac nha cung cip dich vu mang can phai bao dam duy tri hé thong mang ludn
O trong trang thai tot dé phuc vu cho cac nhu cau giao dich ¢ khép moi noi
trén thé gioi, néu hé théng mang gap van dé truc tric, ngay 1ap tirc s€ anh
huong dén viéc giao dich cua cac bén lién quan. Ngoai ra, cac co quan chimg
thuc s& dam bao cac hop dong dugc ky két khong thé bi gia mao va bi phu
nhan néu c6 tranh chip phat sinh. Nha cung cdp dich vu mang va co quan
chtng thuc tuy khong tham gia vao viéc dam phan, giao két hop dong dién tir
nhung dong vai trd quan trong trong viéc dam bao tinh hi¢u qua va gia tri
phép 1y cho giao dich dién ta.

Thir tu, thuong mai dién tir doi héi cac bén tham gia phai c6 mot trinh
do cong ngh¢ thong tin nhét dinh. Thuong mai dién tr dugc thyc hién dya
trén viéc sir dung cac phuong tién ky thuat hién dai, d6 1a nhitng cong nghé
nhu cong nghé dién tu, k¥ thuat sb, tur tinh, quang hoc, cac cong nghé truyén
dan khong day... Do d6, dé thuc hién mot hoat dong thuong mai dién tir, doi
hoi cac bén phai c6 mot trinh @ nhat dinh trong viéc st dung cac phuong tién
ky thuat ndy, nham tranh cac sai sot co thé xay ra. Dong thdi, can phai xay
dung va khong ngimg nang cao trinh do cong nghé thong qua viéc phat trién
co so ha tang phuc vu cho thuong mai dién tir nhu mang may tinh bang thong

rong hay mang khong day....



1.1.1.3. Phan loai thuwong mai dién tur

Cé nhiéu tiéu chi khac nhau d€ phén loai thwong mai dién tir, nhur:

- Phan loai theo phuong ti€n dién tir duoc s dung: Thuong mai dién
tor thuc hién qua di¢én thoai, TMDT thuc hién qua fax, TMDT qua may tinh va
mang internet...

- Phan loai theo ddi tugng tham gia: c6 ba chu thé chinh tham gia vao
thuong mai dién tir bao gdm: Chinh phu (G)°, Thuong nhan (B)'°, NTD (C)''.
Tuy vao su két hop ciia cac chii thé s& tao ra nhiing hinh thirc thwong mai dién
tar khac nhau, sau ddy l1a nhimng mo hinh thuong mai dién tir pho bién hién
nay:

+ TMDT gitta Thuong nhan v4i Thuong nhan (B2B'?)

B2B 14 loai hinh giao dich TMBPT thong qua cac phuong tién di¢n tir
giita thwong nhan voi thwong nhan. Céc giao dich giita thuong nhan cé thé
duoc thuc hién qua cac san giao dich thuong mai dién tir, noi thuwong nhan cé
thé thuc hién viéc chao hang, dit hang, ky két hop dong, thanh toan qua san
va hoan toan ty dong. Thuong mai dién tir B2B giup cho qua trinh giao dich
trong chudi cung cp hiéu qua hon va loai trir b6t nhitng doanh nghiép trung
gian nhu nha phan phdi, nha ban 1& vi cac thuong nhan c6 thé ty tim kiém ddi
tac dé ban hang hoa, dich vu.

+ TMDT giita Thuong nhan véi NTD (B2C")

TMDT gitra thuong nhan vé1i NTD dugce thyc hién chu yéu qua cac
website di¢n tor ban hang, qua dién thoai... Thuong nhan st dung trang web
dé trung bay hang hoa, dich vu, quang cdo va dua thong tin vé& san phdm cta

minh

% G 1a viét tat cua “Government”
0B 1a viét tat ctia “Business”
' C 1a viét tat cta “Consumer”
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dé NTD lya chon. NTD vao trang web, chon hang héa theo nhu cAu cia minh,
dat hang va thanh todn qua mang. M6 hinh giao dich B2C giup cho doanh
nghiép tiét kiém dugc chi phi thué cira hang, nhan vién khién cho gia thanh
ciia san pham ré hon so voi kiéu ban hang truyén théng. Mit khac, d6i voi
NTD thi lgi ich ma TMPT mang lai 13 rat 1én: TMDT giap NTD c6 thé mua
hang hoa, dich vu moi lic, moi noi véi tat ca cac trang web trén thé gio1; ho
c6 thé dé dang so sanh giita cac trang web cua doanh nghiép nay voi doanh
nghiép khac dé lua chon dugc mat hang ma ho ung ¥ nhat véi gia thanh thap
nhat; hon thé nita NTD ¢6 thé nhan duogc san phém mot cach nhanh chéng néu
san phém ho chon mua Ia cac san phém da duoc sb hoéa nhu phim, truyén,
phan mém. ..

+ TMDT gitta NTD voi NTD (C2C™)

Mo hinh nay duogc thuc hién thong qua cac hinh thirc mua ban truc tiép
gifta cac khach hang thong qua cac trang web ca nhan, dién thoai, thu dién tr
nhu ban c4c tai san ca nhan trén mang, cac cudc ban dau gia do mot hodac mot
s6 ca nhan t6 chirc trén mang hodc thuc hién céc dich vu tu van ca nhan trén
mang...Hinh thirc niy dang ngay cang phat trién trén thé gidi va tai Viét Nam,
thong qua cac dién dan mua sam trén mang, cac ca nhan da dem nhiing mat
hang ma minh 1am ra hodc di timg sir dung dé ban hodc du gia trén cac trang
web do.

+ TMBDT gitta Thuong nhan véi Chinh phu (B2G")

Chinh phu, cac co quan nha nudc 1ap cac trang web c6 dua nhitng thong
tin vé mua sim cong, lwa chon nha cung cdp hang hoa...Tur d6, cac doanh
nghiép thdy minh du niang lyc dap Gng s& tién hanh trao d6i thong tin, giri

chao hang td1 cac co quan nay.

4 Consumer to Consumer
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Trong pham vi nghién ctru ludn 4n, ngudi viét tap trung nghién ctru loai
hinh TMDT gitta Thuong nhan véi NTD (B2C).

1.1.2. Khdi qudt vé bio vé quyén loi nguwoi tiéu ding trong thuong
mai dién ti

1.1.2.1. Khai niém nguoi tiéu dung trong thwong mai dién ti

Dudi goc do kinh té, NTD (consumer) 1a mot pham trti kha rong chi chi
thé tiéu thu cua cai duge tao ra béi nén kinh té. NTD la nguoi mua nhung
khac v6i viée mua nguyén li€u (materials) hoac mua hang dé ban lai, ho 1a
nhirg ngudi sit dung hang héa, dich vu cudi cung (consumer goods/services
hoic final goods/services) va 1am chung tiéu hao hodc bién mat qua viéc sur
dung doé.

T khai ni¢m trong kinh té hoc va xa hoi hoc, khai niém nguoi ti€u
dung d3 xuit hién trong cac quy dinh cta phap luit va dong vai trd kich hoat
mot hé théng quy dinh phép luat riéng biét dugc goi la “phap luat bao vé
nguoi tiéu dung". “Nguoi tiéu dung, theo dinh nghia, bao gém tit ca ching
ta” ddy 1a 16i mé dau trong mot thong diép dic biét cia Tong thdng Hoa Ky
Kennedy gii Qubc hoi Hoa Ky vao nim 1962. Trong thong diép nay Tong
théng Kennedy ciing di dua ra 4 quyén co ban cua ngudi tiéu dung. Nam
1975 Hoi déng Lién minh chau Au d3 ban hanh & mét chuong trinh so b0 vé
bao vé nguoi tiéu ding va chinh sach bao mat thong tin. Tiép budc cung voi
phat biéu cua tong thong Kennedy thi chuong trinh ndy ciing dua ra 5 quyén

co ban ctia nguoi ti€u dung bao gom cac quyén sau:

Quyén dugc bao v¢ strc khde va an toan;

Quyén duoc bao vé loi ich kinh té;

Quyén dugc boi thuong;

Quyén dugc thong tin va gido duc;

Quyén dugc ling nghe.
Chuong trinh nay di tr¢ thanh nén ting cho sy ra doi cac Chi thi va

Quy dinh cuia Lién minh Chau Au vé van dé bao vé nguoi ti€éu dung. Vay



nguoi tiéu



dung duoc phap lut ctia Lién minh Chau Au xac dinh nhu thé nao? Pay 1a
cau hdi trong tam nham xac dinh chu thé duoc coi la yéu thé, can phai duoc
dam bao quyén loi theo phap luat bao vé nguoi tiéu dung. Xuyén sudt cac Chi
thi ¢6 lién quan dén nguoi tiéu dung cua Lién minh Chau Au, “nguoi tiéu
dung dugc dinh nghia 1a mot con nguoi ty nhién, hanh dong ngoai muc dich
thvong mai, kinh doanh, tha cong hoic nghé nghiép chuyén nghiép. Tuy
nhién trong truong hop c6 hop doéng hai muc dich, gdm ca muyc dich thuong
mai va phi thuong mai thi néu muc dich thwong mai bi giéi han dén muc
khong thé trd thanh chu chdt trong ndi dung ciia hop dong thi ngudi d6 ciing
c6 thé duoc coi 1a nguoi tiéu dung”'®.

Luat Bao vé NTD cua Thai Lan dua ra dinh nghia: “Nguwoi tiéu dung la
nguoi mua hodc s dung hang hoa dich vu cua mot nha kinh doanh, ké ca
nhitng nguoi dwoc chao hang hodc dwoc dé nghi mua hang hodc sir dung dich
vu ciia nha kinh doanh ma khéng phdi la nguoi trec tiép tra chi phi'””. Cach
hiéu cua dinh nghia nay chua gitp chung ta phan biét duoc khai niém NTD
v6i khai niém thuong nhan. Noi dung cta dinh nghia cho thiy NTD theo cach
hiéu cua ho don thuan chi 1a nguoi mua hodc nguoi st dung dich vu cua mot
nha kinh doanh.

Thong thuong, dé xac dinh ngudi tiéu dung can phai hoi tu hai yéu td
chu chdt sau day:

Thir nhat, NTD la con nguoi tu nhién.

Nhu da néu ¢ trén, nguoi ti€u dung theo phéap luat cia lién minh chau
Au dugc xac dinh phai 1a con ngudi ty nhién, diéu nay duoc quy dinh xuyén
sudt trong céc chi thi ctia Lién minh chau Au ciing nhu dugc khang dinh rat

nhiéu

6 Muc 17 Chi thi 2011/83/EU cua Nghi vién Chau Au va cua Hoi dé)ng ngay 25/10/2011
vé quyén cua nguoi tiéu ding, sira d6i Chi thi 93/13/EEC ctua Hoi dong va Chi thi
1999/44/EC ciia Nghi vién Chau Au va Hoi dong, dong thoi huy bo Chi thi 85/577/EEC
cua Hoi déng va Chi thi 97/7/EC ctia Nghi vién Chau Au va Hoi d@)ng.

" Muc 3 Luat Bao vé nguoi tiéu dung cua Thai Lan nam 1979.



lan trong cac an 1é cua toa an cong 1y chau Au. So di ngudi tiéu dung bét bude
phai 12 ca nhan vi sy yéu thé ciia ho trong mdi quan hé véi thuong nhan, ho
yéu kha nang nam bat thong tin, kha ning thuong luong, ganh chiu hau qua...
nén ho dugc xac dinh 1a nguoi tiéu dung va dugc phap luat bao vé nguoi ticu
diung dam bao quyén loi trude thuong nhan. Phap nhan khong duoc coi 1a
nguoi tiéu dung ké ca khi ho tham gia giao dich véi muc dich nam ngoai muyc
dich thuong mai va hoat dong nghé nghiép chuyén nghiép, ké ca truong hop
céc to chire hoat dong phi loi nhuan cling khong dugc coi la nguoi tiéu dung.
Tuy nhién ciing ¢c6 mot sé quan diém cho rang phap nhén ciing c6 thé 13 nguoi
tiéu dung, chang han nhu truong hop cac hiép hoi, do thiéu kha nang va kinh
nghiém nén ciing dugc coi 1a ngudi tiéu dung. Phap luat mot sé qubc gia nhur
Ao, Cong hoa Séc quy dinh phap nhan ciing 1a ngudi tiéu dung khi ho mua
hang hod, dich vu cho muc dich cd nhan hoac khi ph4p nhan la ngudi dung
cudi cung theo quy dinh ctia Ty Ban Nha hay Hi Lap.

Hién nay, viéc xac dinh td chirc ¢6 duogce coi 1a NTD hay khong con c6
nhiéu ¥ kién khac nhau. Ngudi viét dong tinh voi quan diém xéac dinh khai
niém NTD chi gdm c4 nhan ma khong coi to chirc 1a NTD. Bai 1&: (i) thir
nhat, theo phap luat bao v¢ NTD, NTD duogc hudng su wu tién hon so véi cha
thé luat dan sy khac trong cac giao dich vdi thuong nhan ban hang hoa, dich
vu. Piéu nay xuat phat tir su yéu thé cia NTD nhu: thiéu thong tin vé hang
hoa, dich vu, yéu thé vé kha nang dam phan khi giao két hop dong, yéu thé vé
kha ning chiu rui ro phat sinh trong qué trinh tiéu dung, han ché nay thé hién
rd rang & cac ca nhan don 1¢ hon so véi t chirc; (ii) thir hai, phap luat bao vé
NTD dugc dit ra dé hd tro luat dan su va thuong mai dé khac phuc nhiing han
ché cua quyén tu do khé wdc khi khong c6 sy can ximg vé diéu kién kinh té,
trinh d6 hiéu biét gitta cac bén trong giao dich chir phap luat bao vé NTD

khong thay thé luat dan su va thuong mai'®.

'8 Trudng Pai hoc Luat Ha Noi (2014), Gido Trinh Ludt Bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding,
Nxb. Cong an nhan dan, tr 14.



Thu hai, NTD hanh dong ngoai muc dich thuong mai va hoat dong
nghé nghiép chuyén nghiép.

Phan th{r hai cta dinh nghia “ngudi tiéu dung” néi chung dé cap dén
muc dich cta nguoi tiéu ding. Phin ndy da trd thanh cha dé tranh luan &
nhiéu nudc trén thé giG1 va con co nhiéu bién thé vé viéc xac dinh nhu thé nao
la hoat dong cho cac muc dich phi kinh doanh, khong chuyén nghi€p hay muc
dich tiéu dung. Muyc dich tiéu dung hiéu theo mot cach thong thuong nhat 1a
vi€c st dung hang hod, dich vu dé phuc vu cho nhu cau sinh hoat. Con dudi
gbc do kinh té, “tiéu dung” duoc hiéu 1a qua trinh tac dong dén mot vat bﬁng
cach sir dung, ap dung va lam tiéu hao vat do nham phuc vu cho nhu cau sinh
hoat, san xuit. Nhu vay viéc dua ra muc dich trong cac dinh nghia vé NTD la
hét sitc quan trong vi n6 1 co s& dé phan biét ai 1a NTD va can thiét duoc bao
v¢ theo PLBVNTD.

Trong phéap luat Nhat Ban, nguoi tiéu dung dugc dinh nghia 1a mot
nguoi ty nhién khong thuc hién chitc nang trong mot doanh nghiép, trong khi
d6 chuyén gia dugc dinh nghia 13 mot ca nhan ky hop dong cho cac muc dich
kinh doanh'®. Phéap lut Trung Qudc ciing dua ra muc dich mua hang, cu thé 13
dap Gmg nhu cau tiéu dung trong cudc sdng hang ngay, yéu t6 chinh dé phan
biét gitra nguoi tieu dung va thuong nhan, nhung dinh nghia bi chi trich vi cac
phép nhan ciing c6 thé c6 nhu cau tiéu ding cho hoat dong hang ngdy cta ho.
Do d6, phap nhan s& du diéu kién 13 nguoi tiéu dung trong khi nguoi ta tin
rang phap nhan khong yéu nhu thé nhan trong giao dich tiéu ding. Do d6, hoc
thuyét phap 1y cua Trung Qudc da loai trir phap nhan khoi dinh nghia ngudi
tiéu dung va stra doi dinh nghia vao nim 2013, phap nhan d3 bi phap luat loai

trtr khoi cac bién phap bao vé nguoi ti€u dung.

1 Gett Straetmans (2019), Information Obligations and Disinformation of Consumers,
Springer, tr.489.



Tai Han Quéc, Luat khung vé bao vé NTD nam 2006 c6 cach tiép can
ddc dédo & chd xac dinh NTD ¢6 muc dich san xuét (production) ngoai muyc
dich str dung hang ngay (daily use), nhung phai dugc néu rd trong cac nghi
dinh cta Tong thong Han Qudc (Presidential Decree)®. Tai Viét Nam, theo
quy dinh tai Khoan 1 Piéu 3 LBVQLNTD nim 2010: “Nguwoi tiéu ding la
nguoi mua, s dung hang hoa, dich vu cho muc dich tiéu dung, sinh hoat cua
cd nhdn, gia dinh, té chirc.” Cling tuong tu nhu cac nudce, dinh nghia vé NTD
trén dua ra diéu kién vé muc dich 1a “muc dich sinh hoat, tiéu dung”. Tuy
nhién, so v&i phap luat cua nhiéu nudce trén thé gidi thi ddi tuong dugc bao vé
theo phép ludt bao v& NTD cua Viét Nam c6 sy mé rong hon. Theo tinh than
cia Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung (LBVQLNTD) niam 2010 thi
ngoai ddi twong 1a cac ca nhan, phap luat Viét Nam con coi cac t6 chuc ciing
1a NTD khi t6 chtc d6 mua, st dung hang hoa, dich vu cho muc dich sinh
hoat, ti€u dung.

Ngoai ra, c6 thé nhin thay hai huéng quy dinh vé muc dich st dung
hang hoa dich vu trong dinh nghia NTD. Mot 1a theo hudng loai trir nhu dinh
nghia ctia Lién minh Chau Au thi “Ngwoi tiéu ding dwoc xdc dinh la con
nguoi t nhién, xdc ldp cdc hop dong theo chi thi nay, cho cdc muc dich
khéng phdi thuwong mai, nghé nghiép”. Hai la chi rd muyc dich stir dung hang
héa, dich vu “nham muc dich tiéu dung, sinh hoat” theo huéng quy dinh ctia
Han Quéc, bai Loan, Viét Nam,... Mac du véi cach tiép can muc dich thtr hai
c6 uu diém 1a néu bat dugc muc dich sir dung hang hoa, dich vu cua NTD tu
dé phan biét rd rang voi muc dich str dung hang hoa dich vu cho cadc muc dich
thuong mai, nghé nghiép khac. Tuy nhién, nguoi viét cho rang, cach thirc tiép
can muc dich theo huéng loai trir (khong nham muyc dich thuong mai, nghé
nghiép) sé& tao thuan loi hon trong viéc ap dung vao thuc tién thyuc thi phap
luat va mo rong pham vi bao vé NTD hon. Béi 18, trong nhiéu giao dich c6

muc dich “giao thoa”

20 Ban dich tieng anh: “Consumer” means those who use (including utilization; hereinafter



the same shall apply) goods and services provided by enterprisers for the purpose of daily
use or production, prescribed by the Presidential Decree.



gitta muc dich ti€u dung, sinh hoat vo1 muc dich kinh doanh, nghé nghiép, thi
viéc ching minh muc dich ti€éu dung, sinh hoat cua né thuong khé khan hon
so véi loai tror muc dich thuong mai, nghé nghiép. Véi cach tiép can theo
huong loai trir nhu dinh nghia cta Lién minh Chau Au, viéc xac dinh co phai
la giao dich tiéu dung hay khong phu thudc vao muc d “chu yéu” cua muc

dich trong céc giao dich ¢6 muc dich “giao thoa™'.

Vay ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir 1a gi, gdm nhiing chu thé
nao? Ban chét, nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tr 1a mot nhom cu thé
xéac dinh trong tong thé khai niém ngudi tiéu dung, chu thé ndy c6 mot dic
trung riéng co d6 chinh 1a ho mua sim hang hod, dich vu trong méi truong
thuong mai dién tu.

ND 52/2013/ND-CP dé cép t6i nguyén tic xac dinh nguoi tiéu ding
trong TMDT nhu sau: “Khdch hang trén website cung cdp dich vu thiwong
mai dién tw la nguoi tiéu dung dich vu thwong mai dién twr va la nguoi tiéu
ding hang héa, dich vu do nguwoi ban trén website ndy cung cdp”?’. Cach
dinh nghia nhu Nghi dinh nay quy dinh dan t&i hai trudng hop: mot, ngudi
tiéu dung 1a khach hang st dung dich vu TMDT cua website cung cép dich vu
TMDT va hai, nguoi ti€u dung 1a ngudl mua, st dung hang hoa, dich vu do
ngudi ban trén cac website nay cung cdp. Vay ham ¥ & quy dinh nay do 1a tat
ca khach hang trén website TMDT déu 1a nguoi tiéu dung, bat ké ho c6 mua
hay st dung san phdm cho muc dich ndo di ching nira. Pay 1a cach khai quat
di nguoc lai v6i dinh nghia NTD khi yéu té muc dich tiéu dung duoc dat
thanh yéu t6 tién quyét nham phan biét NTD va cac cha thé khac. Vay nén
xac dinh NTD trong TMDT nhu thé nao cho bao quét va phd cap nhat, & trén
nguoi viét da dé cap toi khai niém ctia ngudi tiéu dung va thuong mai dién ti,

do do, nguoi viét

21 Xem thém: Rafal Manko (2013), The notion of Consumer in EU law, Library of
European Parliament, p.2,
2 Nghj dinh 52/2013/ND-CP, diém b Khoan 3 Diéu 26.



théng nhit st dung dinh nghia: “Nguwoi tiéu diing trong thirong mai dién tir la
cd nhan mua, sw dung hang hoa dich vu thong qua cac phuong tién dién tir co
két néi véi mang internet, mang vién thong di dong hodc cdc mang mé khdc
cho cdc muc dich khéng phdi thiwong mai, nghé nghiép”.

1.1.2.2. Nhitng loi ich va rui ro thwong mai dién tw mang toi cho
nguoi tiéu dung

Ké tr khi xuét hién vao nhitng nam 1990, thuwong mai trén Internet da
thay d6i dang ké - dan dén nhimng thay ddi sau rong trong xa hoi va nén kinh
té. Poi méi ki thuat sb voi mot tée do nhanh chong da thay ddi ban chit cia
thuong mai dién tir va né ciing da thay d6i cach nguoi tiéu dung twong tac va
giao dich v&i thuong nhéan trén thi truong. Pac biét trong giai doan nhirng
nam gan day, TMDT di phat trién manh mé& v6i sy tham gia dong ddo cua sb
lugng 16n NTD.

Bang 1.1.2.2.a. Doanh thu TMDT hinh thirc B2C tai Viét Nam tir nim
2016 dén niim 2020
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- +— Ty lé tang trudng
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Doanh thu TMPT B2C Viét Nam nam 2016 - 2020 (ty USD) °

Nguon: Sach traing TMPT 2021, tr.28



Thuong mai dién tir d2 mang lai nhitng loi ich va co hoi 1én hon cho
nguoi tiéu dung. Cung voi trién vong dat dugc gia tri tdt hon bﬁng cach thic
thuan tién hon, nguoi ti€u dung tham gia vao thuong mai dién tr dugc huong
su lya chon da dang hon nhiéu, bao gém ca viéc tiép can truc tiép vao thi
truong toan cau. Ngoai ra con c6 rat nhiéu thong tin lién quan dén san pham
c6 sdn trén internet gip minh bach hon vé gia ca, chat luong va danh tiéng
ctia cac nha cung cip. Nguoi tiéu dung ciing co thé truy cap vao mot loat cac
cong cu so sanh k¥ thuat $0, gitp ho tan dung dugc thong tin va lua chon
dung dan san phdm minh dang tim kiém. Tong quat hon, viéc ha thip dan cac
rao can thuong mai, ting cuong chudi cung tmg toan cau va su gia nhap cua
nguoi tiéu ding tir cac thi truong méi ndi mang dén co hoi dang ké dé xay
dung mot thi truong thuong mai dién tir huéng dén nguoi tidu dung thuc su
trén pham vi toan thé gidi.

Tuy nhién, bat chip nhirng loi ich va co hoi 1d rang dugc thuong mai
dién tir dem t6i, sy dé dang va nhanh chéng ma internet cung cip cho nguoi
tiéu dung dé ho c6 thé tham gia vao cac giao dich truc tuyén - moi lac, moi
noi va dic bi¢t 1a xuyén bién gio1 - co thé tao ra nhiing tinh huéng xa la vé1 ho
va dat ra nhitng nguy co khong hé nhé anh huong téi loi ich cta chinh ban
than nguoi tiéu dung. Ngudi tiéu dung cé thé tiép xtc voi cac hanh vi bat hop
phap trong thuong mai dién ttr, ching han nhu cac hanh vi thuong mai gian
lan va lra dao; cling nhu cac hinh thirc gy bat loi cho ngudi tiéu dung moi
xuat hién c6 ngudn gbc tir Internet. Vi du, ngudi tiéu dung thiéu su hiéu biét
vé quyén va nghia vu cia minh khi mua hang thong qua cac co ché thanh toan
phi truyén théng, chrfmg han nhu thong qua dién thoai di dong, vi dién tu...;
khi ho mua cac san phrflm ndi dung s6, nhu ung dung hodc sach dién tir; hodc
khi ho giao dich véi cac thuong nhan & nude ngoai. Va trong mot moi truong
ma quy mo cua mot nén tang k¥ thuat $6 ty 1€ thuan voi khdi luong dir liéu ma
no thu thap vé nguoi dung, mbi lo ngai vé viée sir dung dir li¢u, quyén riéng

tu va bao mat phat sinh. Ngoai ra, truong hop cac san pham bat hop phap van



¢O san dé mua



truc tuyén ngay ca khi bi cAm hodc bi thu hoi khoi thi truong, cling 13 mot
nguyén nhan lién tuc giy lo ngai, dic biét 1a trong bdi canh giao dich xuyén
bién gioi.

Nhitng rai ro va thach thirc ndy c6 thé tic dong dén niém tin cta nguoi
tiéu dung trong cac giao dich dién tir. Mot sb luong dang ké ngudi dung
internet van khong mua hang truc tuyén vi lo ngai lién quan dén viéc lam
dung dir li¢u ca nhan va bao mat thanh toan truc tuyén, mac du trong bdi canh
hé sinh thai thuong mai dién tir hién chiém hang tram ty d6 la giao dich ciing
1a van dé can tro téi sy phat trién cua thuong mai dién tir. Dudi ddy 14 nhiing
loi ich va rui ro ma thuong mai di€n tor dem téi cho nguoi ti€u dung, giap
chung ta ¢ cai nhin khach quan vé tiém ning phat trién ciing nhu nhitng yéu
t6 can cai thién nham dua ra cac giai phap cho van dé bao vé nguoi tiéu dung
trong thuong mai dién tir.

i. Loiich nguoi tiéu dung dat dwoc khi tham gia thuwong mai dién tu

DPéi voi nguoi tiéu dung, tham gia vao thuong mai dién tir co thé mé ra
mdt loat cac loi ich va co hoi, cu thé nhu sau:

- Nguoi tiéu dung c6 lwa chon t6t hon: thwong mai dién tir cung cap
cho nguoi ti€u dung su lua chon dang ké vé hang hod, dich vu. Vi du:
Amazon.com hién dang cung cdp danh muc hang hoa hon 12 triéu mit hang
vao nam 2016, ting 1én 350 triéu khi bao gdm danh sach san pham trén tat ca
thi truong ma Amazon c6 mat nam 2018%. Pé so sanh, Walmart Supercenter
cung cp trung binh 120000 mit hang trén céc siéu thi truyén thong nhung c6
t6i 35 triéu san pham trén trang web cia n6>*. Thuong mai dién tir cling mang
lai thi trudng toan cau trong tdm tay cta nguoi tiéu dung, cung cap cho ho
phuong tién dé mua hang xuyén bién gidi theo cach don gian hon nhiéu so véi

trude day.

% Emily Dayton (2019), Amazon statistics you should know, ngudn:

https://www.bigcommerce.com/blog/amazon-statistics/#amazon-everything-to-everybody
ngay truy cap 10/12/2021
** Bloomberg (2017), Walmart to discount 1 million online items picked up in stores,



https://www.bigcommerce.com/blog/amazon-statistics/#amazon-everything-to-everybody

nguén:
https://www.bloomberg.com/news/articles/2017-04-12/wal-mart-to-discount- 1 -million-

online-items-picked-up-in-stores ngay truy cap 10/12/2021


https://www.bloomberg.com/news/articles/2017-04-12/wal-mart-to-discount-1-million-online-items-picked-up-in-stores
https://www.bloomberg.com/news/articles/2017-04-12/wal-mart-to-discount-1-million-online-items-picked-up-in-stores

- Thuéan ti¢n hon cho nguoi tiéu dung: thuong mai dién tir lam giam
chi phi giao dich va trao quyén cho nguoi tiéu ding tham gia vao thi truong
mot cach hi¢u qua, tai thoi diém va dia diém ho chon, thay vi bi rang budc badi
gid lam viée va dia diém cta nha cung cap. Cac cong nghé tién tién nhu tro 1y
c4 nhan 4o v6i kha nang dit hang bang giong noi ¢ thé ting cuong sy tién loi
nay hon nira.

- Nguoi tiéu dung dat duoc cac gia tri tét hon: cic san giao dich
thuong mai dién tu, cac trang web ban hang duoc ddi mai lién tuc, tinh kinh
té theo quy md ma cac nén tang thuong mai dién tir dat dugc di khién chi phi
ma ngudi ban hang phai chiu tré nén thip hon va & mot sd thi truong, canh
tranh gay git hon do chi phi chuyén d6i thap (d6i tha canh tranh chi 1a mét ca
nhan chudt), tir 46 chia sé loi ich cho ngudi tiéu dung gitp ho tiét kiém chi
phi mua hang. Ngudi ta uéc tinh rang sb tién tiét kiém tir mua sam truc tuyén
lén t6i 11,7 ty EUR tai Lién minh chau Au, twong duong 0,12% GDP cia
Lién minh chidu Au®. Cudc khao sat Xu hudng toan cau nim 2017 cua Ipsos,
bao gdm tat ca 19 nén kinh t& G20, cho thay trén toan cau, 71% ngudi tiéu
dung dong ¥ rang: Toi c6 thé tim thay cac giao dich mua sim truc tuyén t6t
hon so v6i mua sam tai cac ctra hang truyén thong.

- Thong tin da dang va minh bach hon: Internet cho phép nguoi tiéu
diung dé& dang truy cip vao luong thong tin phong phu lién quan dén chét
lugng va gia ca cua cac san pham, dich vu cling nhu danh tiéng cta cac nha
cung cip. Do d6, nd gitp ting tinh minh bach cao hon mirc cé thé co trong
thoi ky tién Internet, cho phép so sanh hang ho4, dich vu va hd tro ngudi tiéu
dung dua ra quyét dinh sang sudt hon va con hiéu qua hon nita khi ngudi tiéu

dung str dung

> Marlene ten Ham (2014), Eastern European B2C e-commerce turn over grew by nearly

17% in 2014, ngudn: https://ec.europa.eu/futurium/en/content/eastern-european-b2c-e-
commerce-turnover-grew-nearly-17-2014 truy cip 1an cudi ngay 10/12/2021

26 Ipsos (2018), Global Trends 2017, tr.112.


https://ec.europa.eu/futurium/en/content/eastern-european-b2c-e-commerce-turnover-grew-nearly-17-2014
https://ec.europa.eu/futurium/en/content/eastern-european-b2c-e-commerce-turnover-grew-nearly-17-2014

cac cong cu so sanh truc tuyén. Tuy nhién, nhitng loi ich nay ciing bi giam bat
bdi céac rai ro do qua tai thong tin va nhiing khé khan trong viéc xac dinh cac
nguon thong tin dang tin cay va khach quan ddi véi ngudi tiéu dung. Bén canh
d6, trong khi tinh minh bach cua thi trudng 16n hon ¢6 thé gitp diéu chinh su
bat can xmg thong tin truyén thong giita ngudi tiéu dung véi thuong nhan thi
ddng thoi v6i nd, hinh thirc bat can xtng thong tin méi co thé phat sinh tir cc
hoat dong thu thap va sir dung dit liéu trén nén tang truc tuyén.

ii. Rui ro thwong mai dién tir dem toi cho nguoi tiéu dung

Bén canh nhiing loi ich khong thé phti nhan ma thuong mai dién tir dem
lai cho ngudi tiéu dung, nhitg khé khan, rai ro hién hitu va tiém tang ma thi
truong ndy dua t6i ciing c6 thé khién nguoi tiéu dung e dé hon khi mua ban

hang hoa, dich vu thong qua giao dich dién tu.



Bang 1.1.2.2.b. Céc tré ngai khi mua hang truc tuyén ciia NTD

Gia I 4%
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Nguon: Sach tring TMDT 2021, tr.40

Nhitng rtii ro ma NTD c6 thé gip phai khi tham gia TMDT vé co ban,

gom:

- Hoat dong kinh doanh va quang cdo gian doi: do dic diém cua
thuvong mai dién tir 1 nguoi tiéu dung khong duoc tham dinh truc tiép san
phém trudce khi Iva chon mua ma chi lya chon chu yéu dua trén thong tin ma
thuong nhan cung cAp nén nguoi tidu dung co thé bi lira dbi vé ban chét cua
hang ho4, dich vu khi thuong nhan cd tinh dua cac thong tin sai 1éch va bi ap
dung cac k¥ thuat tiép thi va dinh gia gay hiéu 1am (vi du: dinh gia nho giot).
Céc thuong nhan gian 1an c6 thé bat chude cac trang web hop phap va thao
ting két qua cta coéng cu tim kiém dé Ira déi nguoi tidu dung. Cac doanh
nghiép cling c6 thé gia mao ngudi tiéu dung va ding cac danh gia hodc phan
hoéi 1am tiang danh tiéng ctia chinh ho va ché bai nhitng dbi thu canh tranh.
Cac trang web hay cong cu so sanh truc tuyén cé thé tim cach thuc ddy san
pham cua coéng ty ma ho ¢6 mdi quan hé thuong mai, thay vi dua ra san phim
mang lai gia tri t6t nhat cho ngudi tiéu dung.

- Céc van dé lién quan dén cong bd thong tin va ban chét cua cac diéu

khoan va diéu kién (Terms & Conditions - T&Cs) ctia hop dong dién tir: thong



thuong, cac diéu khoan va diéu kién trong hop dong dién tir twong ddi dai va
phuc tap hoac bi an trong mot trang web hodc ing dung ma ngudi tiéu dung
budc phai tim kiém hodc chdp nhan dong y voi cac hop dong ma ho khong
hiéu 5. Ngudi tiéu dung ciing ¢ thé nhan duoc hang hoa hodc dich vu khong
dap ung nhu cau cta ho, c6 chat lugng thap hon mong doi hoic, trong trudng
hop mot sé san pham ndi dung sd, khong thé duge st dung theo cach ngudi
tiéu diung mong doi mot cach hop 1y. Néu thuong nhan dua ra thong bao vé
quyén riéng tu va cac diéu khoan st dung gay hiéu lam hoic khé hiéu cho
ngudi doc, ngudi tiéu dung co thé vo tinh dong ¥ véi viée dir liéu ca nhan
dugc thu thap, sir dung va chia sé theo cach ma ho khong chap nhén.

- Céc van d¢ lién quan dén thanh toan va xac nhan giao dich: ngudi
tiéu dung co thé phai d6i mat véi tinh trang bao mat thanh toan khong an toan
va day du, dir liéu giao dich dugc ngudi tiéu ding cung cip nham hoan thanh
thanh toan trong thuong mai di¢n tr co thé bi mét, bi danh cép hodc st dung
sai muc dich. Nguoi tiéu dung c6 thé phai chiu nhitng ton that tai chinh
nghi€ém trong néu qué trinh thanh toan, ddc bi¢t la thanh toan dién tir xay ra
cac 16i k¥ thuat hay bi 16 thong tin hoic nghiém trong hon 1 t6i pham mang.

Bén canh d6, trong truong hop giao dich thuong mai dién tir bi thiéu
cong cu xac nhan giao dich mot cach t6i wu va hiéu qua, ngudi tiéu dung co
thé phai chiu trach nhiém cho cac khoan phi mua hang ma ho khong thuc
hién(vi du: néu mot dua tré thuc hién giao dich mua trong tmg dung hoic
trong tro choi khi st dung dién thoai hodac may tinh cua cha me). Nguoc lai,
trong mot sb truong hop, ngudi tiéu dung co thé nghi rang ho dd hoan thanh
giao dich mua trong khi thuc té giao dich di bi huy hay thét bai.

- Céc van dé lién quan dén dit liéu va quyén riéng tu: viéc thu thap dit
liéu nguoi tiéu ding cia cic nén tang truc tuyén c6 thé cung cip cac dang bat
can xung thong tin mdi. Cac nén tang c6 thé tan dung cac thuat toan dé xu 1y

cac dit liéu nay nham dinh hinh va thao ting nguoi tiéu dung trai nghiém dich



vu cta ho, bao gém ca viéc sip xép nhimng gi ngudi tiéu dung c6 thé va khong
thé nhin thiy. Ngoai ra, s6 luong cac vu vi pham vé dit liéu nguoi tiéu dung
dang gia ting dang ké nhan manh su can thiét phai c6 cic bién phap bao mat
hiéu qua giup nguoi tiéu dung yén tam va ty tin hon khi st dung cac phuong
tién dién tur trong giao dich hang ngay.

- Céc van d¢é lién quan t&i giai quyét tranh chap truc tuyén giita nguoi
tiéu dung va thuong nhan: do mua sdm trén thi trudng toan cu, cac phuong
thirc giai quyét tranh chap truyén théng co thé gay khé khin cho nguoi tiéu
dung va to ra khong hiéu qua trong méi truong thwong mai dién tir. Pidu d6
doi hoi sy xuét hién cua cac co ché giai quyét tranh chap thay thé (Alternative
Dispute Resolution - ADR) hay giai quyét tranh chap truc tuyén (Online
Dispute Resolution - ODR) vira hiéu qua, vira d& tiép can véi nguoi tiéu ding
trong thuong mai dién tir, viéc phat trién cac phuong thirc giai quyét tranh
chap nay dong vai trd quan trong giup ngudi tiéu dung giai quyét nhanh
chong ciing nhu khic phuc cac bat loi ma giai quyét theo phuong thie truyén
thong kho dap tmg duoc. Sy ving mit cia cac co ché nhu vay c6 thé tro thanh
rao can dbi v4i nguoi tiéu dung tham gia vao thuong mai dién tir va néu két
hop voi cac trai nghiém tiéu cuc chua duoc giai quyét, ¢ thé khién ngudi tiéu
dung khong tiép tuc mua ban hang hod, dich vu qua cic phuong tién dién tu,
giy hiu qua tiéu cuc cho su phat trién cta nén thuong mai dién tir day tiém
nang.

1.1.2.3. Sw cdn thiét phdi bdo vé quyén loi nguoi tiéu dimg trong
thwong mai dién tu

Thir nhat, khi giao dich voi to chirc, ca nhan kinh doanh qua phuong
tién dién tir, NTD phai d6i mat véi nhimg rai ro rt 1én. Do d6, doi hoi phai
c6 su can thiép ctia phap luat nhim bao vé quyén va loi ich hop phap cia
NTD.

Nhu mot hé qua caa viée ing dung cong nghé thong tin vao cudc song,

viéc mua sam cua NTD da c6 nhiing thay doi can ban. Sy c6 mat cua cac



phuong tién di¢n tir nhu dién thoai, mdy tinh va mang internet da khién cho



giao dich dién tir c6 duoc nhirng loi thé dang ké so véi hinh thuc giao dich
truyén thong. Internet gitip cho NTD va doanh nghiép c6 thé ky két hop dong,
trao doi va nhan hang hoa tir bat ¢t noi nao trén thé gidi.

Tuy nhién, ciing nhu trong giao dich truyén théng, NTD ludn & trong vi
tri “yéu thé” hon so véi thuong nhan. NTD thuong bi han ché vé thong tin,
han ché vé kha nang, trinh d6 chuyén mon nén ludn gip nhiing rui ro khi dam
phén, giao két hop dong véi cac to chirc, ca nhan kinh doanh. Mit khac, tinh
dic thu cua giao dich qua phuong tién dién tir 1a cac bén khong truc tiép tiép
xtc v6i nhau, chinh vi 18 6 ma NTD khi giao két hop dong mua ban voi
thuong nhan qua phuong tién dién tr cang ¢ mot vi thé “mong manh” hon
nhiéu. Ngoai ra, nhitng doi hoi vé trinh do chuyén mén cong nghé thong tin
cling nhu vé mit cong nghé di tao ra nhiéu rai ro hon cho NTD khi giao két
hop dong dién tir.

RO rang 1a cac van dé nguoi tiéu dung phai d6i mat khi giao dich qua
céc phuong tién dién tir khong khac nhiéu so véi cac giao dich truyén thong,
nhung khong thé phu nhan rang ngudi tiéu dung trong giao dich thuong mai
dién ti ¢6 nhu cau dic biét, vi du nhu van dé riéng tu dat ra rai ro 16n hon cho
nguoi tiu dung trong khong gian mang.

Khong giéng nhu moéi truong giao dich truyén théng noi nguoi tiéu
dung c6 co hoi kiém tra cac yéu té lién quan dén san pham va ty danh gia su
tin cdy cuia nguoi ban, trong thuong mai dién tir, nguoi tiéu dung bude phai
lwa chon tin tuong du co thé ho biét rat it vé ngudi ban, nguoi ma ho dang oy

thac nhiéu thong tin, bao gdm ca thong tin ca nhan hay thong tin thé tin dung.

Theo cac nguyén tic cua Tong thong John F. Kennedy da gidi thiéu o
trén, quyén cta ngudi tiéu ding c6 bdn yéu té chinh, d6 13 bao vé, thong tin,
lwa chon va khéc phuc. Nguoi tiéu dung mudn chic chin rang giao dich mua
ban hang hoa hay cung cép dich vu qua thuong mai dién tor dugc thuc hién
mot cach cong bang, rang cac thuong nhan ma ho giao dich s& giao hang ding

han va ho khong v6 tinh tham gia vao cac hanh vi bat hop phép nao. Ngudi



ti€u



dung can duoc bao vé hon nita trude nhitng nguy co do thiéu sy giao dich truc
tiép dem lai nhu hang héa, dich vu bat hop phap hoic c6 hai; khong du thong
tin vé hang hoa hodc nha cung cap; kha ning truy cap cia cac trang web; xam
pham riéng tu; thiéu su bao vé boi luat phap cua cac nudc khac nhau va
khong ro luat phap cua nudc nao duogc ap dung cho hop déng, bén canh mot

noi lo nira vé€ t01 pham mang.

Qua trinh giao két hop ddng dién tir giira to chirc, c4 nhan kinh doanh
v6i NTD gdm ba giai doan chinh: giai doan tién hop dong, giai doan ky két
hop dong, giai doan thuc hién hop dong. Mdi giai doan mang téi mot sd rui ro
cho NTD khéc nhau, cu thé la:

Giai doan tién hop dong, NTD c6 thé bi lira d6i vé danh tinh cua t6
chtrc, ca nhan kinh doanh, chat lugng san pham va dich vu duoc cung cip, cac
dieu khoan hop dong va gid ca.

Giai doan ky két hop dong, NTD phai d6i mat v6i nhing rai ro lién
quan dén céc diéu khoan ctia hop dong nhu thong tin thiéu st hoic viée thao
tac sai do khong du k¥ nang st dung phuong tién dién tir. Pac biét trong giai
doan nay, rui ro rat 16n 1a thong tin ca nhan cua NTD c6 thé duoc tiép xtic va
str dung sai muc dich ma khong c6 sy dong y ctia NTD.

Giai doan thwc hién hop dong, rii ro d6i véi NTD 1a viéc hang hoa
hodc dich vu c6 thé khong dugc cung cdp hoic c6 thé bj hu hong trong qua
trinh van chuyén, phan phdi hodc hang hoa khong dugc nhu mong mudn cia
NTD. Khi NTD muén thuc hién viéc khiéu nai thi to chirc, c4 nhan kinh
doanh né tranh, khong tién hanh xtr 1y va NTD c6 thé s& phai d6i mat véi
nhitng kho khan nhat dinh néu mudn tra lai hang hoa.

Thuwe hai, thuc trang t6 churc, ca nhan kinh doanh loi dung su yéu thé cua
NTD trén moi truong TMDT dé thuc hién cac hanh vi xdm pham quyén, loi
ich cia NTD ngay cang phd bién va tinh vi. Cac hanh vi vi pham chu yéu 1a

khong



giao hang cho NTD theo thoa thuan, hang hoa c6 chat luong kém, khong cung
cap day du thong tin vé hang hoa, dich vu cung cap. ..

Cung voi sy phét trién clia cong nghé thong tin, giao dich qua phuong
tién dién tir d va dang phat trién nhanh chéng va tré thanh mot phwong thire
kinh doanh thuan tién, tiét kiém. Khéi luong céac giao dich bﬁng phuong tién
dién tir ting 1én theo cip sé nhan. B6i voi NTD, chi cdn mdt ¢t nhip chudt 1a
¢ thé mua vé may bay, dat khach san, giri hoa cho ban bé hodc mua dugc céc
mon hang thoi trang yéu thich... Tuy nhién, cing véi nhiing wu diém vuot
troi, thuong mai dién tr cling mang lai nhiéu rti ro cho NTD néu NTD khong
hiéu rd cac quy dinh cling nhu cach thirc thyc hién giao dich dién tu... Cac
van dé vé bao mat an toan thong tin c4 nhan, cac dia chi giao dich 4o, cac hop
déng map mo vé gia ca, chat lugng hang hoa... di va dang 1a nhitng hanh vi
phé bién, vi pham nghiém trong dén quyén lgi NTD.

Thuc trang cong tac bao vé NTD tai Viét Nam cho théy, cac vu vi pham
quyén loi NTD, dac biét 1a trong thuong mai dién tir, c6 xu hudng ngay cang
gia ting ca vé s luong va mic do. Theo béo cdo ciia B Cong Thuong, hién
nay, tinh trang kinh doanh, budn ban hang cim, hang gia, hang vi pham s&
hiru tri tué, hang khong rd ngudn gbc xuat xi, hang kém chat lugng cong khai
trén cac website, cac san giao dich thuong mai dién tir va mang xa hdi... dang
gdy anh huong nghiém trong, de doa dén moi trudng kinh doanh chung, 4nh
huong nghiém trong dén niém tin cia ngudi tiéu dung. Trong ndm 2021, luc
lugng quan 1y thi truong ca nude da thuc hién kiém tra gz‘in 2.500 vu viéc,
phat hién, xtr 1y trén 2.300 vu vi pham (bao gém hanh vi vi pham vé TMPT
va cac hanh vi loi dung TMBPT dé kinh doanh hang hoa nhap 1au, hang khong
rd ngudn gbc xuit xt, hang xam pham quyén sé hitu tri tué, hang gia), xu

phat trén 18 ty dong®’.

" B4o Dién tr Chinh phu, 77 Ié gian ldn thuwong mai trén internet sé tang vot trong 2-3 nam

t6i, nguén: http://baochinhphu.vn/Utilities/PrintView.aspx?distributionid=450928 ngay
truy cap 10/12/2021.


http://baochinhphu.vn/Utilities/PrintView.aspx?distributionid=450928

Thur ba, viéc bao v¢ NTD trong giao dich dién tir c6 thé duoc thuc hién
bang nhiéu bién phap, cong cu khac nhau nhung bao vé NTD bang phap luat
1a bién phap, cong cu hitu hiéu nhat.

Tuy nhién, phap luat Viét Nam lai chua c¢6 quy dinh cu thé vé bao vé
NTD trong giao dich dién tir vi td chtre, ca nhan kinh doanh.

O nudc ta nam 2005 da ban hanh Luat giao dich dién tir. Pay la khung
phép 1y co ban dau tién cho toan bd cac giao dich dién tir trong xa hoi. Tiép do
cac vin ban huéng dan thi hanh luat duoc ban hanh nhu Nghi dinh $6
57/2006/ND-CP cua Chinh phu vé thuong mai di¢n tr, Nghi dinh )
26/2007/ND-CP quy dinh vé& Chit ky s6 va dich vu chtng thuc chit ky s6 ban
hanh ngay 15/2/2007 va dac biét 1a Nghi dinh s6 52/2013/ND-CP cua Chinh
pht vé Thuong mai dién tir thay thé cho Nghi dinh 57/2006/ND-CP di thiét
lap co ché dam bao an toan, tin cay cua cac giao dich dién tu, thac déy giao
dich dién tir phat trién manh mé&. Sau mot thoi gian ap dung, Nghi dinh
52/2013/ND-CP d3 duoc stra ddi, bo sung mot sé quy dinh cho phu hop hon
v6i tinh hinh phat trién céng nghé tai Nghi dinh 85/2021/ND-CP. Tuy nhién,
cac quy dinh cua phap luat mdéi chi quy dinh chung chung chit khong di sau
vao muc dich bao vé NTD, trong khi NTD 1a bén “yéu thé” trong quan hé voi
t6 chirc, ca nhan kinh doanh, cho nén can phai c6 nhitng quy dinh riéng biét
diéu chinh nhim dam béo cho cong tac bao vé quyén loi ctia NTD duoc thuc
thi trén thuc té.

Do vay, c6 thé néi rang NTD Viét Nam dang phai song trong mot moi
truong thuong mai dién tir chua thuc sy an toan, quyén va lo1 ich hop phép bi
vi pham khé nghiém trong. Tuy nhién, cac quy dinh cua phap luat hién hanh
con nhiéu bat cap, gay kho khin cho qué trinh phat hién va xir Iy cac vi pham
quyén loi ciia NTD. Thyc trang nay doi hoi phai xay dung mot co ché phap 1y
day dil va hoan thién nham bao vé quyén lgi NTD trong thuong mai dién tir &

Viét Nam hién nay.



1.2.Nhitng van dé 1y ludn co ban cia phap luit bao vé quyén loi
nguoi tieu dung trong thwong mai dién tir

1.2.1. Khdi ni¢m phdp ludt bio vé quyén loi ngwoi tiéu ding trong
thuwong mai dién tir

C6 nhiéu 1y do cho su ra doi ctia phéap luat bao vé NTD, dac biét nhan
manh t&i vi tri yéu thé ctia nguoi tiéu dung trong cac giao dich thuong mai.
Ngudi tiéu dung can duge trao thém quyén dé dua ra lya chon sang subt vé
hang héa va dich vy ma ho mua. Loi ich ctia ho can dugc thac déy va bao v¢,
dac biét khi thi truong ma ho tham gia cé nhiéu sy phuc tap va rui ro nhu
TMDT.

Pé dap tng cac nhu cau co ban, loai ngudi ludn phai mua, ban hang
hoa va cung cép dich vu. Vi 1y do nay, mdi quan hé ctia ngudi tiéu ding véi
thuong nhan ludn ton tai. Nhung mdi quan hé giita ngudi tiéu dung véi
thuong nhan khong phai lic ndo cling duoc bao vé boi cac hé théng phap luat
khac nhau trén thé gioi.

Trong Luat La M4, 1a ngudn chinh ctia phan 16n cac hé thong luat dan
su hién hanh, ngudi mua da c6 mot sd hanh dong phap 1y chéng lai ngudi ban
trong cac trudng hop cu thé, bao gom:

(1) hoan tra gid da thanh todn khi hang hoa ban ra khong phu hop voi
chét luong khai bao (Actio Redhibitoria);

(11) giam gia (Quanti Minoris) va;

(Iii) doi boi thudng tir ngudi ban khi bén tha ba tuyén bd quyén sé hitu

d6i v6i hang héa dugc ban (Eviction)

2 George Mousourakis (2015), Roman Law and the Origin of the Civil Law Tradition,
Springer, tr.137.



Trong nhing thé ky tiép theo, khong c6 su bao vé cu thé ndo cho ngudi
tiéu dung. Hop déng mua ban hang hoa hoic dich vu theo nguyén tic ty do
hop ddng va Nha nudc khong can thiép vao thoa thuan hoic hop dong giita
céc chu thé.

Muc dich chinh ctua viéc ban hanh Luat Bao v¢ nguoi ti€éu dung la ngan
chan sy lam dung kha nang thuong luong vuot trdi ctia nguoi ban, déng thoi
diéu chinh sy bat binh ding vé kha ning thuong luong gitta ho va nguoi tiéu
dung. Van dé nay dua trén viéc bao vé nguoi tiéu dung chdng lai cac hanh vi
khong lanh manh cta ngudi ban trong tit ca cac giai doan san xuét, cung cip

va phéan phdi.

Noéi chung, Internet dang phat trién hang ngay va tré thanh mot thi
truong da dang cho ngudi tiéu dung. Do d6, sé& khong that su hop 1y khi ¢
gang phat trién thuong mai dién tir ma khong dit cac giao dich clia nguoi tiéu
dung trong mot khung phap 1y cu thé. Ly giai cho diéu ndy 13 nguoi tiéu dung
dai dién cho bén yéu hon trong hop dong va diém yéu cua ho c6 thé tang 1én
dang ké trong moi trudng dién tr do sy vang mat cta cac bén. Pay 1a 1y do tai
sao, trong vai thip ky qua, nhiéu qudc gia, dic biét 1a cac qudc gia phat trién,
d3 quan tdm nghiém tuc vé bao vé ngudi tiéu dung va dic biét 1a bao vé ngudi
ti€u dung trong thuong mai dién tir. Vi du dién hinh nhu tai Chau Au, sb
luong cac van ban phap luat diéu chinh cac van dé ciia nguoi tiéu dung trong

cd moi trudng ngoai tuyén va tryc tuyén tuong doi nhiéu va cu the.

Phép luat vé bao vé nguoi tiéu dung 1a linh vyc phap luat diéu chinh cac
quan hé gitra nguoi tiéu dung vaoi cac thuong nhan khi nguoi tiéu dung mua,
stt dung hang hoa, dich vu cta thuong nhan d6; quy dinh nhiing quyén cta
nguoi tiéu dung va trach nhiém cua thuong nhan trong céac giao dich?. Trong
do, phap luat vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai di¢n tir 1a mot bo

phan cua




2 Nguyén Thi Van Anh (chu bién) (2014), Gido trinh Ludt Bdo vé quyén lgi nguoi tiéu
dung, Nxb. Cong an Nhan dan, tr. 21.



phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung, vi vy c6 thé dinh nghia nhu sau: “Phdp
ludt bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding trong thirong mai dién tir la mét linh
viee phdp ludt bao gém hé thong cdc nguyén tic va quy pham phdp ludt do
nha nwée ban hanh, quy dinh cdc bién phdp nham dam bdo quyén loi ciia
nguoi tiéu dimg khi tham gia cdc hoat dong thwong mai dién tir véi t6 chirc,
cd nhan kinh doanh”.

Phéap ludt bao vé quyén lgi NTD trong TMDT duoc dit ra nham quy
dinh quyén va nghia vy cta nguoi tiéu dung ciing nhu thuong nhan trong
thuong mai dién tir va cach thuc thyuc thi nhitng quy dinh d6, dong thoi can
bang lai vi tri yéu thé ctia ngudi tiéu dung trong mdi quan hé voi thuong nhan
trong moi truong dién tir.

1.2.2. Dic diém phdp ludt bio vé quyén lpi ngwoi tiéu ding trong
thuwong mai dién tir

Phap luat BVQLNTD trong TMDT la mdt bd phéan trong Phap luat
BVQLNTD néi chung nén né van mang nhimg dic diém cua linh vuc phap
luat nay, tuy nhién nd van c6 nhimg dic diém riéng biét gin lién voi ban chat
cua TMDT, do la:

e Phap luat BVQLNTD trong TMBT trao thém quyén cho ngudi tiéu
dung, dong thdi bd sung cac trach nhiém dic thu cho to chirc, ca nhéan kinh
doanh nham bao vé ngudi tiéu dung khoi cac rui ro ma thuong mai dién tir

mang lai trong khi van duoc hudng day du cac loi ich ctia thuwong mai dién tu.

Luit Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung c6 ¥ nghia va vai trd quan trong
trong viéc 4p dung cac bién phap nhiam can bang quyén loi gitra NTD voi
thuong nhéan trong TMDT va bao ddm kha nang thuc thi cdc quy dinh nay.
Pong thoi cho phép nha nudc kiém soat cac thuong nhan tham gia thi truong
thong qua thu tuc ding ky va cap phép nham ting mirc d6 bao vé cho ngudi

ti€éu dung.



V& 1y thuyét, phap lut bao vé nguoi tiéu dung trong TMPT phai dam
bao diéu chinh hau hét cac khia canh ctia mdi quan hé gitta nguoi tiéu dung
v6i thuong nhan, cu thé 1a giai doan trudc khi mua hang (bao gém trach
nhiém cung cép thong tin, hanh vi thuong mai lanh manh v.v.), giai doan mua
hang bao gém cac diéu khoan hgp dong khong cong bang, bao mat thanh toan
tryc tuyén, v.v.) va giai doan sau khi mua hang (bao gdém giai quyét tranh
chép, yéu cau bdi thuong, v.v.) dé khic phuc vi tri thuong luong yéu thé va sy
bat can xtmg thong tin ctia NTD so véi td chirc, ca nhan kinh doanh.

e Phép luat BVQLNTD trong TMPT gan lién véi quy dinh vé cong

nghé va sy mo rong, phat trién cia TMDT.

Chuyén d6i k¥ thuat sé dang tac dong siu sic dén nén kinh té va xa hoi
ciia chung ta, thay d6i cach thirc ngudi tidu dung twong tac voi nhau va cach
thire thi truong truc tuyén hoat dong. Dir liéu ngudi tiéu dung, trong bdi canh
nay, da trd thanh mot tai san kinh té thiét yéu cung cap cho mét loat cac mo
hinh kinh doanh, céng nghé dong thoi xuat hién nhiéu dang giao dich méi va
sang tao.

Nguoi tiéu dung trén toan ciu dang trai qua thoi ky thay doi nhanh
chong khi chuyén d6i k¥ thuat s mang dén cac cong nghé méi, moé hinh kinh
doanh, giao dich, cling nhu mdt loat cac hang hoéa va dich vu sang tao vi du
nhu Internet Van vat (Internet of Things - [oT), tri tu¢ nhan tao (AI) va cac
nén tang truc tuyén méi nhu thi truong nén tang ngang hang (PPM). Céc cong
nghé méi mang lai nhiéu loi ich va trai nghiém tSt hon cho ngudi tiéu dung
nhung dong thoi cling dat ra nhidu thach thirc ma co quan nha nudc va cic
bén lién quan khac phai d6i mat va giai quyét nham dam bao quyén lgi cho
nguoi tiéu dung.

Co quan c6 thAm quyén can xem xét lam thé nao dé thich tng va thuc
hién cac chinh sach vé& bao vé nguoi tiéu dung trong thoi dai tién bo cong
nghé nhanh chéng nay. Mac du chinh sach bao vé nguoi ti€u dung thuong

trung 14p vé cong nghé va du rong dé bao quat cac cong nghé va mé hinh kinh



doanh



moi, cdc co quan xay dung phéap luat nén lién tuc theo doi va phan tich su
phat trién trén thi truong thuong mai dién tir dé dam bao rang nguoi tiéu ding
dugc bao vé day di va c6 thé huong loi tir cac thi truong do.

e Phap luat BVQLNTD trong TMPT mo rong pham vi ddi tuong ap
dung thém ca cac bén trung gian, hd tro giao dich dién tir gitta NTD va to

chtrc, ca nhan kinh doanh.

Quan hé trong TMDT thong thudng bao goém it nhit ba chi thé: nguoi
tiéu dung, nha cung cdp san pham va bén tht ba, 13 nha cung cap dich vu
mang, cac co quan chung thuc giao dich TMDT. Bén thir ba nay dong vai tro
quan trong trong viéc tao ra mdi truong cho cac giao dich TMDT; gilt nhiém
vu chuyén va luu gir thong tin giira cdc bén tham gia giao dich TMPT dong
tho1 ho cling xac nhan dg tin cdy cua cac thong tin trong giao dich TMDBT. Do
d6, ho ciing 1a nhitng chu thé phai chiu trach nhiém trong viéc bao vé nguoi
tiéu diing cing voéi nha cung cip san pham.

Ngoai ra, trong mot s6 truong hop, NTD mua hang hoa, dich vu tir san
giao dich TMDT (vi du nhu Lazada, Tiki...) thi bén canh ngudi ban, 1a nguoi
tryc tiép cung cap san phdm cho NTD, con c6 su tham gia ctia thuong nhan
cung cap dich vu TMDT. Péng thoi, trong giao dich TMPT hién nay c6 su
tham gia ciia rat nhiéu bén hd tro cho giao dich d6 nhu bén trung gian thanh
toan khong dung tién mit (vi dién tr, thé tin dung,...) hay cic bén cung cip
dich vu giao hang, kho van... Vi I€ d6, Phap luat BVQLNTD trong TMDT
can bao quat hét tat ca cac chi thé co tham gia vao mdi quan hé giita NTD v&i
thuong nhan khi mua ban hang hod, cung cap dich vu théng qua phuong tién
dién t&r nham béao vé téi vu cho NTD.

e Phap luat BVQLNTD trong TMDT hd tro su ting truong hon nita
cua thi truong thuong mai di€n tir, vi loi ich ctia nguoi tiéu dung va doanh

nghiép.

Béo vé nguoi tiéu dung c6 thé duge coi la mot yéu to quan trong trong

cac co s& phap 1y dé phat trién thuong mai dién tr. Khung phap 1y diéu chinh



cac van dé cua thuong mai dién tir gdm rat nhiéu quy dinh khac nhau nhu cac
quy dinh vé hinh thanh hop dong, quyén tai phan, thanh toan dién tir, chit ky
dién tur, ky két hop dong, bao mat dir lidu.... V&i mot moi trudng tiém an
nhiéu rai ro cho nguoi tieu dung nhu thuwong mai dién tir, viéc tao dung long
tin v6i NTD thuong kho khin hon do dy 1a méi trudng mua sim véi cac yéu
td ddc thu nhu: tinh bat dinh, tinh an danh, sy phtrc tap va rui ro tiém tang tu
cac yéu td cong nghé. Va dé TMDT that sy phat trién ding tiém ning cta nd
doi héi nguoi ti€u dung khi tham gia giao dich phai c6 su tin tudng, tin tuéng
réng quyén loi cua minh dugc ton trong va dam bao boi phap luat, co thé
NTD méi day manh viéc sir dung phuong tién dién tir cho myc dich mua ban
hang ho4, dich vu.

1.2.3. Ciu triic néi dung va cdu triic hinh thirc ciia phdp ludt bdo vé
quyén loi nguoi tiéu diing trong thwong mai dién tiv ¢ Vigt Nam

1.2.3.1. Cdu triic hinh thire cia phdp ludt bao vé quyén loi nguoi
tieu dung trong thuong mai dién tu o Viét Nam

Viét Nam 1a mét trong nhung nuéc di dau trong viéc xay dung phap
luat bao vé quyén lgi NTD ¢ khu vuc Bong Nam A. Mic du chua c6 mét van
ban cu thé bao vé quyén loi NTD trong TMPT nhung hién tai ciing c6 khé
nhiéu cac vin ban diéu chinh ndi dung nay. Hé thdng van ban diéu chinh bao
gdm cac van ban vé phap luat bao vé quyén loi NTD va cac vin ban diéu
chinh vé TMDT.

i.Hé thong vin ban phdp ludt bdo vé quyén loi NTD

o Ludt Bdo vé quyén loi ngueoi tiéu ding 2010:

Dau tién phai ké dén 1a Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung nim
2010 dugc Qudc hoi thong qua tai ki hop thur VIII, ngay 17 thang 11 nim
2010. Ngay Luat ra doi thay thé cho Phap 1énh Bao vé quyén loi nguoi tiéu
ding nam 1999 di danh dau mot budc ngodt 16n trong cong cudc bao vé
quyén lgi NTD va thé hién sy quan tdm cta Pang va Nha nudc ta di véi van

dé cap thiét nay. Luat



quy dinh vé quyén va nghia vu cia NTD, trach nhiém cua té chtrc, ca nhan
kinh doanh hang hoéa dich vu ddi v&i NTD, trach nhiém cua cac to chirc xa hoi
trong viéc tham gia bao vé quyén lgi NTD. Bén canh d6 Luat con quy dinh vé
huéng giai quyét cac tranh chap gitta NTD véi to chirc, c4 nhan kinh doanh
hang hoa dich vu, céc bién phap dé NTD tu bao vé quyén loi cia minh va
trach nhiém quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi NTD.

Luat Bao vé quyén loi NTD ra doi di cu thé hoa va bo sung thém nhiéu
cac quyén ciing nhu nghia vu cia NTD. Bén canh d6, dé bao dam cho nhiing
quyén cua NTD dugc thuc hi¢n, Luat da quy dinh cu thé trach nhiém cua ca
nhan, t6 chirc kinh doanh ciing nhu cic co quan, to chirc trong viéc bao vé
quyén lgi NTD. Déi véi riéng linh vuc TMDT thi tai Piéu 13 va 14 Luat da
co dé cap. Cu thé, tai Piéu 13 Luat dua quy dinh vé van dé cung cép thong tin
cho NTD thong qua phuong tién dién tir. Theo do, khi sir dung phuong tién
dién tir dé cung cap thong tin, chu thé kinh doanh phai dap tng mot sb yéu
cau luat dinh. Tai Piéu 14 Luat quy dinh cha thé kinh doanh phai tao diéu
kién dé NTD xem xét toan bd hop dong trude khi giao két. Nhu vay, du chua
chi tiét va day da nhung co thé néi Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
2010 da quan tdm t&i van dé bao vé NTD trong TMDT.

o Cdc vin ban hwéng dan Ludt bao vé quyén loi nguoi tiéu ding 2010

Trong s6 nhitng vin ban ndy, trudc tién phai ké dén Nghi dinh
99/2011/ND — CP cua Chinh phu quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot
sO diéu ciia Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung. Nghi dinh nay quy dinh
vé bao vé quyén lgi NTD trong giao dich véi c4 nhan hoat déng thuong mai
doc 1ap, thuong xuyén khong phai dang ky kinh doanh; hop ddng giao két voi
NTD va diéu kién giao dich chung; giai quyét yéu cau bao vé quyén lgi NTD;
td chirc x4 hoi tham gia hoat dong bado v¢ quyén lgi NTD; t6 chirc hoa gidi cac
tranh chap giita NTD va to chuc, ca nhan kinh doanh va quan 1y nha nuéc vé

bao vé quyén loi NTD.



Lién quan dén viéc bao vé quyén lgi NTD trong TMDT, Diéu 17 cia
Nghi dinh ¢6 quy dinh vé giao két hop dong tir xa — hop ddong duogc ky két
giita NTD va to chirc, ¢4 nhan kinh doanh hang hoa dich vu thong qua phuong
tién dién tir hodc dién thoai.”® Theo d6 khi giao két voi NTD t6 chic ¢4 nhan
phai cung cdp cho nguoi tiéu dung mot s thong tin bat bude quy dinh tai
khoan 1, Piéu 17. Ngoai ra, Piéu luat nay con quy dinh néu nhur thuong nhan
khong cung cép ddy du nhimng thong tin da yéu cau thi NTD cé quyén don
phuong cham dut thyc hién hop dong trong thoi han 10 ngay ké tir ngay giao
két hop dong (néu nhu cac bén khong co thoa thuan khac).

Tir cac Diéu 7 dén 16, Nghi dinh quy dinh cac van dé lién quan dén hop
dong mau va diéu kién giao dich chung, nhu: yéu cau vé hinh thtic ctia hop
d6ng; trach nhiém dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung. ..

Bén canh do, khong thé khong nhéic t6i Nghi dinh 185/2013/NDb-CP
ngay 15/11/2013 cua Chinh phu quy dinh xu phat vi pham hanh chinh trong
hoat dong thuwong mai, san xuit, budn ban hang gia, hang cdm va bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung va duoc sta d6i boi Nghi dinh 124/2015/ND-CP
ngay 19/11/2015 ctia Chinh phu sira doi Nghi dinh 185/2013/ND-CP: Nghi
dinh nay quy dinh vé hanh vi vi pham, hinh thirc, mirc xir phat va thAm quyén
xtr phat vi pham hanh chinh trong linh vuc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
Lién quan dén van dé bao vé quyén loi NTD trong TMPT c¢6 cac quy dinh
nhu Diéu 65 quy dinh vé hanh vi vi pham phap luit vé bao vé thong tin ca
nhan nguoi tiéu dung, Diéu 72 quy dinh vé xir phat vi pham trong giao két
hop ddng tir xa, Piéu 77 quy dinh vé viéc xu phat hanh vi vi pham vé cung
cap bang chimg giao dich. Bén canh d6, Nghi dinh nay con danh riéng muc 11

quy dinh vé cac hanh vi vi pham vé thuong mai dién tu.

ii. Hé thong cdc van ban phdp ludt vé thirong mai dién tiv

3 Khoan 1, Didu 3 Nghi dinh 99/2011/ND — CP quy dinh chi tiét va hudéng dan thi hanh
mot s6 diu ciia Luat BVQLNTD.



® Ludt Giao dich dién tir nam 2005 va

Luat Cong nghé thong tin nam
2006

Trong l:géi canh TMDT ngay cang tr¢

nén pho bién va phat trién tai Viét
Nam, Luat Giao dich dién tir 2005 ra do1 1a mdt hanh lang phéap 1y quan trong
tao diéu kién dé cac giao dich dién tir, trong d6 c6 TMDT, dugc thuc hién mot
cach thuan loi. Luat Giao dich dién tir & cho moi ngudi thay rd hon vé khai
niém nhu thé nao 1a giao dich dién tr (Piéu 4). Ngoai ra, cac diéu tir Piéu 10
dén Diéu 20 dua ra nhitng quy dinh cac van dé lién quan dén thong diép dir
liu
— nhiing thong tin dugc tao ra, gui di, nhan va luu triv béng phuong ti¢n dién
tir, cung nhitng quy dinh lién quan dén gia tri cua thong diép dit liéu, hinh
thirc gtri, nhan thong diép Day 1a co sd dé cac bén thiét 1ap cac giao dich
va khi
c6 tranh chap, thong diép dir liéu s& 1a ching ctr dé bao vé quyén loi cua cac
bén, dac biét 1a NTD.

Luat con quy dinh mot van dé rat quan trong, lién quan truc tiép t6i van
dé bao vé quyén loi NTD trong TMBT, d6 1a nhitng quy dinh vé chit ky sd.
Véi kha nang xac nhan nguoi ky thong di¢p dir liéu va xac nhén sy chép
thuan cua nguoi d6 ddi v6i ndi dung thong diép dir liéu duoc ky thi cac quy
dinh vé gia tri phap 1y, diéu kién dé bao dam an toan cho chir ky dién tir va
chtng thuc chit ky dién tir 1a nhimg quy dinh hét strc quan trong dé c6 thé bao
vé quyén loi cia NTD. Bén canh d6 1a cac quy dinh lién quan dén giao két
hop dong dién tr ma theo d6, hop dong dién tir phai tuan tha day du cac quy
dinh cua phap luat vé hop dong thong thuong, bén canh d6 nd con phai dap
g céac diéu kién riéng dé c6 thé dam bao quyén lgi clia cac bén khi tién hanh
giao dich.

Nhu da trinh bay ¢ muc 1.1, trong hoat dong TMDT ludn c6 sy tham

gia ctia mot bén thir ba — nha cung cip mang, t6 chirc ching thuc chit ky sb,



cac chu thé ndy ciling déng mot vai tro quan trong trong viée bao dam cho cac
giao dich gifta cac bén dién ra thuan loi. Vi vay nhitng quy dinh cua Luat

Cong nghé thong tin d6i véi nhom chu thé nay 13 vo cing can thiét.



Luat Cong nghé thong tin nim 2006 quy dinh vé hoat dong tmg dung va
phat trién cong nghé thong tin, cic bién phap bao dam tmg dung va phat trién
cong nghé thong tin, quyén va nghia vu ctia co quan, to chiic, ca nhan (sau
day goi chung 14 t6 chirc, c4 nhin) tham gia hoat dong tmg dung va phat trién
cong nghé thong tin. Tai Piéu 9 Luat c6 quy dinh trach nhiém va nghia vu cta
cac chu thé tng dung cong nghé thong tin, theo do thi cac chi thé nay sé& phai
chiu trach nhiém vé nhiing noi dung ctia minh trén méi truong mang. Nhiing
chu thé kinh doanh trén méi trudng nay cling phai dam bao mot sé thong tin
cho NTD khi tham gia kinh doanh. Theo d6 ho phai ding tai mot sb thong tin
t6i thiéu can thiét dugc quy dinh tai Diéu 9. Tir Piéu 29 dén Diéu 33 Luat
Cong nghé thong tin quy dinh vé viéc tng dung céng nghé thong tin trong
thuong mai. Ngoai ra, Luat con dé cip dén mot sé van dé nhu nguyén tic Gmg
dung cong nghé thong tin, trang thong tin ban hang trén mang, cung cap thong
tin cho viéc giao két hop dong trén mang, giai quyét hau qua do 16i nhap sai
thong tin thuong mai trén moi truong mang va ca van dé thanh toan trén moi
truong mang. Nhitng quy dinh ndy s& gop phan bao vé quyén lgi ciia NTD khi
tién hanh nhirng giao dich trén mang. Tai Diéu 70, 71 va 72 cta Luit con quy
dinh vé viéc chdng thu rac, chong virus va bao mat thong tin clia nguoi sir
dung dich vy, day déu la nhitng quy dinh quan trong lién quan truc tiép dén
quyén lgi NTD.

e Cdc van ban hudng dan Ludt Giao dich dién tir 2005 va Ludt Cong
nghé thong tin 2006

Luat Giao dich dich dién tor nam 2005 va Luat Cong nghé thong tin
nam 2006 dugc hudng din boi cac vin ban dudi luat sau day:

Nghi dinh s6 52/2013/ND-CP ngay 16 thang 5 niam 2013 ciia Chinh
phu vé thuong mai dién tr, ¢6 hi€u luc ké tur ngay 01 thang 7 ndam 2013, duoc
sira d6i, b sung mot sb diéu theo Nghi dinh 85/2021/ND-CP ngay 25 thang
09 ndm 2021. Sy ra doi ctia nghi dinh dugc coi 1a budc tién dot pha trong viéc

tao ra


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/thuong-mai/nghi-dinh-52-2013-nd-cp-thuong-mai-dien-tu-187901.aspx

moi truong phap ly riéng bi€t danh cho hoat dong thuong mai dién tur. Nghi
dinh khéng chi diéu chinh cac vin dé mang tinh nguyén tic trong giao dich
thuong mai dién tr ma con mé rong cac hoat dong thuc tién vé ung dung
thuong mai dién tir, trong d6 tip trung va nhitng vin dé mang tinh dic thu
duogc phat sinh trong moi truong dién tir. Bén canh do, Nghi dinh con quy
dinh chi tiét vé hoat dong quan 1y nha nudc ddi véi thuong mai dién t&r nhu
tht tuc thong bao hay dang ky, dong thoi cong bd danh sach cic website
TMDT ma ngudi tiéu ding nén than trong. Pong thoi, Nghi dinh di danh mot
chuong quy dinh vé an ninh, an toan trong thuong mai dién tir, néu 1én trach
nhiém bao vé thong tin ca nhan nguoi tiéu dung ctia cac to chirc, ca nhan thu
thap thong tin nguoi ti€u dung, chinh sach bao vé thong tin da thu thap, cac
nguyén tic st dung thong tin, biao dam an toan, an ninh thong tin c4 nhan,
cling nhu quy dinh vé an toan thanh toan trong giao dich thuong mai dién tir.
Nhitng quy dinh cua Nghi dinh d3 tao ra hanh lang phap 1y trong ddi viing
chic va day du ddi véi hoat dong thwong mai dién tir, va mot phan nho quy
dinh c6 thé gitip bao vé quyén loi cia nguoi tiéu ding.
Trong khi d6, Nghi dinh s6 77/2012/ ND—CP 1a nghi dinh sira ddi, bd
sung mot sb diéu cua Nghi dinh s6 90/2008/ND—CP vé chéng thu rac. Nghi
dinh nay quy dinh vé viéc guri thu dién tir (email), tin nhan quang céo; quy
dinh vé bién phap quan 1y cac nha cung cip dich vu quang cdo qua email va
tin nhin. Nghi dinh 15/2020/ND-CP ctia Chinh phii ¢6 hiéu luc tir ngay
15/04/2020 quy dinh vé xt phat vi pham hanh chinh trong linh vuc buu chinh,
vién thong, cong nghé thong tin va giao dich dién tir. Nghi dinh nay quy dinh
vé viée xir phat vi pham hanh chinh dbi voi cac hanh vi vi pham trong cac linh
vuc ¢o lién quan mat thiét dén quyén lo1 nguoi ti€u dung nhu viée thu thap, st
dung thong tin ¢4 nhan, chéng thu rac,. ...
Lién quan dén van dé thanh toan dién tir c6 cac quy dinh ctia Nghi dinh
101/2012/ NB—CP ctia Chinh phii vé thanh toan khong dung tién mat. Nghi

dinh nay diéu chinh cic hoat dong thanh toan khong dung tién mat; ddi tugng



tham gia va diéu kién dé trién khai cung tng cac dich vu thanh toan, dich vu
trung gian thanh todn. Bén canh d6, Nghi dinh con hoan thién va bo sung
thém cac quy dinh vé giai quyét tranh chap trong hoat dong thanh toan khong
dung tién mit.

Bén canh do, con c6 cac quy dinh trong Luat An toan thong tin mang
2015 va Luat An ninh mang 2018 diéu chinh mot cach tuong ddi chi tiét van
dé bao vé an toan thong tin trén mang noi chung, da tré thanh co sé quan
trong trong thyc thi vi¢éc bao vé thong tin ca nhan nguoi ti€éu dung trong
thuong mai dién tu.

Trén day la khai quat vé ndi dung ctia nhitng van ban phap luat quan
trong va c6 vai trd cha yéu trong hoat dong bao vé quyén lgi NTD trong
TMDT & Viét Nam. C6 thé thdy nhitng quy dinh vé van dé ndy nham rai rac
trong nhiéu van ban, diéu do ciling phan nao cho thay tinh da dang va phtc tap
cua viéc bao vé NTD trong TMDT.

1.2.3.2. Cdu triic ndi dung ciia phdp ludt bio vé quyén loi nguoi
tieu dung trong thuong mai dién twr o Viét Nam

Tuy quan niém cla timg nudc ma phap luat vé bao vé NTD trong giao
dich dién ttr c6 ndi dung va cach quy dinh khac nhau. Tuy nhién vé co ban thi
phap luat bao vé NTD trong giao dich dién tir tap trung quy dinh cac van dé
sau:

® Quyén va nghia vu ciia ngueoi tiéu ding trong thuwong mai dién tiv

Pay dugc coi 1a mot trong nhitng ndi dung quan trong nhit ctia phap
luat bao vé NTD néi chung va bao vé quyén loi NTD trong giao dich dién tir
noi riéng. Cac quyén va nghia vu co ban ctia NTD theo Qudc té NTD (CI) va
Ban huéng dan cua Lién Hop Qudc vé bao vé NTD 1a: Quyén dugc an toan;
Quyén dugc thong tin; Quyén duoc lua chon; Quyén duoc léng nghe y kién;
Quyén duoc théa man nhitng nhu ciu co ban; Quyén dugc dén bu; Quyén
duoc gido duc va Quyén dugc séng trong moi trudong trong lanh. Diéu 8 va

Diéu 9 Luat bao vé quyén lgi NTD nidm 2010 cua Viét Nam dd quy dinh cac



quyén va nghia



vu cta NTD, day ciing 13 nhitng quyén va nghia vu co ban ctia NTD khi tién
hanh giao dich truyén thdng ciing nhu giao dich dién tir. Cac quy dinh vé
quyén va nghia vu ciia NTD la nhiing nguyén tic gép phan xay dung khuon
mau vé bao vé quyén loi NTD cho cac vian ban phap luat khac, nham giap cho
viéc bao vé NTD cuia cac co quan nha nude co thim quyén duoc phdi hop
nhip nhang, ddng bo nhét.

o Trach nhiém cua 16 chirc, ca nhan kinh doanh déi véi nguoi tiéu
dung trong thuong mai dién tur

Trach nhiém cua t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu ddi véi
NTD 1la nd1 dung dic thu cua phap luat bao vé¢ quyén loi NTD, dac biét la
trong linh vuc giao dich dién tir. D6i vai giao dich gitra NTD véi to chirc, ca
nhan kinh doanh thong qua phuong tién di¢n tur thi nhiing loai trach nhiém
sau day duogc dac biét chu y, do la:

- Trach nhi¢m bao v¢ thong tin cua NTD;

- Trach nhiém cung cip thong tin cho NTD;

- Trach nhiém cung cap bang ching giao dich cho NTD;

- Trach nhiém ddi véi cac diéu khoan giao dich khong cong bang;

- Trach nhiém dam bao chat lugng cua vat mua, ban.

® H¢ thong co quan, t6 chirc vé bdo vé nguoi tiéu ding trong thirong
mai dién twr tai Viét Nam

Véan dé¢ BVQLNTD trong TMPT doi hoi su két hop, tham gia cua nhiéu
co quan, t6 chirc khac nhau do cac giao dich tiéu dung ciing da dang, trai dai
trén nhiéu linh vuc va khoang cach dia 1y. Céc thiét ché chinh tham gia bao vé
quyén lgi NTD bao gém c6 : Cac co quan quan Iy nha nude gdm céc co quan
chuyén trach vé bao vé NTD va cac co quan diéu tiét nganh; Cac t6 chirc xa
hoi tham gia vao viéc bao vé NTD & trung wong va dia phuong. Co6 sy phdi
hop nhun nhuyén va tich cuc gilra cac co quan, td chirc nay thi viéc bao vé
NTD méi dat duoc hidu qua cao nhét, gitp phat trién TMDT va ting cudng
niém tin cho NTD.



o Phuong thirc gidi quyét tranh chdp gita té6 chirc, cd nhdn kinh
doanh va nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir

Trong giai quyét tranh chap gittra NTD véi to chirc, c4 nhan kinh doanh
trong giao dich dién tir, phap luat cac nudc dé cao vai trd cta cac phuong thire
giai quyét tranh chép thay thé cho toa an d6 1a thuong lugng, hoa giai. Cac
phuong thtrc giai quyét tranh chap thay thé khién cho viéc giai quyét dugc
dam bao bi mat, khong cong khai, khong c6 ban an bat lgi cho td chtrc, ca
nhan kinh doanh con d6i véi NTD thi khong phai chiu nhitng bét cap cta thi
tuc to tung dan su nhu cham chap, ton kém va phuc tap. Pic biét 1a trong giao
dich dién tir, cac bén tranh chip c6 thé & nhitng qudc gia khac nhau nén viéc
khoi kién vu an déan su 13 rat khé khian cho NTD. Luat bao vé quyén loi NTD
2010 cta Viét Nam ciing da quy dinh tranh chap gitta NTD véi to chuc ca
nhan kinh doanh c6 thé duogc giai quyét thong qua: thuong luong, hoa giai,
trong tai va toa an.

o Xu [y vi pham phap ludt bao vé nguoi tiéu dung trong thwong mai dién
tw

Khi quyén loi ctia NTD bi xdm pham, t6 chirc, c4 nhan vi pham sé& phai
chiu nhitng bién phap ché tai nhu ché tai dan su (bdi thudng thiét hai) hay ché
tai hanh chinh (phat tién, canh céo, tuéc quyén kinh doanh...) va néu gy
nguy hiém cho x& hoi dén murc bi coi 1a toi pham thi con phai chiu ché tai
nghiém khac nhét 1a ché tai hinh su.

Luat bao vé quyén loi NTD 2010 ciing quy dinh hé thong ché tai ddi
v6i cac hanh vi vi pham Luat bao vé quyén loi NTD tai diéu 11:

- Ca nhan vi pham phap luat vé bao vé quyén lgi NTD thi tuy theo
tinh chat, mac do vi pham ma bi xr phat vi pham hanh chinh hoac bi truy ctru
trach nhiém hinh sy, néu gay thiét hai thi phai boi thuong theo quy dinh cua
phap luat.



- T6 chuc vi pham phép luat vé bao vé quyén loi NTD thi tuy theo
tinh chat, mc do vi pham ma bi xt phat vi pham hanh chinh, néu gay thiét
hai thi phai boi thuong theo quy dinh ctia phap luét.

1.2.4. Phdp ludt quoc té va phdp ludt mét sé nwéc trén thé giéi vé bao
vé quyén lgi nguwoi tiéu ding trong thwong mai dién tiv

1.2.4.1. Quy dinh cia Lién Hop Quéc vé bdo vé quyén loi nguoi
tieu dung trong thwong mai dién ti

Huéng dan caa Lién Hop Qudc vé bao vé ngudi tiéu dung (UNGCP) da
dugc dai Hoi dong Lién Hop Qudc théng qua trong nghi quyét 39/248 ngay
16/04/1985. Hudng dan duoc ban hanh sau mot chién dich dai duogc tién hanh
bdi cac hiép hoi ngudi tiéu dung ¢ nhiéu nude véi sy dung dau ciia Nguoi tiéu
dung Quéc té (trude day 1a T6 chirc qudc té cua hiép hoi ngudi tiéu dung) da
kéu goi Lién Hop Qudc soan thao mot hudng dan chung vé bao vé ngudi tiéu
dung tai dai hoi thé gidi & Sydney nam 1975. Vao nam 1977 Hoi dong kinh té
va xa hdi cua Lién Hop Quéc (ECOSOC) chi dao chuin bi mot cudce khao sat
vé phap luat trong linh vuc bao vé ngudi tiéu ding véi quan diém xay dung
mdt bd hudng dan chung cho bio vé ngudi tiéu dung, dic biét tinh dén nhu
ciu ctia cac nuéc dang phat trién. Dy thao hudng dan da duoc gui ti cac
quéc gia thanh vién dé lay y kién vao nim 1982 va Hudng din nay da duogc
soan thao trén nhidu ngudn bao gdom OECD, Tuyén ngdn nhan quyén vé
nguoi tiéu dung cua Hoa Ky va tai li€u tir cac co quan bao v¢ nguoi ti€u dung
quéc gia va cac hiép hoi bao vé ngudi tiéu dung. Cubi cung nhitng hudng dan
nay da duoc thong qua bdi Pai hoi déng vao nim 1985. Mudi bén nim sau,
Huéng dan nay dugc bod sung thém mot phan moi vé tiéu dung bén viing tai
Nghi quyét E/1999/INF/2/Add.2 ngay 26/7/1999.

Huéng dan sira ddi cta Lién hop qudc vé bao vé ngudi tiéu dung
(UNGCP), dugc thong qua nam 2015, dua ra cic dic diém chinh cua phap
luat bao v€ nguoi ti€u dung mot cach hiéu qua, cac td chirc thuc thi va hé

thng yéu



cau bdi thuong. Huéng din nay bao gdm mot phan cu thé vé thuong mai dién
tir, trong d6 néu bat mot sé hudng dan chinh dé dam bao rang nguoi tiéu dung
dugc bao vé trong moi trudng thuong mai dién tir giéng nhu trong cac loai
hinh thuong mai khac. Pdng thoi Hudng dan 64 yéu cau cac qudc gia thanh
vién “dap tng cac tinh ning dic biét cua thwong mai dién tir”, va nhdn manh
nhan thirc vé quyén va nghia vu cua ngudi tiéu dung va thwong nhan trong
moi truong ki thuat s6. Huéng dan sé 65 kéu goi vé viéc hop tac xuyén qudc
gia va dé nghi cac qubc gia thanh vién nghién ciru ciing nhu hoc tip cac
huéng dan cua OECD vé Bao vé nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir.
Mic du khong rang budc vé mat phap ly, Hudng dan nay duoc chip nhan
rong rdi nhu 13 chuan muc qubc té vé nhitng hanh vi chuan muc trong bao vé
nguoi tiéu dung.

1.2.4.2. Huéng din cia OECD vé bdo vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong thuong mai dién tur

T6 chirc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD) 1a mét dién dan kinh té
quéc té, dugc thanh 1ap vao nam 1961 v6i muc dich thiic ddy va phat trién
kinh té va thuong mai trén pham vi toan cAu. OECD thyc hién muc tiéu cta
minh thong qua viéc trao doi kinh nghiém giita cac qudc gia, ciing tim cach
gidi quyét cac van dé chung, nhan dién va gidi thiéu cadc md hinh thuc tién dat
két qua tot ciing nhu ting cudng hop tac va phdi hop chinh sach qubc nodi va
quéc té. Hién tai OECD c6 34 thanh vién, chi yéu la cac qudc gia co nén kinh
té phat trién.

Khéng 1au sau su bung nd cua internet vao gitta nhitng thap nién 90 cta
thé ky XX, OECD d4 nhan ra tiém ning va tam anh huéng cta cong cu nay
d6i v6i su phat trién cta nén kinh té thé gidi. Tuy nhién, diéu nay ciing tiém
an nhitng nguy co nhat dinh, ma mot trong s6 dé chinh 13 de doa t6i quyén loi
cua nguoi tiéu dung. Giao dich qua internet tao ra su thuan lgi, nhung cling
chinh diéu nay s& khién cho ngudi tiéu dung d& bi lira déi néu khong duoc bao
vé hop 1y va khong c6 nhirng kién thtrc can thiét. Do d6, OECD d3 cung ban

bac dé hinh thanh nén mot ban huéng din nham gitp cac qudc gia dinh hudéng
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phap lut vé bao vé nguoi tiéu dung cua minh sao cho phu hop véi su phat
trién cta internet ndi chung va TMBDT noi riéng.

Sau 18 thang nghién ctru va lam viéc, vao ngay 9 thang 12 nam 1999,
OECD d3 thong qua “Ban hudng din vé Bao vé Nguoi tiéu dung trong Boi
canh TMDT” (goi tat 1a Ban hudng dan ctia OECD). Nguyén tic chung xuyén
sudt Ban huéng dan nay 13 ngudi tiéu dung tham gia TMDT s& nhan duoc su
bao vé khong kém hon so v6i khi tham gia cac hoat dong thuong mai thong
thuong. Ban huéng din dugc chia lam 4 phan 16n: Pham vi diéu chinh, cac
nguyén tic chung, huéng dan thuc thi va hop tac qudc té. Trong d6, ndi dung
chinh ciia Ban huéng dan tap trung & phan cic nguyén tic chung trong timg
hoat dong bao vé nguoi ti€u dung trong TMDT:

- Bao v¢ mdt cach minh bach va hiéu qua: Nhu da néu trén, day la
nguyén tic chi dao ciia Ban huéng din, do d6 duge dat & vi tri du tién trong
s6 cac nguyén tic chung. Theo d6, khi tham gia hoat dong TMDT, ngudi tiéu
ding dugc bao vé khong kém hon khi tham gia bat ky hoat dong thuong mai
thong thuong nao khac.

- Tiép thi, quang céo va thuong mai cong bang: Trong hoat dong
TMBDT, doanh nghiép phai thuc hién viéc quang céo va tiép thi rd rang va nhat
quan; khong dugc ltra dbi hay che gidu danh tinh, dia diém kinh doanh cua
minh. Cac thong tin dua ra phai rd rang va chinh xac, dong thoi ngudi tiéu
dung c6 thé dé dang tiép can nhitng thong tin d6. Ngoai ra, khi tham gia giao
két hop dong, doanh nghiép khong duoc phép dua ra nhitng diéu khoan khong
cong bang, gay bat loi cho nguoi tiéu dung. Quyét dinh cta ngudi tiéu dung
khi tham gia cac hoat dong TMDT nhu giao két hop déng, lwa chon nhan hoac
khong nhin email quang co, tiép thi... cling phai dugc ton trong.

Néu nhu nguyén tic bao vé mot cach minh bach va hiéu qua la nguyén
tac gdc cua Ban hudng dan thi nguyén tac tiép thi, quang cdo va thuong mai
cong bang co thé coi 1a ndi dung cu thé hoéa ciia nguyén tic trén. Tinh cong

bang la mau chot trong viéc bao vé quyén lgi nguoi tieu dung, khi ma trong



hoat dong TMDBT, ho 1a bén yéu thé hon rat nhiéu. Pam bao duoc tinh cong
béng 12 mét diéu rat kho, nhung lai 1a nén tang dé hoat dong bao v€ nguoi ticu
dung dat dugc hi¢u qua.

- V& vén dé thong tin trong TMDT, OECD phén chia thanh ba nhém
nguyén tic: thong tin vé doanh nghiép; théng tin vé hang hoa, dich vu va
thong tin vé giao dich. Yéu ciu bao trum toan bd viéc cung cip thong tin 1a
tinh chinh xéac va dé tiép can dbi véi ngudi tiéu dung.

+ Théng tin vé doanh nghiép: Khi tham gia hoat dong TMBDT, doanh
nghiép nhét thiét phai cung cdp cac thong tin nhan dién (nhu tén doanh
nghiép, dia chi cua doanh nghi¢p, cic thong tin lién hé...). Nhitng thong tin
nay gitp cho nguoi tiéu dung co thé lién lac mot cach nhanh chong, dé& dang
va hiéu qua véi doanh nghiép khi phat sinh cac van dé c6 lién quan. Bén canh
d6, dang chu ¥ 1a cac doanh nghiép con can dua ra nhitng bién phap giai quyét
tranh chap phu hop va hiéu qua.

+ Thong tin vé hang hoéa, dich vu: Nguoi tiéu ding dua ra quyét dinh
c6 tham gia giao dich hay khong chu yéu dya vao nhimng thong tin vé hang
hoa, dich vu ma ho dugc cung cép khi tham gia TMDBT. Do do, nguoi ti€u
dung c6 quyén dugc tiép can vé6i nhimg thong tin mot cach nhanh chéng,
thuan tién va dé dang nhat.

+ Théng tin vé giao dich: Trudc hét, cac thong tin vé giao dich can
dugc thé hién rd rang, minh bach va dé hiéu. Nhimng thong tin c6 lién quan
cling phai dap tmg yéu cu nay. Trong khi giao dich, nhitng diéu kién va diéu
khoan lién quan can dugc cung cip mot cach ddy du va rd rang. Nguoi tiéu
dung ciling c6 quyén duoc xem xét lai cac thong tin trude khi thue hién giao
dich. Khi giao dich dugc thyc hién bang nhiéu tht tiéng thi cac thong tin lién
quan ciing phai dugc dich ddy du ra nhiing tht tiéng nay. Ngoai ra, sau khi
giao dich, cic thong tin nay can duoc luu triv lai nhu mot dang bang ching
giao dich nham phuc vu cho viéc giai quyét cac tranh chip c6 thé phat sinh

sau nay.



- X4c nhéan giao dich: Khi tham gia cac giao dich TMDT, ngudi tiéu
dung rat dé mic phai nhiing sai 1am do sy phirc tap clia cong nghé thong tin.
Do d6, viéc xac nhan giao dich co6 vai trd quan trong trong viéc xac dinh su
dong ¥ tham gia giao dich ctia nguoi tidu dung. Trudc khi thyc hién viée xac
nhan giao dich, nguoi tiéu ding ¢ cac quyén sau:

+ Nhan dién chinh xac hang héa, dich vu ma minh dinh mua.

+ Phat hién va sira cac 161 mic phai trong qua trinh thyc hién giao dich.

+ Luu lai cac thong tin vé giao dich.

+ Huy boé giao dich.

Theo nhu Ban huéng dan cia OECD, ngudi tiéu dung co thé huy bo
giao dich khi chua xac nhdn giao dich. Tuy nhién, OECD khéng dé cép t6i
quyén huy bo giao dich sau khi dd xac nhan. Trén thuc té, co nhimg trudng
hop ngudi tiéu ding xac nhan giao dich do thao tic nham hoic do nham 1an.
Déi v6i nhitng truong hop ndy, quyén huy bo giao dich van c6 thé duoc trao
cho nguoi tiéu ding, nhung can kém theo mot sd nghia vu nhu théng bao
ngay cho doanh nghiép hoic giai thich vé nhitng nham 14n cua minh khi thuc
hién giao dich. Nhu vay tinh cong bang s& duoc dam bao hon, ngudi tiéu
dung s€ khong phai chiu nhitng thiét thoi khong dang cé trong qué trinh giao
dich.

- Thanh toan: Ban huéng dan cia OECD néu rd: Khi tham gia giao
dich TMPT, ngudi tiéu dung can dugc cung cap co ché thanh toan dé dang va
bao mat. OECD 14 t6 chtrc c6 nhiéu thanh vién 13 cac qudc gia phat trién, do
d6 hinh thtc thanh toan truc tuyén ¢ cac qudc gia nay 1a kha phd bién va
thong dung. Ddi v6i hinh thirc thanh toan tryc tuyén, viéc bao mat thong tin 1a
mot trong nhing yéu té quan trong khién nguoi tiéu dung dat niém tin vao cac
giao dich st dung hinh thurc thanh todn nay. Tuy nhién, OECD ciling da du
tinh toi van dé thanh toan truc tuyén tai cdc qudc gia kém phat trién hon khi
dua ra quy dinh vé thanh toan don gian va thuan tién.

- Giai quyét tranh chip va bdi thudng: OECD rat chu trong dén tinh

xuyén bién giéi cua hoat dong TMPT, day 1a diéu can luu tdm trong viéc bao
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loi nguoi tiéu dung trong hoat dong nay. Trude hét, khi xay ra tranh chip, cac
van dé vé tham quyén tai phan va luat ap dung can dugc xac dinh rd. Mubn
vay, trong phap luat cua timg quéc gia, nhitng van dé nay can duoc quy dinh
rd rang. Ban huéng din cia OECD nhin manh rang phap luat cta ting qudc
gia ciing can dua ra nhiing quy dinh cong bang dé giai quyét tranh chap giira
doanh nghiép va ngudi tiéu dung. Ngoai ra, van dé nay doi hoi phai c6 co ché
hop tac tot gitta ba bén: doanh nghiép — dai dién nguoi tiéu dung va Nha
nuoc.

1.2.4.3. Phdp ludt cua Lién minh Chdu Au vé bdo vé quyén lpi
nguoi tiéu dung trong thuwong mai dién tir

Trong linh vuc bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong TMPT, EU da
ban hanh kha nhiéu vin ban va hau hét déu & dang Chi thi (Directive). Chi thi
ciia EU c6 dic diém 1a van ban phap 1y mang tinh bat budc chung véi cac
quéc gia thanh vién duoc xac dinh trong d6. Tuy nhién, Chi thi chi dua ra
nhiing quy dinh mang tinh “khung” hodc nhitng muc tiéu can thyc hién ma
khong ap dat cach thuc thuc hién. Do vay, cac quéc gia thanh vién can ndi
luat hoa nhiing Chi thi nay va duogc tu do lya chon hinh thuc cling nhu
phuong thirc 4p dung. Viéc diéu chinh cic van dé vé bao vé nguoi tiéu ding
trong TMDT vao cac Chi thi 1 mot quyét dinh rat dung dan cua EU. TMDT
ludn bién ddi khong nging va khé co thé ludng trude dugc. Néu EU ap dit
cac quy dinh cho tat ca cac qudc gia thi viéc diéu chinh hé thong phéap luat &
tung nudc s€ kém linh hoat va kho c6 thé bat kip véi su bién dong cua TMDT.
Hon nita, trong van dé nay, mdi qudc gia can can nhac tinh hinh thyc té trong
nudce thi méi ¢é thé dua ra nhitng quy dinh phu hop.

Cac vian ban quan trong dé cdp dén van dé nay bao gdm: Chi thi
2011/83/EU vé Quyén ctia NTD, Chi thi 2000/31/EC vé TMPT, Chi thi
2013/11/EU vé cac phuong thtc giai quyét tranh chip thay thé ADR ddi voi
nguoi tiéu dung, Quy dinh sd 524/2013 vé phuong thic giai quyét tranh chap
tryc tuyén ODR, bén canh d6 Chi thi vé Bao mat va truyén thong dién tir 2002



va Quy dinh bao vé dir liéu chung 2016 dang 1a hai tru c¢gt chinh cta khung phéap
1y bao vé dir liéu cua EU.

* Chi thi vé Quyén ciia NTD

Chi thi vé Quyén ctia Ngudi tiéu dung thé hién quy dinh nén tang cta

cac hop dong tiéu dung lién quan dén thuong mai dién tir. Pic biét, nd quy
dinh nghia vu thong tin trudc hop dong va quyén ctia nguoi tiéu ding vé viéc
rt khoi hgp dong tir xa. Hop dong tir xa duoc dinh nghia 14 ‘bat ky hop dong
nao duoc ky két giira thuong nhan va nguoi tiéu dung trong giao dich tir xa
vo1 viée st dung mgt hoac nhiéu phuong tién lién lac tir xa (nhu dat hang qua
thu, internet, di¢n thoai hodc fax), do d6 theo Chi thi nay, tat ca cac hop déng
duoc ky két truc tuyén déu duoc coi 1a hop dong tir xa*'. Pham vi diéu chinh
ctia Chi thi vé& Quyén ciia NTD chi tap trung vao céac giao dich giita doanh
nghiép va ngudi tiéu dung (B2C) nén c6 thé néi trong sd cac vin ban ctia EU
vé bao vé ngudi tiéu dung trong TMDT thi day 1a van ban c6 tinh “bao v&”
tryc tiép nhat.

Lién quan dén van dé bao vé nguoi tiéu dung trong TMDT, Chi thi dua
ra cac quy dinh vé nghia vu cung cip thong tin, quyén rat khoi hop dong, viée
thuc hién nghia vu ctia bén cung cip, van dé thanh toan, co ché khiéu nai...
Trong sd d6, nhitng diém déng chi y nhat ndm & nghia vu vé thong tin va
quyén rat khoi hop dong ctia ngudi tiéu dung.

Vé nghia vy thong tin, khoan 1 Piéu 6 ctia Chi thi quy dinh: trong mot
khoang thdi gian hop 1y trude khi giao két hop dong, nguoi tiéu dung phai
dugc cung cdp mot s6 thong tin nhat dinh nhu: thong tin nhan dién vé bén
cung cap; dic tinh chinh cta hang héa, dich vu; gia ca (bao gom ca thué); chi
phi van chuyén; thoa thuan thanh toan va thyc hi¢n nghia vy, quyén rut khoi
hop ddng; hiéu luc cta chao hang...

V& quyén rat khoi hop ddng, Diéu 9 ctia Chi thi di xac dinh rd thoi han

d6i v6i quyén nay ciing nhu cac cach tinh thoi han trong nhing truong hop cu

31 Pidu 2(7) Chi thi s6 2011/83/EU ciia Lién minh Chau Au vé Quyén ctia ngudi tiéu duing.



thé. Quyén rat khoi hop dong 1a mot trong nhitng “wu 4i” ma phap luat danh
cho nguoi tiéu dung dé can bang uu thé gitra ho vai cac doanh nghiép cung
cAp hang héa va cung tGng dich vu. Khi tham gia hop dong ban hang tir xa noi
chung va hop dong TMDT ndi riéng, ngudi tiéu dung khong duoc truc tiép
tiép xuc dé danh gia chat luong ciing nhu do phi hop cua hang héa, dich vu
d6i v6i minh trong thuc tién. Do vdy, ho c6 quyén rat khoi hop ddng ngay ca
khi da nhan dugc hang hoéa, dich vu.

Chi thi quy dinh ring ngudi tiéu dung c6 thé rat khoi hop dong trong
thoi han 1a 14 ngay ma khong can dua ra Iy do va ciing khong phai chiu bat ky
chi phi nao. Thoi han 14 ngay dugc bat dau tinh tir ngay nguoi tiéu dung nhan
hang hoa (ddi voi hop dong vé hang héa) hodc tir ngdy hop dong duoc ky két
(d6i v6i hop ddng cung tmg dich vu). Tuy nhién, d6i voi mét sé loai hop dong
nhu hop dong dich vu vé tro choi va x6 s6, hop dong cung cap bao va tap chi,
hop ddng ma trong d6 hang hoéa va dich vu bi chi phéi béi thi truong tai chinh
va khong thudc tam kiém soat ctia bén cung cip... thi nguoi tiéu dung s&
khong co quyén rat khoi hop dong.

Nhu vay, co thé nhan dinh rﬁng Chi thj vé Quyén cua NTD da trao cho
ngudi tiéu dung mot dic quyén giup ho bot yéu thé hon so véi doanh nghiép
trong hoat dong TMDT. Tuy nhién, khong phai vi thé ma quyén loi ctia doanh
nghiép bi anh hudng. Chi thi d3 quy dinh 18 vé cac trudng hop rat khoi hop
d6ng ciing nhu chi ro thoi han cia viée rat khoi hop dong trong ting trudng
hop cu thé. Chinh nhitng quy dinh nay d& phan nao tao ra sy cin bang vé loi
ich, khi ma doanh nghiép duogc quyén tir chéi viéc rat khoi hop dong cua
nguoi tiéu dung trong mot sé trudng hop ma viéc d6 gay ra anh huong téi ho.

Chi thi Quyén cia NTD d tao ra khung phap 1y dau tién d6i voi van dé
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong TMPT ¢ chau Au. Mic du chua diéu
chinh toan dién cac van dé bao vé nguoi tiéu dung trong TMBPT ciing nhu
chua tap trung vao nhirng dac thu cia TMDBT, tuy nhién Chi thi nay da gitp
cac qudc gia thanh vién cua EU budc dau hinh dung dugc vé viée bao vé
nguoi tiu dung trong hoat dong nay.

* Chi thi 2000/31/EC vé TMPT



Mic du khong truc tiép dé cap to1 vigc bao v€ nguoi ti€u dung trong
TMBT nhung Chi thi 2000/31/EC van dugc danh gia 1a mot budc hoan thién
vé phap luat ciia EU trong linh vuc nay. Chi thi 2000/31/EC tap trung vao hai
muc dich chinh: thic ddy sy phat trién cia TMDT va cang cb 1ong tin cia
nguoi tiéu dung khi tham gia cac hoat dong cua TMDT.

Céc nghia vu dugc Chi thi 2000/31/EC chu trong 1a nghia vu vé thong
tin, van dé quan Iy thu rac va cic van dé lién quan dén hop dong dién tir.

* Cdc Chi thi vé bao mdt thong tin

Bao mat thong tin luon 1a mot yéu tb quan trong, dac bi¢t 1a voi TMDT.
Do viy, EC ciing khong thé bé qua van dé nay khi quy dinh vé bao vé ngudi
tiéu dung trong TMBDT. Cac Chi thi lién quan dén van dé nay bao gdm: Chi thi
95/46/EC vé Bao vé dir lidu da duoc thay thé bai Quy dinh bao vé dir liéu
chung 2016 (General Data Protection Regulation — GDPR). GDPR duogc xay
dung dua trén nén tang cua Chi thi Bao v¢ dir liéu 1995, nhung c6 cap nhat va
hién dai hoa hon voi myc dich dbi pho v6i nhitng thach thic dit ra boi nén
kinh té k¥ thuat s6. Khac véi GDPR, Chi thi vé Bao mat va truyén thong dién
tr 2002 (duoc sira doi nam 2009) quy dinh cac quy tic vé quyén riéng tu va
thong tin lién lac duoc ma hoa, voi muc dich bdo vé cac quyén co ban va
quyén tu do (dic biét 1a quyén riéng tu) dbi voi viée xu 1y dir liéu ca nhan
trong linh vuc vién thong trong mang dién tr cong cong va dam bao sy di
chuyén tu do cua dir li¢u do. Tuy nhién, trén thuc té Chi thi nay duogc thuc thi
kém hiéu qua do viéc thuc hién phan tan cua cac quéc gia thanh vién va
khong theo kip v6i sy phat trién cta cong nghé. Do d6, Uy ban Chau Au da
cong bd mot dé& xuat 1ap phap khac nhdm diéu chinh céc quy tic hién hanh
pht hop vé6i sy phat trién ciia cong nghé, dong thoi dé xuat dy dinh sé& bii bo
Chi thi vé Bao mat va truyén thong dién tir 2002, thay vao do6 s& cu thé hoa va
b6 sung cho GDPR.

* Chi thi vé phwong thirc gidi quyét tranh chdp giita NTD va thwong

nhan



Chi thi 2013/11/EU vé cac phuong thirc giai quyét tranh chap thay thé

ADR d6i véi nguoi tiéu dung. Giai quyét tranh chap thay thé (ADR) cung cip
mot giai phap bén ngoai toa an don gian, nhanh chong va chi phi thap dé giai
quyét tranh chap giira nguoi tiéu dung va thuong nhan. Quy dinh sé 524/2013
vé phuong thic giai quyét tranh chap truc tuyén ODR b6 sung thém cho Chi
thi ndy cac nén tang va cong cu truc tuyén dé giai quyét tranh chip hiru hiéu
hon trong moi truong thuwong mai di¢n tir. Chi thi gop phén bao vé hiru hi€u
quyén loi cia NTD trong thuong mai truyén thong ciing nhu thuong mai dién
tir bang cach quy dinh NTD c6 quyén guri khiéu nai ctia minh téi cac chu thé
ADR va dam bao cac chi thé nay phai dap Gmg cac yéu cau vé tinh doc lap, vo
tu, minh bach, hiéu qua, nhanh chong va cong bang trong giai quyét tranh
chap. Co thé noi, hé thong cac quy dinh ctia Lién minh Chau Au vé bao vé
NTD trong TMDT duoc thiét 1ap boi mot loat cac Chi thi va Quy dinh diéu
chinh nhiéu van dé lién quan dén NTD va TMBT noi riéng. Tuy nhién muc
dich cua cac quy dinh nay déu nhim muc tiéu ting cudng su dam bao cho
NTD khi giao két hgp dong thong qua phuong tién dién tir. Hé thong phap
luat ctia EU duoc danh gia 1a da dang, bao quat hau hét cac van dé phat sinh

trong sy ting truong nhanh chong ciia TMPT trong thoi gian gan day.



KET LUAN CHUONG 1

Thuong mai dién tir tai Vi¢t Nam noi riéng va trén thé gi61 ndi chung da
c¢6 nhitng budc nhay vot trong thoi gian vira qua va ngay cang c6 chiéu hudng
gia ting ca vé hinh thirc thyc hién ciing nhu s6 luong giao dich. Pong thoi véi
nhitng loi1 ich ma TMBPT dem lai cho NTD thi cling tiém an nhiéu rii ro ma
NTD gap phai khi tham gia vao loai hinh thuong mai nay.

Nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tor 1a cd nhan mua, st dung
hang hoa dich vu théng qua cac phuong tién dién tir c6 két ndi véi mang
internet, mang vién thong di dong hodc cac mang mé khac cho cac muc dich
khong phai thuong mai, nghé nghiép. Ban chat, nguoi tiéu ding trong thuong
mai dién tir 12 mot nhoém cu thé xac dinh trong téng thé khai niém nguoi tiéu
dung, chil thé nay c6 mot dic trung riéng c6 d6 chinh 1a ho mua sim hang
hoa, dich vu trong mdi trudng thuong mai dién tr. Thuong mai dién tr mang
t6i cho nguoi tiéu dung nhitng loi ich to 16n nhung dong thoi cling an chira
nhiéu rai ro. Do d6, doi hoi phai c6 su can thi¢p ctuia phap luat nham bao vé
quyén va loi ich hop phap ctia NTD.

Phép luat bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir 1
mot linh vuc phéap luit bao gdm hé thdng cac nguyén tic va quy pham phap
luat do nha nudc ban hanh, quy dinh cac bién phap nham dam bao quyén loi
clia nguoi tiéu dung khi tham gia cac hoat dong thuong mai dién tir véi to
chtrc, ca nhan kinh doanh. Phéap luat BVQLNTD trong TMDT la mot b phan
trong Phap ludt BVQLNTD noéi chung nén né vin mang nhiing dic diém cia
linh vuc phap luat ndy, tuy nhién n6 van c6 nhiing dic diém riéng biét gin lién
v6i ban chat cia TMDT, d6 la: trao thém quyén cho ngudi tidu dung, dong
thoi bd sung cac trach nhi¢m dac thu cho td chirc, ca nhan kinh doanh nham
bao vé nguoi tiéu dung khoi cac riii ro ma thuong mai dién tir mang lai; gin
lién v6i quy dinh vé cong nghé va sy mo rong, phat trién cia TMDT; mé rong

pham vi d6i tuong



ap dung thém ca cac bén trung gian, hd trg giao dich dién tir gitta NTD va to

chitc, ca nhan kinh doanh va hd trg su ting truéng hon nita cta thi truong

thuong mai dién tu, vi loi ich cua nguoi ti€éu dung va doanh nghiép.

Phép luat bao v& NTD trong giao dich dién tir tdp trung quy dinh cac
van dé sau: (i) Quyén va nghia vu ctia nguoi tiéu dung trong giao dich dién tir;
(ii) Trach nhiém cua t6 chirc, c4 nhan kinh doanh ddi véi nguoi tiéu dung
trong thwong mai dién tir; (iii) Hé thong co quan, t6 chirc vé bao vé ngudi tiéu
dung trong thuong mai dién tir tai Viét Nam; (iv) Phuong thirc giai quyét
tranh chip gitta t6 chirc, c4 nhan kinh doanh va ngudi tiéu dung trong thuong
mai dién tur;

(v)  Xu ly vi pham phap luat bao v¢ nguoi ti€u dung trong thuong mai dién
tor Pong thoi, luan an ciing c6 nghién ciru vé phap luat BVQLNTD
trong

TMDT tai mot s6 nudc trén thé gidi ciing nhu cac Khuyén nghi cua Lién hop

quéc va OECD vé véan dé nay.

Nghién ctru cac van d& 1y luan vé phap luit bao vé NTD trong TMDT
1a budc tién quyét dé tiép tuc nghién ctru vé thuc trang quy dinh phap luat va
dua ra nhitng giai phap, kién nghi, gop phan dam bao quyén lgi cia NTD

trong moi1 truong dién tur.



Chuwong 2: THUC TRANG PHAP LUAT VIET NAM VE BAO VE
QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG TRONG THUONG MAI PIEN TU

2.1.Thue trang phap luit Viét Nam vé quyén cia ngudi tiéu dung
trong thwong mai dién tir

Pay 1a mot ndi dung quan trong ctia phap luat bao vé quyén lgi NTD
no6i chung va bao vé NTD trong giao dich dién tir néi riéng. Pé NTD thuc su
duoc bao vé can co su két hop gitra trach nhi¢m cua td churc, ca nhan kinh
doanh, sy diéu chinh cta phap luat va viéc tu bado v¢ minh cia NTD. NTD can
biét minh c6 quyén va nghia vy nhu thé nao dé khi dung trudc t6 chuc, ca
nhan kinh doanh, ho s& khong cam thay “yéu thé” nira. Do khong c6 mot van
ban phap luat riéng biét diéu chinh cu thé vé bao vé NTD khi thuc hién nhirng
giao dich thong qua cac phuong tién dién tir nhu fax, dién thoai, mang may
tinh... nén nhitng quy dinh vé quyén va nghia vu cia NTD trong giao dich
dién tir chu yéu dugc tim thay trong Luat BVQLNTD nam 2010.

Ghi nhan nhitng quyén cua NTD di duoc Qudc té NTD CI va Ban
huéng dan cta Lién hiép quéc vé bao vé NTD thé hién trong Nghi quyét Pai
héi déng Lién hop qudc sé6 A/RES/39/248 ngay 16/4/1985, Luat BVQLNTD
cia Viét Nam da cu thé héa nhirng quyén ma NTD duogc hudng tai Piéu 8, dd
la:

- Dugc bao dam an toan tinh mang, strc khoé, tai san, quyén, loi ich
hop phap khac khi tham gia giao dich, str dung hang ho4, dich vu do t6 chiic,
c4 nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu cung cap.

- Puoc cung cap thong tin chinh xac, day du vé t6 chirc, c4 nhan kinh
doanh hang hoa, dich vy; nd1 dung giao dich hang hoa, dich vu; ngué)n géc,
xuat x&r hang hoa; duoc cung cip hoa don, ching tir, tai liéu lién quan dén
giao dich va thong tin can thiét khic vé hang hoa, dich vu ma NTD da mua, s
dung.

- Lua chon hang ho4, dich vy, t6 chure, c4 nhan kinh doanh hang hoa,



dich vu theo nhu cau, diéu kién thuc t& cia minh; quyét dinh tham gia hoac

khong



tham gia giao dich va cic ndi dung thoa thuan khi tham gia giao dich véi t6
churc, ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu.

- Gop y kién véi to chirc, ¢4 nhan kinh doanh hang héa, dich vu vé
gia ca, chat luong hang hoa, dich vu, phong cach phuc vu, phuong thirc giao
dich va ndi dung khéc lién quan dén giao dich gitta NTD va t6 chirc, ca nhan
kinh doanh hang hoéa, dich vu.

- Tham gia xdy dung va thuc thi chinh sach, phap luat vé bao vé
quyén loi NTD.

- Yéu cau boi thudng thiét hai khi hang ho4, dich vu khong ding tiéu
chuén, quy chuan ky thuat, chét luong, ) luong, tinh nang, cong dung, gia ca
hodc nd1 dung khac ma td chire, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu da cong
bd, niém yét, quang cdo hodc cam két.

- Khiéu nai, t6 cdo, khoi kién hodc dé nghi to chtrc x4 hoi khoi kién
dé bao vé quyén loi ciia minh theo quy dinh ciia Luat ndy va cac quy dinh
khac cua phap luat c6 lién quan.

- Puoc tu van, hd trg, hudng dan kién thirc veé tiéu dung hang hoéa, dich vu.

Trén day 1a nhimg quyén ma NTD dugc huong khi thuc hién giao dich
v6i to chirc, c4 nhan kinh doanh du 1 giao dich bang phuong thuc truyén
théng hay phuong thirc dién tir. Khi giao két hop dong dién tir véi to chirc, ca
nhan kinh doanh thi NTD s& gip rat nhiéu kho khin do khong nhan biét duoc
chinh x4c minh dang giao két véi ai, thong tin vé san pham c6 ding nhu cong
bd khong va viéc thanh toan, giao nhdn hang c6 an toan hay khong
v.v...Chinh vi nhitng rii ro ma NTD gdp phai trong giao dich dién tir thuong
lién quan dén viéc thiéu thong tin vé t6 chirc, ca nhan kinh doanh, vé san
pham nén quyén dugc cung cip thong tin dugc coi 1a quyén quan trong nhat

cua NTD khi thyc hién giao dich qua cac phuong tién dién tir.



Ngoai nhitng quyén co ban ctia NTD duoc quy dinh tai Pidu 8 Luat
BVQLNTD nam 2010 thi NTD trong giao dich di¢n tir con c6 thém nhiing
quyén mang tinh chat dic thu nhu sau:

2.1.1. Quyén dwoc cung cép théng tin

Lién quan dén quyén duoc cung cip thong tin, day 12 mot trong sd cac
quyén co ban ctia NTD duoc Luat BVQLNTD quy dinh, phat sinh tir yéu thé
co ban nhét ctia NTD trude thwong nhén, d6 chinh 14 yéu thé vé thong tin. Pic
biét trong TMDT, NTD va td6 chirc, c4 nhan kinh doanh & cach xa nhau va
NTD biét rat it vé danh tinh cta thuong nhén, cac thong tin cu thé vé san
phém, diéu kién giao dich...

Theo quan niém chung dugc cong dong qudc té cong nhan rong rii,
quyén duoc thong tin ciia NTD 1a quyén dugc cung cip céc dit lidu thuc té can
thiét dé dua ra cdc quyét dinh tiéu ding mot cch c6 hieu biét*™.

Trong thoi dai cong nghé bung nd, TMDT dang ngay cang dugc NTD
ua chudng thi thong tin chinh 12 mau chét quyét dinh cho viéc mua sim hang
hoa, dich vu. Do sy phat trién tu do cua thi trudng nay dan dén viéc luong
thong tin ma NTD duoc cung cap bi thiéu can dbi, nhirg thong tin tot vé hang
hoa, dich vu, vé thuong nhan thi duoc cung cap rat nhiéu dong thoi bi thoi
phdng con nhitng thong tin “x4u”, nhitng thong tin canh bao vé san pham thi
dugc thuong nhan che gidu di. Tir thuc té nay, NTD nhan dugc thong tin dang
nao va day du ra sao sé tac dong téi quyét dinh cia NTD, néu thong tin day du
va chinh xac, NTD s& trd thanh NTD thong thai con néu thong tin bi sai léch
s& khién NTD sai 1am trong viéc mua hang. Nhan thirc dugc tim quan trong
ctia “quyén duogc cung cip thong tin cia NTD” chinh 13 bao dam cho viéc bao

vé NTD trong méi trudng ki thuat sb ngay nay.

32 Consumers International, Consumer Rights, nguon:

http://www.consumersinternational.org/who-we-are/consumer-rights  ngady truy cép
10/12/2021.


http://www.consumersinternational.org/who-we-are/consumer-rights

Thue té hién nay, ngudi tiéu dung khi mua san pham chit yéu phu thudc
vao thong tin mot chiéu do ngudi ban cung cap. Vi du nhu khi gé tim kiém
mua “tai nghe iPhone chinh hang” thi du cac loai san pham véi gia tham chi
dudi
100.00 dong. Trong khi d6, véi mot tai nghe chinh hang, gia ban hién
dugce niém yét 1a 800.000 dong. Ctra hang TimeZone (TP.HCM) ding ky ban
trén Lazada tai nghe iPhone v&i mirc gia chi 15.000 ddng. Trong phan hoi dap,
nhiéu nguoi dit cau hoi ddy co phai hang chinh hing khong. Chu shop tra 10i
qua loa va noi rang day 13 hang dang giam gia®.

Tai Viét Nam, khoan 2 Piéu 8 Luat BVQLNTD nim 2010 quy dinh
NTD “Purgc cung cdp thong tin chinh xdc, day di vé t6 chike, cd nhan kinh
doanh hang héa, dich vu; ndi dung giao dich hang héa, dich vu; nguén goc,
xudt xir hang hod; dwoc cung cap hod don, chitng tir, tai liéu lién quan dén
giao dich va théng tin can thiét khdc vé hang héa, dich vu ma NTD dd mua,
s dung”.

Theo quy dinh nay, NTD dugc cung cap thong tin chinh xac va day du
vé 3 yéu t6 co ban 1a: (1) td chic, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu; (2)
d6i twong cua giao dich hang hoéa, dich vu (trong d6 c6 thong tin nhu ngudn
gbc xuat xtr hang hoa, cac thong tin khac vé ddi twong nay) va (3) ndi dung
(cic quyén va nghia vu cta minh va ctia cac bén c6 lién quan) giao dich hang
héa, dich vu. Quy dinh ndy mang tinh chit chung chung, khéng cu thé vé
nhirg théng tin ma NTD c¢6 quyén dugc biét 1a nhitng thong tin thudc loai
nao. Néu 4p dung theo quy dinh trén, tit ca nhiing thong tin duoc coi 13 ¢o lién
quan dén t6 chirc, ca4 nhan kinh doanh hodc hang hoéa, dich vu ma NTD da
mua hodc str dung s& déu dugc coi 1a thong tin phai cung cip cho NTD. Nhu
vay s& kho ¢6 t6 chirc, ca nhan kinh doanh nao c6 thé dam bao dugc quyén
ctia NTD duogc thue hién trén thyuc té. Tuy nhién, khi xét dén quyén dugc cung

cap thong tin cia NTD, ta cling phai xét




»Béo Phap luat Thanh phd HO Chi Minh, Sai pham ciia san thwong mai dién tir: phat qua
nhe, ngudn: https://plo.vn/kinh-te/sai-pham-cua-san-thuong-mai-dien-tu-phat-qua-nhe-
787560.html ngay truy cap 10/12/2021.
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nguoc dén trach nhiém cua to chirc, c4 nhan kinh doanh trong viéc cung cip
thong tin cho NTD ma cy thé s& duoc dé cap toi & muyc 2.2.

Bén canh d6, tuy Luat khong quy dinh rd chu thé nao co trach nhiém
bao dam quyén duoc thong tin cia NTD, nhung voi tinh than cua quy dinh
trén va mot sd quy dinh khac ciia Luat BVQLNTD, c6 thé thdy rang, quyén
dugc thong tin cia NTD chi dugc bao dam khi chinh cac td chirc, c4 nhan
kinh doanh khi tham gia giao dich véi NTD thuc hién dtng nghia vu cung cip
thong tin cho NTD. Bén canh d6, cic t6 chirc ¢6 lién quan khac nhu cac doanh
nghiép truyén théng, quang cido va cic co quan quan Iy nha nudc, cac hoi bao
vé NTD ciing 1a nhitng chu thé c¢6 trach nhiém gép phan bao dam va ton trong
quyén dugc thong tin ctia NTD.

C6 thé thdy, Luat BVQLNTD da thiét 1ap nhiing co s& phap 1y lam tién
dé cho quyén duogc cung cip thong tin cia NTD, mic du con nhiéu thiéu sot
nhung it nhat da khang dinh NTD c¢6 quyén yéu ciu cung cip thong tin vé
hang hoa, dich vu, vé thuong nhan. Tuy khong c6 quy dinh cu thé vé quyén
duoc thong tin cia NTD trong TMDT nhung theo huéng dan cia OECD hay
UNCTAD thi nguyén tic dit ra d¢6 1a NTD trong TMBDT can phai dugc bao vé
it nhat & mic ngang bang nhu khi giao dich bang phuong thirc truyén théng,
do @6 NTD giao dich bing phuong tién dién tir cling c6 ddy du quyén dugc
cung cap thong tin theo nhu quy dinh ctia Luat BVQLNTD. Minh bach thong
tin 13 yéu td then chdt cho bao vé NTD trong TMDT va dé dam bao cho quyén
ctia NTD, phap luat cac nudc ciing nhu Viét Nam chu yéu tac dong toi trach
nhiém cua thuong nhan phai cung cip nhiing loai thong tin gi cho NTD khi
giao dich dién tir, giap NTD ¢6 duoc nhitng thong tin can thiét va chinh xac
dé dua ra quyét dinh sang sudt khi mua sim san pham va ca nhiing thong tin

sau nay vé giao dich nhu bao hanh hay khiéu nai. ..



2.1.2. Quyén dwoc bdo vé théng tin

Thong tin c4 nhan ciia NTD rat da dang, dugc to chirc, ca nhan kinh
doanh thu thap, st dung, luu tr, chuyén giao nham phuc vu nhiéu muc dich
khac nhau nhu: hoan thanh giao dich, thanh toan, cung cép cac dich vu di kém
sau ban hang, xtc tién thuong mai, khao sat y kién... ,ddy 13 mot tai san rét
quy gia va quan trong ddi vai t chirc, ca nhan kinh doanh. Thong tin c4 nhan
dugc dinh nghia trong nhiéu van ban phép lut khac nhau nhu sau:

Tai Khoan 5 Diéu 3 Nghi dinh 64/2007/ND-CP ctia Chinh Phu quy dinh
vé Ung dung cong nghé thong tin trong hoat dong cta co quan nha nudc, mot
trong nhitng quy dinh phap luat dau tién dinh nghia vé Thong tin ¢4 nhan thi:
Théng tin cd nhén la théng tin du dé xdc dinh chinh xdc danh tinh mét ca
nhdn, bao gom it nhat ngi dung trong nhitng thong tin sau ddy: ho tén, ngdy
sinh, nghé nghiép, chuc danh, dia chi lién hé, dia chi thu dién tu, s6 dién
thoai, s6 chung minh nhdn dan, s6 ho chiéu. Nhitng thong tin thuoc bi mat cd
nhan gém cé ho so y 16, ho so nop thué, sé thé bdo hiém xa hoi, s6 thé tin
dung va nhitng bi mdt cd nhédn khdc. Co thé thy, day 1a mot quy dinh rat cu
thé, tir viéc dinh nghia dén liét ké nhiing yéu td duogc coi 1a thong tin ¢4 nhan,
va con tién thém mot bude siu hon, d6 chinh 13 quy dinh trong nhiing thong
tin nay, thong tin ndo 1a bi mat ca nhan. Quy dinh nay khé twong ddng véi quy
dinh ctia Piéu 4.1 Quy dinh Bao vé dit liéu chung cua Lién minh Chau Au™* "
Dit liéu cd nhdn la bat ky thong tin nao lién quan dén viéc xdac dinh hodc nhdn
dang mot ca nhan cu thé, mét cd nhén cé thé dwoce xdc dinh mét cach truc tié})
hodc gidn tiép théng qua tén, sé dinh danh, théng tin vé vi tri, mda dinh danh
triec tuyén, hodc mét vai yéu té khdc nhw théng tin vé thé chat, sinh Iy, di

truyén, tinh than, thong tin vé kinh té, van hoa, xa hgi cua ca nhan do".

3 General Data Protection Regulation, 2016



Khoan 15 Piéu 3 Luat An toan thong tin mang 2015 thi quy dinh vin tit
nhu sau: Théng tin cd nhdn 13 thong tin gan voi viée xac dinh danh tinh cta
mot nguoi cu thé. Quy dinh nay tuong tu véi hudng dan ciia OECD vé Bao
mat thong tin nam 2013.

Cac quy dinh trén déu chi dinh nghia vé thong tin c4 nhin néi chung,
con Khoan 11 Piéu 3 Nghij dinh 98/2020/ND-CP ctia Chinh Phu quy dinh vé
X phat vi pham hanh chinh trong hoat dong thuong mai, san xudt, budén ban
hang gia, hang cAm va bao vé quyén lgi NTD lai quy dinh cu thé v& NTD
dong thoi dung cum tir "Bi mat c4 nhan" thay cho "Théng tin ca nhan" nhu
sau: “Bi mdt cd nhdn ciia nguoi tiéu dimg la thong tin lién quan dén cd nhén
nguoi tiéu dimg da dwoc nguoi tiéu dimg hodc t6 chire, ca nhdn cé lién quan
khéc dp dung cdc bién phdp bdo mdt ma néu tiét 19 hodc sir dung théng tin
nay khéng cé sw chdp thudn cia ho sé gdy anh hieong xdu tdi sirc khoe, tinh
mang, tai san hodc cac thiét hai vé vt chat hodc tinh than khéc véi nguoi tiéu
dung".

Theo nguoi viét, thong tin ca nhan cia NTD ban chét ciing 1a thong tin
gin voi viée xac dinh danh tinh cta ca nhan NTD cu thé. Thong tin nay rat da
dang, gém: ho tén, tudi, gidi tinh, dia chi, nghé nghiép, dién thoai, dia chi thu
dién ti, sb ho chiéu, sd can cuée cong dan, thong tin y té, tai chinh, vin hoa,
xa hoi... cua NTD.

NTD thuong dugc yéu cau cung cip nhitng thong tin cia minh cho t6
chitc, c4 nhan kinh doanh khi muén mua ban mot san phém nao do. Mot vai
hang hoa c6 gia tri nho thi NTD khong can thiét phai cung cap thong tin cho
t6 chirc, ca nhan kinh doanh nhung véi nhiing loai hang héa c6 gia tri 1on thi
viéc cung cép thong tin nhu tén, tudi, dia chi, sb dién thoai... 1a diéu can thiét
dé thuan tién cho viéc giao hang hay cham s6c hau mai sau nay. Pac biét ddi
vo1 mat vai truong hop NTD thuc hién viéc giao dich qua mang internet thi ho
con phai cung cip nhimg thong tin nhu s6 thé ngan hang, ma pin bao mat. ..

Nhitng thong tin nay rat quan trong ddi voi NTD, néu dé lot ra ngoai, ho co



thé phai



ganh chiu nhitng hau qua khong hay vé vat chat, tinh than. V&i muc dich bao
vé quyén loi cia NTD trudce sy xam hai cua thuong nhan, Luat BVQLNTD da
quy dinh cac quyén ctia NTD, trong d6 c6 quyén duoc bao vé thong tin nhu
sau: “ NTD duwoc bao dam an toan, bi mdt thong tin cua minh khi tham gia
giao dich, sw dung hang hoa, dich vu, trir truong hop co quan nha nuoc co
tham quyén yéu cdau’. Bi mat thong tin cia NTD gdém rat nhiéu loai thong
tin, c6 thé 13 chi tiét vé nhan than, sb tai khoan ngan hang, sb dién thoai... va
déu phai duoc t6 chirc, ca nhan kinh doanh sir dung ding muc dich va an toan
vi khi nhimg bi mat nay bi tiét 16 s& anh huong dén doi sdng riéng tu, cong
viéc, tai san, suc khoe cua NTD.

Ngoai viéc duoc quy dinh trong Luat BVQLNTD nam 2010, van dé bao
v¢ thong tin cling dugc dac biét chu trong téi trong Ludt Cong nghé thong tin
nam 2006, Luat Giao dich dién tir nam 2005 va Luat An toan thong tin mang
nam 2015. S¢ di nhiing van ban nay c6 nhitng quy dinh cu thé vé viéc bao vé
thong tin vi trén thuc té, nhimg vu viéc lién quan t6i van dé mua ban thong tin
c4 nhan ciia NTD chu yéu xuét phat tir cdc ngudn nhu internet hay thiét bi
vién thong. Cu thé, tai Luat Cong nghé thong tin nim 2006 quy dinh “Ca nhan
c6 quyén yéu cau to chirc, ca nhan luu trit thong tin ¢4 nhan ctia minh trén moi
truong mang thuc hién viéc kiém tra, dinh chinh hoic hity bo thong tin d6” ¢,
quy dinh nay tuong tu nhu quy dinh tai Luat An toan thong tin mang nam
2015%7. Vay NTD khi thyc hién viéc cung cép thong tin cho thuong nhan trén

mang internet c6 thé yéu cau thuong nhan phai dinh chinh lai nhiing thong tin

3 Khoan 1 Diéu 6 Luat Bao vé quyén lgi NTD nidm 2010
36 Khoan 1 Piéu 22 Luat cong nghé thong tin ndm 2006,

7 Khoan 1 Piéu 18 Luat An toan thong tin mang nim 2015 quy dinh: Chi thé thong tin cd
nhédn c6 quyén yéu cau té chire, cd nhdan xir Iy thong tin cd nhédn cdp nhdt, sira doi, hiy bo
théng tin cd nhan ciia minh ma 16 chire, cd nhdan dé da thu thdp, heu trit hodc ngirng cung
cdp théng tin cd nhan ciia minh cho bén thir ba.



sai léch hodc huy bo nhimg thong tin d6 khi thdy viéc luu trir thong tin 13
khong can thiét hodc co nguy co dé 16 thong tin ra bén ngoai. Bén canh do,
NTD con c6 quyén duoc bao dam bi mat cac thong tin riéng chuyén qua mang
vién thong cong cong theo quy dinh tai Diéu 6 Luat Vién thong nam 2009. Co
thé thay, NTD khi st dung nhiing phuong tién dién tir nhu may tinh, dién
thoai di dong,..., nhitng phuong tién céng nghé cao va thudng bi mét cip
thong tin c4 nhan khi st dung nhitng phuong tién nay, déu duoc nhitng vin
ban phép luat chuyén biét diéu chinh, dam bao quyén dugc bao vé thong tin
ctia NTD néi chung va trong mdi trudng mang, vién thong néi riéng.

Mic du dugc quy dinh trong kha nhiéu van ban phap luat khac nhau
nhung cac quy dinh ndy van con kha don so, chi yéu 1a quy dinh vé mit
nguyén tac ma chua cu thé duoc NTD c6 quyén gi va sé thuc hién quyén do
nhu thé nao dbi voi viée bao vé thong tin ctiia ban than. Phap luat Viét Nam
nén hoc tap quy dinh cta Lién minh Chau Au, tai Chuong 3 Quy dinh Bao vé
dir li¢u chung, tir Piéu 12 dén 23 1a cac quyén cu thé cta chu thé dir liéu doi
v6i théng tin ctia minh, vi du nhu quyén yéu cau cac théng tin cta to chuc, ca
nhan xir Iy thong tin; quyén truy cap dir liéu; quyén cai chinh thong tin; quyén
x04 bo thong tin; quyén tir chdi viée xt Iy thong tin, ... va quy dinh rit cy thé
viéc thuc hién cac quyén nay nhu thé nao. Viéc quy dinh cy thé gitup cho NTD
cling nhu t6 chirc, ca nhan thu thap thong tin d& dang hiéu va ap dung cac quy
dinh nay, tranh gay thiét hai khong dang c6 d¢én NTD.

Thuc trang budn ban dir liéu c4d nhan ctia khach hang, ctia nguoi tiéu
dung dién ra phod bién va co riéng cac trang web chuyén mua ban cac thong tin
nay va chung ta co6 thé dé dang truy cap, tinh trang cic website nhu
danhsachkhachhang.com, datakhachhang.net, danhsachmoi.com... rao bén
thong tin c4 nhan hay thim chi dugc cho tai mién phi tir dudng link Google

tai


https://laodong.vn/cau-chuyen-quan-ly/ai-ban-thong-tin-khach-hang-638103.ldo
https://laodong.vn/cau-chuyen-quan-ly/ai-ban-thong-tin-khach-hang-638103.ldo

liéu dang tai trén mang dang dién ra tran lan®®. Dé tranh cac hau qua bat loi co
thé x4y ra voi tai san, danh tinh ctia ngudi tiéu dung, ban than nguoi tiéu ding
can can trong hon trong viéc cung cap thong tin cho thuong nhan néu nhiing
thong tin d6 khong phai 1a can thiét cho viéc thyc hién giao dich dién tu.
Pong thoi cling can phai thuc thi cac quy dinh phap luat mot cach triét dé vé
van dé& bao mat thong tin ca nhan, dam bao niém tin ctia ngudi tiéu dung khi
tham gia vao thuong mai dién tir.

2.1.3. Quyén sira doi va hiiy b6 hop dong do 16i kjj thugt

Mot trong nhitng van dé quan trong nhat trong viéc hinh thanh giao dich
dién tir 13 sai sot trong qua trinh trao d6i va nhap dir liéu. Nhitng sai 1am c6 thé
dé dang xay ra do su ty dong hoa va toc do trong méi truong Internet. Do giao
dich duoc thuc hién béng phuong tién dién tr nén c6 nhitng truong hgp ma
NTD do thiéu kién thirc, trinh d6 vé cong nghé hodc do bt can ma nhap sai
thong tin vé hang héa ma minh mudn mua. Bén canh d6, viéc mua hang hoa,
dich vu thong qua hé théng thong tin tw dong cling dem tdi rai ro 16n cho
NTD khi khong thé trao doi v6i nguoi ban mot cach truc tiép dé tham khao
thém thong tin vé hang ho4, dich vu minh mudn mua ciing nhu d& dang khic
phuc néu NTD bi nham 1an khi mua hang. Péi v6i viéc NTD nhap sai thong
tin do thao tac k¥ thuat khong diing hodc do bat can 1a trudng hop hay xay ra
khi mot bén 1a hé théng thong tin tu dong va NTD khong cé kha ning sira
chira sai lAm ctia minh, vi du nhu nhap sai ) lugng hang hoa mudn mua, NTD
muén mua 1 san pham thi nhap thanh 11 san pham.... Khi 46, muc dich cta
viéc giao dich di khong con nhu mong muén cia NTD, doi hoi phai c6 mot co
ché nham khic phuc nhitng 16i k¥ thuat, bao vé cho loi ich hop phap cua
NTD. Theo Diéu 32 Luit Cong nghé thong tin nim 2006 thi NTD c6 quyén

don phuong cham dut

38 Bao Lao dong, Nhuc nhoz tinh trang thong tin ca nhdn bi rao ban cong khaz trén mang,

khai-tren-mang- 809337 ldo ngay truy cap 10/12/2021.
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hop ddng khi nhép sai thong tin giri vao trang thong tin dién tr ban hang ma
trang nay khong cung cip kha ning sira d6i thong tin néu thong bao kip thoi
cho nguoi ban biét vé thong tin nhap sai cia minh va nguoi ban di xac nhan
viéc nhan duogc thong bao d6 ddng thdi NTD phai tra lai hang hoa da nhan
nhung chua st dung. Quy dinh nay cha yéu nham téi giai quyét hau qua cta
viéc nhdp sai thong tin bang cach trao quyén cho NTD duogc don phuong
cham dirt hop dong nhung phai doi ngudi ban xac nhan viéc nhin dugc thong
bao nhap sai thong tin cia NTD. Vay cau hoi dit ra s& nhu thé nao néu ngudi
ban khong xac nhan, NTD c¢6 quyén tra lai hang hay khong? Cu thé hon d6i
v6i truong hop NTD nhap sai thong tin khi trao doi véi hé théng thong tin tu
dong nhung hé théng nay khéng hd trg cho NTD stra lai 16i thi NTD c6 quyén
rit bo phan chimg tir dién ti® c6 18i néu dap Gng hai diéu kién: Mot 1a ngay
khi biét c6 15i, NTD phai thong bao cho bén kia vé 18i va néu rd da mac phai
16i trong chimg tir dién tir nay; Hai 1a NTD van chua st dung hodic c¢6 dugc
bat ky loi ich vat chat hay gia tri nao tir hang hoa, dich vu nhan dugc tir bén
kia*. Quy dinh vé 18i nhap thong tin trong ND 52/2013/ND-CP di tao diéu
kién d& dang hon cho NTD khi khong con yéu cau cu thé vé diéu kién bén ban
phai xac nhan nhung lai gay ti mu khi xac dinh quyén caa NTD 1a rat bo phan
chimg tir dién tir c6 161, liéu c6 thé hiéu day 1a “rat lai” va “huy bo” ching tir
dién tir ¢6 16i khong, dong thoi pham vi cia quy dinh nay chi han ché trong
truong hop NTD giao dich v6i hé théng thong tin ty dong chir khong bao quat
nhu quy dinh trong Luat Cong ngh¢ thong tin khi m& rong viéc nhap dir licu
sai trén trang thong tin dién tir ban hang. Tom lai, quy dinh trong Luat Cong
nghé thong tin hay NB 52/2013/ND-CP déu hudng téi viéc dua ra két cuc cia

viéc nhap sai thong tin

¥ Xem Khoan 3 Diéu 3 Nghi dinh 52/2013/ND-CP: Chimg tir dién tir trong giao dich
thuong mai (dudi day goi tit 1a ching tir dién tir) 1a hop dong, dé& nghi, thong bao, xac
nhan hodc cac tai liéu khac ¢ dang thong di€p dir liéu do cac bén dua ra li€n quan tdi viéc
giao két hay thuc hién hop dong.

“ Piéu 14 Nghi dinh 52/2013/ND-CP quy dinh vé 16i nhap thong tin trong chimg tir dién tu.



d6 1a huy bo hop dong ma chua dwa ra duoc giai phap dé NTD c6 thé phong
tranh ciing nhu NTD sé& phai 1am gi tiép theo néu hop dong bi huy bo? Ho tra
lai hang hod, dich vu va duoc thuong nhan hoan tién theo phuong thirc nhu
thé nao khi ho mua san pham qua san giao dich TMDT hay cha thé nao dam
bao quyén lgi cho NTD trong trudng hop nay.

2.1.4. Quyén don phwong chim dict hop dong

Quyén don phuong cham dit hop ddng hay quyén rit lai hop dong la
mot khai niém moi dugce dé cip trong phap luat hop dong, chil yéu nham dé
bao vé quyén loi cia NTD khi giao két hop dong dién tr voi thuong nhan.
Quyén nay dugc hicu 1a bién phap dé bao vé NTD khoi cac quyét dinh voi
vang, trong mot thoi gian twong dbi ngin, NTD c¢6 quyén xem xét lai quyét
dinh giao két hop dong ctia minh*'.

Quyén huy bé hop dong, ciing c6 thé duoc goi 1a quyén “rat tién” hoic
tho1 gian xem xé€t (cooling-off period) dugc phap luat cac nudc mo ta don
gian 1a kha niang NTD nghi lai vé viéc mua hang, cham dit hop dong ma
khong phai chiu trach nhiém phap 1y va nhén lai tién cta ho trong khi khong
can phai ra toa hodc tham chi dua ra Iy do. Hon nita, mot trong nhiing tinh
ning quan trong nhat cia quyén huy bé hop dong 13 cho phép NTD dugc rat
lai tién ma khong can phai thuc hién cac khiéu kién toa an ton kém, phtc tap
hoic kéo dai. Theo Uy ban Chau Au:

Giai doan xem xét (cooling-off period) la mot tru cot co ban cua bao vé
NTD, cung cdp thoi gian dé NTD xem xét lai viéc mua hang truc tuyén hodc
mua hang tai nha, noi ho ¢é thé khéng danh gid ddy di nhitng gi ho dd mua

hodic cam thay dp lwc khi mua hang. Do do, thoi gian xem xét cung cdp mét co

1 Marco Loos (2009), Right of Withdrawal, in Geraint Howells, Reiner Schulze (eds),
Modernizing and Harmonizing Consumer Contract Law (1st, Sellier, Munich).



héi quan trong cho NTD dé cdi thién quyét dinh ciia ho néu ho thay doi quyét
dinh hodc xdac dinh dwoc mot wu dai tot hon nika®™

NTD do yéu thé vé thong tin, dac biét trong giao dich dién ta, NTD
khong c6 co hoi tiép xuc truc tiép vO1 san phém, hoan toan dua trén su tin
tudng vé nhitng thong tin ma t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cap. Chinh vi
1y do nay ma nhiéu khi san pham NTD nhan dugc khac xa so voi nhitng thong
tin quang céo tir phia to chirc, ca nhan kinh doanh. Dé bao vé loi ich hop phap
ctia NTD trong trudng hop nay, Nghi dinh 99/2011/ND-CP quy dinh chi tiét
va huéng dan thi hanh mot s6 diéu ciia Luat BVQLNTD da quy dinh vé quyén
don phuong cham dut hop ddng cua NTD tai Diéu 17: “Trir truong hop cdc
bén c6 théa thudn khéc, trong truong hop t6 chire, ca nhdn kinh doanh cung
cap khéong diing, khong day di théng tin quy dinh tai khoan I Diéu nay thi
trong thoi han muoi (10) ngady ké tir ngay giao két hop dong NTD c6 quyén
don phirong cham dirt thiee hién hop dong da giao két va théng bdo cho t6
chike, cd nhan kinh doanh. NTD khéng phdi tra bdt ky chi phi ndo lién quan
dén viéc cham dvet d6 va chi phdi tra chi phi doi véi phan hang héa, dich vu
da sir dung”. Vay khi t6 chirc, ca nhan kinh doanh khong cung cap hoic cung
cap khong dung cac thong tin dugc quy dinh tai khoan 1 Diéu 17 nhu céc
thong tin vé chat luong, tinh ning, cong dung, gia ca cua san pham v.v... thi
NTD dugc quyén cham dat hop dong ma khong chiu bat ky hau qua phap 1y
nao. Tuy nhién, thoi han duoc phép don phuong cham dat hop dong 1a 10
ngay ké tir ngy giao két hop dong s& gay kho khan cho NTD vi thoi diém
giao két hop ddng theo Piéu 400 Bo luat Dan su 2015 1a thoi diém bén dé
nghi nhan dugc chép nhan giao két, va cu thé néu NTD dit mua hang truc

tuyén trén website dién tir thi thoi diém giao két hop

2 European Commission (2011), Commission Staff Working Paper: Consumer

Empowerment in the EU, (Brussels), tr.469.



dong 1a thoi diém NTD nhan duoc trd 16i clia thuong nhan chap nhan d& nghi
giao két hop dong®, gia st NTD duoc nhan hang sau 15 ngay ké tir thoi diém
giao két hop dong va ltic d6 méi phat hién ra hang hoa khong diing nhu thong
tin cta thwong nhan cung cép thi ciing khong thé van dung duoc quyén don
phuong chdm dut hop dong nira. Bén canh d6, dé thuc hién quyén don phuong
chdm dirt hop ddng theo quy dinh trén, NTD ciing s& phai chimg minh nhing
thong tin ma thuong nhan cung cip la khong dang hoic khong du nhu yéu cau
tai khoan 1 Piéu 17 (cac thong tin vé to chirc, ca nhan kinh doanh; phuong
thirc giao hang; chét lugng hang hoa, dich vy; ...). Piéu nay gay kho khan cho
NTD, vi nhiéu khi nhimg thong tin ndy dugc cung cip théng qua website, &
nhiéu muc khic nhau va co6 thé thuong xuyén thay d6i, néu NTD khong luu
trit lai nhitng thong tin ndy khi giao két hop dong dé c6 thé lam bang chimg
chting minh cho yéu cdu don phuwong chdm dat hop dong cua minh 1a hop
phap thi s& kho thuc hién dugc quyén nay trén thyc té.

Phap luat EU quy dinh thoi han @& NTD don phuong chdm dut hop
dong dién tir 1a 14 ngay ké tir khi nhan duoc hang hda ma khong can dua ra Iy
do cho viéc don phuong chdm dit hop dong*. Bo ludt dan su Ptc quy dinh
thoi han nay 1a 2 tuan ké tir khi NTD nhén duoc hang héa®. Quy dinh thoi han
cho quyén don phuong chdm dut hop dong ciia NTD ké tir ngay nhan hang
hoa s& dam bao cho NTD du thoi gian dé thuc sy nhan biét dung dan vé hang
hoa, dich vu ma minh da mua liéu co giéng vo1 thong tin thuong nhan cung
cap, theo d6 NTD c6 thé quyét dinh c6 thuc hién quyén don phuong chdm dut
hop ddng hay khong ma khong can phai ¢6 1y do. Viée quy dinh nhu trén giup
NTD trong giao dich di¢n t&r dugc bao v¢ mdt cach cu thé va triét dé nhat.
Diém khac biét 16n nhat cua quyén don phuong cham dut hgp dong cia NTD
theo phép luat

 Pidu 21 Nghi dinh 52/2013/ND-CP
“ Xem: Diéu 9 Chi thi 2011/83/EU vé quyén ciia NTD.

4 Xem: Diéu 312d B luat dan su Dic



Viét Nam va phap luat Chau Au chinh 13 doi hoi can phai c6 1i do cho sy huy
bo hop déng. Viéc doi héi NTD phai ¢6 1i do cho su tra lai hang ho4, dich vu
theo phap luat Viét Nam gay kho khian cho NTD nhung dong thoi cling s& han
ché tinh trang NTD loi dung quyén nay dé tra lai san phdm v can ctr, gay
thiét hai cho thuong nhan. Tuy nhién trén quan diém bao vé quyén loi NTD,
tang cuong niém tin ctia NTD vao TMDT, va trén thuc té tinh trang NTD bi
Itra d6i trén TMDT thi phap lut bao vé NTD can xem xét lai quy dinh nay dé
bao dam quyén NTD ciing nhu thuc day sy phat trién cia TMPT.

2.2.Thuc trang phap luit Viét Nam vé trach nhiém caa t6 chic, ca
nhén kinh doanh d6i véi nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir

bay 1a mdt nd1 dung quan trong va dac thu trong phap luat bao vé NTD
trén thé gidi va tai Vigt Nam. Trach nhiém cua td churc, ca nhan kinh doanh
ddi voi NTD duoc quy dinh tai muc II Luat BVQLNTD nam 2010 gé)m:

- Trach nhiém cung cap thong tin vé hang hoa, dich vu cho NTD;

- Trach nhiém cung cap bang ching giao dich;

- Trach nhi¢m trong vié¢c thuc hién hop déng theo mau va diéu kién
giao dich chung;

- Trach nhi¢m bao hanh hang hoéa, linh kién, phu ki¢n;

- Trach nhiém thu hoi hang héa c6 khuyét tat;

- Trach nhiém bdi thudng thiét hai khi hang hoa c6 khuyét tat gy ra.

Nhitng trach nhiém nay ap dung dbi véi tat ca cac to chire, ca nhan kinh
doanh tién hanh giao dich v&i NTD néi chung va trong giao dich dién tir noi
riéng. P4y 1a nhitng nghia vu ma t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai thuc hién
va néu vi pham s& phai chiu nhimg bién phap ché tai khac nhau. Ngoai ra,
trach nhiém cua to chirc, ca nhan kinh doanh khi tién hanh giao dich dién tir
v61 NTD con duge quy dinh tai cac van ban phap luat khac nhu Luat Cong
nghé thong tin 2006, Nghi dinh TMDT. Tuy nhién, nguoi viét khong di sau
vao phan tich tat ca cac trach nhiém ma chi tap trung vao cac trach nhiém dac

thu cua to chuec,



cd nhan kinh doanh trong giao dich dién tu, cu thé 1a cac trach nhiém vé cung
cap thong tin, bao vé thong tin, cung cap bang chimg giao dich, bao dam chat
luong cuia vat mua ban va trach nhiém dbi vai cac diéu khoan hop dong khong

cong bang.

2.2.1. Trach nhiém bdo vé thong tin cua nguwoi tiéu dung

Khi tién hanh giao dich di¢n tir véi td chirc, c4 nhan kinh doanh, do dic
tht ctiia phuong thirc giao dich ndy 1a cac bén trong giao dich khong tiép xtic
tryc tiép voi nhau nén NTD thudng phai cung cip cac thong tin ca nhan dé c6
thé tién hanh giao dich mua ban, thanh toan va nhan hang. Nhiing thong tin
ma NTD cung cép c6 thé 1a cac thong tin vé nhan than, sb dién thoai, dia chi
nha, tai khoan ngan hang... ma néu bi danh cip, bi loi dung thi nhitng thong
tin ndy s& gy bat loi cho NTD ca vé tinh than cling nhu vat chat. Bén canh
d6, nhiéu cong nghé hi¢n dai nhu dinh vi toan cau GPS, phﬁn mém gian di¢p
ma doanh nghiép st dung s& dé dang thu thap dugc nhitng thong tin nay va sir
dung n6 cho cac muc dich khac nhau, xdm pham téi quyén va loi ich hop phap
ctia NTD. Trach nhiém cua to chirc, ¢4 nhan kinh doanh vé bao vé thong tin
ctia NTD khi NTD tién hanh giao dich dién tr voi minh duoc quy dinh rai rac
& nhiéu van ban phap luat khac nhau. Piéu 46 Luat Giao dich dién tir nim
2005 vé bao mat thong tin trong giao dich dién tir quy dinh: “Co quan, t6
chure, cd nhan khong dwoc sw dung, cung cd'p hodc tiét 19 thong tin vé bi mdt
doi tw hodc théng tin ciia co quan, t6 chire, cd nhdn khdc ma minh tiép cdn
hodc kiém sodt dwoc trong giao dich dién tur néu khong duoc su déng y cua
ho, trir truong hop phdp ludt co quy dinh khac”. Tuong tg nhu vay, Luat
Cong nghé thong tin nam 2006 ciing quy dinh vé trach nhiém d6i véi viéc thu
thap, xu 1y, luu trtr thong tin ¢4 nhan cua ngudi khac trén moi trudng mang &
Diéu 21, 22*. Thém vao d6, Luit An toan thong tin mang coi hanh vi "thu

thap, st dung, phat tan, kinh doanh

% Lai Viét Anh (2010), Bdo vé quyén loi NTD trong TMPT & Viét Nam, Hoi thao Phéap ngit
khu vuc “Béo vé quyén loi NTD: Tu hai gbc nhin A- Au”, Ha Noi, 27&28/9/2010.



trai phap luat thong tin ca nhan cua nguoi khac; 1o1 dung so hé, diém yéu cua
hé théng thong tin dé thu thap, khai thac thong tin ca nhan" 1a mot trong cac
hanh vi bi nghiém cim tai Piéu 7, déng thoi dé ra nhitng quy dinh cu thé khi
thu thap, sir dung, cap nhat hay huy bo thong tin ¢4 nhan trén mang tai muc 2
Chuong II cta Luat nay.

Hién nay, trach nhiém bao v¢ thong tin cua t6 churc, c4 nhan kinh doanh
d6i voi NTD duge quy dinh tai khoan 2 Piéu 6 Luat BVQLNTD nim 2010.
Theo d0, truong hop thu thdp, sit dung, chuyén giao théng tin ciia NTD thi t6
chire, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu co trach nhiém sau:

- Thong bao 10 rang, cong khai trudc khi thyc hién véi NTD vé muc
dich hoat dong thu thap, st dung thong tin ctia NTD. Viéc ndy yéu ciu to
chue, ca nhan kinh doanh phai tién hanh thong bao cho NTD trudc khi tién
hanh thu thap hay st dung thong tin cta ho. Pay 13 yéu cau can thiét dam bao
cho quyén bi mat doi tu duoc quy dinh trong Bo luat din su, NTD c6 quyén
dong ¥y hoic khong dong y cho phép thuong nhan duoc thu thap nhing théng
tin nhu tén, tudi, dia chi cia minh khi tién hanh giao dich.

- St dung thong tin phu hgp voi muc dich da thong bdo voi NTD va
phai duoc NTD dong y. Néu NTD dong y cung cap thong tin cho to chiec, ca
nhan kinh doanh thi to chtic, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém phai st dung
nhitng thong tin ndy diang nhu da thong bdo véi NTD, khong duge s dung
cho muc dich khac nhu mua ban, chuyén nhuong cho bén thir ba.

- Bao dam an toan, chinh x4c, dﬁy du khi thu thap, sir dung, chuyén
giao thong tin ciia NTD. Khi to chire, ca nhan kinh doanh tién hanh viéc luu
trir thong tin ciia NTD dé sir dung hay chuyén giao thi ho phai c¢6 nhing bién
phap bao mat nham tranh viéc dé 16 nhitng thong tin c4 nhan ciia NTD ra bén
ngoai, anh huong téi 1gi ich cua NTD. Ngoai ra, td chirc, ca nhan kinh doanh
phai dam bao thu thap thong tin chinh xac va day da vé NTD, tranh viéc sai
l1éch thong tin dan dén hau qua vé mat vat chat hay tinh than cho NTD.



- Tu minh hodc c6 bi¢n phép dé NTD cap nhat, diéu chinh thong tin
khi phat hién thay thong tin d6 khong chinh xac. Pay 1a mot trach nhiém quan
trong cua t6 churc, ca nhan kinh doanh trong viéc bdo vé thong tin cua NTD,
tuy nhién trén thuc té thudng hay bi thurong nhan bo qua. Viéc cho phép NTD
stra chtra kip thoi cac sai sot vé mat thong tin vira ¢6 1oi cho to chirc, ca nhan
kinh doanh trong viéc cham s6c khach hang, vira ¢6 loi cho NTD tranh khoi
nhitng thi¢t hai khong dang c6 do thong tin sai s6t gdy nén, vi du nhu viéc
giao hang sai dia chi, trir tién nham tai khoan. ..

- Chi duoc chuyén giao thong tin cia NTD cho bén thi ba khi ¢o su
dong y cuia NTD, trir trudng hop phap ludt c¢6 quy dinh khac. Quy dinh nay
dam bao cho thong tin cia NTD khong bi 191 dung nhu mgt mat hang co thé
mua bén, trao d6i dé kiém loi nhun cho t6 chirc, ca nhan kinh doanh. NTD
thudng chi déng v cung cp thong tin ctia minh khi viéc 1am nay 1a can thiét
cho viéc thuc hién giao dich voi td chirc, c4 nhan kinh doanh va ho mudn
thong tin nay phai duoc dam bao boi to chitc, ca nhan kinh doanh d6. Néu
nhirng thong tin nay bi chuyén giao cho bén thir ba s& kéo theo rat nhiéu phién
todi cho NTD nhu viéc bi goi dién chao hang, nhan nhiing tin nhén rac... Vi
vy, trach nhiém cua t6 chtc, c4 nhin kinh doanh 13 phai dam bao bi mat
thong tin ctia NTD, néu NTD chwa dong ¥ thi khong dugc phép chuyén giao
nhirng thong tin nay cho bén thir ba.

Bén canh d6, ND 52/2013/ND-CP ctia Chinh Phu vé TMPT di danh
han Muc 1 Chuong 5 véi 6 Diéu?’ dé quy dinh vé bao vé thong tin ca nhan
NTD trong TMDT, ngoai cac quy dinh kha quen thudc nhu Str dung thong tin
cd nhan, Bao dam an toan thong tin c4 nhan, Kiém tra, cap nhat va sua doi
thong tin c4 nhan,.. thi diém dic biét d6 1a quy dinh vé viée trach nhiém bao
vé thong tin ca nhan cua NTD sé& thudc vé chu thé nao*, ké ca trong truong

hop da uy

47 T Diéu 68 dén Diéu 72

“ Pidu 68 quy dinh trach nhiém nay thudc vé thwong nhén, td chirc, c4 nhan thyc hién viéc



thu thap thong tin cd nhan cua NTD.



quyén cho bén thir ba xir 1y thong tin*’. Quy dinh trong Nghi dinh nay kha day
du va cy thé tuy nhién lai chi gianh riéng cho thong tin ca nhan ciia NTD khi
giao dich trén cac trang TMDT ma thoi.

Trong bao céo vé thuc trang cong tac bao v€ dir liéu cd nhan nam 2019,
B Cong an cho biét qua ra soat so by da phat hién hon 60 td chirc, ca nhan
lién quan dén hoat dong mua ban, sir dung trai phép thong tin, dir liéu c4 nhan
trén khong gian mang. Cac ddi tuong nay bao gom: cac cong ty cung cap giai
phap cong nghé, nhan vién moi gidi bat dong san, nhan vién ngan hang, co
quan nha nudc, ngudi c6 kha ning truy cip vao hé thong chinh quyén dién tir
vé gido duc, y té, chirng khoan, bénh vién...

Theo B§ Cong an, cac goi dir 1i€u tho dugc rao ban lién quan tdi nhiéu
linh vuc: danh sach can bd, danh sadch nd1 bd (tham chi bao gém ca cac don vi
cong an, qudc phong, thué...); dién lyuc; thué bao Internet; ngan hang (chi tiét
t6i ca sd du tai khoan); bao hiém; hd so ding ky kinh doanh; giao duc (phu
huynh, gido vién, hoc sinh sinh vién); bat dong san (kém theo kha ning tai
chinh); nhan sy ¢6 chon loc (muc thu nhap, chic vu)...”°

Moi day, thong tin vé mot vu viéc rao ban dir liéu c4 nhan gay chan
dong du luan xudt hién tur ngay 13/5/2021, trén dién dan "R***forums" - mot
trang web thuong dién ra cac giao dich mua ditr 1iéu ma gidi hacker (tin tédc)
danh cap dugc. Ké rao ban tép dir lidu dung luong 17GB chia dung thong tin
ca nhan cta 9.667 ngudi Viét. Trong bai viét, ngudi ndy cho biét minh dang s
hitu mét sb luong 16n dir lieu KYC (Know Your Customer - ditr li¢u dé xac

minh thong

“ Khoan 2 Piéu 68 quy dinh: “Néu hop dong giita hai bén khong quy dinh rd trach nhiém
ctia moi bén thi thuong nhan, td chirc, c4 nhan hoat dong kinh doanh TMPBT chiu trach
nhiém."
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Bio Tubi tré online, Trdng tron rao bdn théng tin cd nhdn, ngudn:
ngngh i n-thong-tin-ca-nhan-202 1 12973 .htm
ngay truy cép 10/12/2021.



https://congnghe.tuoitre.vn/trang-tron-rao-ban-thong-tin-ca-nhan-20200601075612973.htm

tin ngudi dung), bao gébm 5 tap hop file dit liéu khac nhau, trong sé d6 ¢ 1
tép tin dung luong 1,4 GB chira thong tin ctia 3,6 nghin nguoi, bao gdm ho
tén, ngdy sinh, dnh dai dién, dia chi, ho khau, email, s6 dién thoai, so6 CMND,
CCCD, anh chyp CMND, CCCD mat sau va mat trude’'.

Viéc thong tin ¢4 nhan ctia NTD bj rao ban c6 thé gdy anh huéng 16n toi
tai san, strc khoé, tinh than, danh du ctia NTD, va quan trong nhiing thong tin
do bi lot ra béng cach nao va tur dau, déng thot trach nhiém cua cac bén lién
quan t6i viéc bao mat thong tin ctia NTD cép thiét phai dugc cac co quan thuc
thi phap luat kiém tra, xr Iy dé tranh nhiing trudng hop dang lo ngai nhu trén.

Phép luat Viét Nam chi quy dinh t6 chiic, ca nhan kinh doanh c6 trach
nhiém gi khi tién hanh thu thap, st dung hay chuyén giao thong tin cia NTD
ma khong quy dinh nguyén tic co ban cua viéc thu thap, str dung thong tin cta
NTD phai 13 can thiét dé c6 thé thuc hién dugc hop dong giita NTD véi t6
chtrc, ¢4 nhan kinh doanh va mgt khi muc dich st dung thong tin da hoan
thanh, vi du nhu hop déng da hoan tat thi thong tin ciia NTD phai duoc x6a
ngay lap tirc. Diéu nay dan dén viéc cac doanh nghiép tién hanh thu thap
thong tin cia NTD mot cach thiéu chon loc, khong can thiét va sau do luu trix
lai, khong st dung khién cho nhitng dir liéu nay dé dang bi lot ra ngoai vi
khong dugc doanh nghi€p quan tdm bao mat.

2.2.2. Trdch nhiém cung cdp théng tin cho ngwoi tiéu diing

Trong giao dich dién tir, thong tin vé hang hoéa, dich vy, vé to chire, ca
nhan kinh doanh déng vai trd mau chét khién cho NTD quyét dinh c6 giao két
hop ddng véi to chirc, ca nhan kinh doanh hay khong. Véi dic thu cua giao
dich dién tir 1a NTD khéng tiép xtc truc tiép voi san pham, danh gia san pham
theo cam quan cia minh ma hoan toan dua vao nhimng thong tin do to chirc, cé

nhan

1 B4o Cong an nhin dan online, Hzem hoa khi thong tin ca nhan bi rao ban nguon

ngay truy cap 10/ 12/2021.


https://cand.com.vn/Ho-so-Interpol/Hiem-hoa-khi-thong-tin-ca-nhan-bi-rao-ban-i606342/

kinh doanh cung cdp nén do d6, dé tranh t6 chuc, ca nhan kinh doanh khong
cung cap hodc cung cip khong ding thong tin cho NTD, phap luat bao vé
NTD trong giao dich dién tir dac biét chua trong dén loai trach nhiém nay.

Luat BVQLNTD c6 quy dinh chung vé trach nhiém cung cip thong tin
cho NTD cua t chtic, c4 nhan kinh doanh tai Piéu 12 nhu niém yét gia, ghi
nhan hang hoa... Luat cong nghé thong tin nim 2006 ciing quy dinh vé trach
nhiém cung cap thong tin cla trang dién tir ban hang tai Piéu 30 yéu cau trang
thong tin dién tir ban hang phai “Cung cdp ddy di, chinh xdc théng tin vé
hang héa, dich vu, diéu kién giao dich, thii tuc gidi quyét tranh chdp va boi
thwong thiét hai; Cung cdp cho NTD théng tin vé phiwong thirc thanh todn an
toan va tién loi trén moi truong mang; Céng bo cdc truong hop NTD c6
quyén hity bo, sira doi théa thudn trén méi trieong mang”.

Bén canh dé con c6 nhitng quy dinh tai cac vin ban hudng dan day du,
cu thé hon vé nhiing thong tin ma to chirc, c4 nhan kinh doanh phai cung cip
cho NTD khi giao két hop dong dién tir nhu tai Piéu 17 Nghi dinh
99/2011/NB- CP quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot s6 diéu ctia Luat
BVQLNTD. Néu t6 chire, ca nhan kinh doanh sir dung website TMDT dé ban
hang héa, cung tmg dich vu cho NTD thi trach nhiém cung cap thong tin duoc
quy dinh rat rd rang va chi tiét tai NP 52/2013/ND-CP va dugc sira d6i, bd
sung boi NP 85/2021/ND-CP bao gdm cac quy dinh vé& cung cip thong tin
trén website TMPT ban hang (Piéu 28); Thong tin vé ngudi sé hitu website
(Piéu 29); Thong tin vé hang hoa, dich vu (Piéu 30); Thong tin vé gia ca
(Piéu 31); Thong tin vé cac diéu kién giao dich chung (Piéu 32); Thong tin vé
van chuyén va giao nhan (Piéu 33) va Théng tin vé cac phuong thirc thanh
toan (Diéu 34).

Tir nhitng quy dinh trén cho thiy nhiing thong tin ma mot to chuc, ca
nhan kinh doanh khi tién hanh ban hang qua website dién tr phai cung cap
cho NTD gom nhiing thong tin sau déy:



- Théng tin vé t6 chirc, c4 nhan kinh doanh s& hitu website: Tén cia
td chirc, ca nhan kinh doanh, sb dién thoai hodc mét phuong thurc lién hé truc
tuyén khac, dia chi, tru s&, dia chi co s& chiu trach nhiém vé dé nghi giao két
hop dong (néu c6); sd, ngay cip va noi cdp gidy ching nhan ding ky kinh
doanh ctia thuong nhan, hodc s, ngay cip va don vi cAp quyét dinh thanh lap
ctia to chtrc, hodc ma sb thué c4 nhan cua ca nhan.

- Thong tin vé hang hoa, dich vu: chi tiét vé tinh nang, cong dung,
cach thirc st dung, chat luong cta hang hoa, dich vu va nhiing thong tin dé
khach hang c6 thé xac dinh chinh xé4c cac dic tinh cua hang hoa, dich vu nham
tranh sy hiéu nham khi quyét dinh viéc dé nghi giao két hop dong.

- Thong tin vé gia ca: phai thé hién rd gid d6 da hay chua bao gdm
nhitng chi phi lién quan dén viéc mua hang hoa hoac dich vu nhu thué, phi
dong goi, phi van chuyén va cac chi phi phat sinh khac. P6i voi nhitng hop
ddng cung ung dich vu dai han, website phai cung cip thong tin vé phuong
thirc tinh phi va co ché thanh toan dinh ky.

- Théng tin vé& chi phi sir dung phuong tién thong tin lién lac cho viéc
giao két hop dong néu chi phi nay chua duoc tinh vao gia cta hang héa, dich
>

- Thong tin vé cac diéu kién giao dich chung, gom:

+ Céc diéu kién hodc han ché trong viéc cung cép hang héa hodc dich
vy, nhu gidi han vé thoi gian hay pham vi dia ly, néu co;

+ Chinh sach kiém hang; chinh sach hoan tra, bao gém thot han hoan
tra, phuong thirc tra hodc d6i hang da mua, cach thirc 14y lai tién, chi phi cho
viéc hoan tra nay;

+ Chinh sach bao hanh san phém, néu co;

+ Céc tiéu chuan dich vy, quy trinh cung cép dich vu, biéu phi va cac
diéu khoan khac lién quan dén viéc cung cap dich vy, bao gém ca nhimng diéu

kién va han ché néu co;



+ Nghia vu ctia ngudi ban va nghia vu ciia khach hang trong mdi giao
dich.

- Thong tin vé van chuyén va giao nhan: Gom cac phuong thirc giao
hang hodc cung tng dich vu; Thoi han udc tinh cho viée giao hang hodc cung
g dich vy, ¢o tinh dén yéu td khoang cach dia 1y va phuong thirc giao hang;
Céc giéi han vé mit dia 1y cho viéc giao hang hoic cung tmg dich vu, néu c6
va Phan dinh trach nhiém cua thuong nhan, td chirc cung ung dich vu logistics

vé cung cap chimg tir hang hoa trong qua trinh giao nhan

- Thong tin vé phuong thirc thanh toan: cong bd toan bd cac phuong
thirc thanh toan ap dung cho hang hoa hodc dich vu chao ban trén website,
kém theo giai thich 1d rang, chinh xac dé khach hang c6 thé hiéu va lya chon
phuong thirc thanh todn phu hop;

Ngoai ra, thuong nhan con phai thiét 1ap mot co ché ra soat va xac nhan
ndi dung cta hop ddng® truéc khi NTD xac nhan don hang va gui dé nghi
giao két hop dong nham muc dich tranh céc sai sét khong dang c6 cho NTD
nhu dit mua nhim s6 luong, nham hang hoéa cin mua.... Co ché nay cho phép
NTD xét lai nhiing thong tin co ban vé don dit hang ctia minh nhu tén hang
héa, dich vu, sb luong, phuong thirc thanh toan v.v... dé xem nhirng thong tin
nay co6 chinh xac hay khong, co can stra d6i gi khong va co thé hay bo giao
dich nay néu xét thay nhu cau vé mit hang d6 khong con nira.

Mic du di c6 nhiu quy dinh vé& van dé cung cap thong tin trong giao
dich dién tir nhung muc tiéu loi nhuan da khién t6 chte, c4 nhan kinh doanh
loi dung sy non kém vé mit cong nghé ctia NTD ma str dung nhitng thu thuét
nhu dua thong tin vé san pham, vé chi phi giao hang... ¢ nhiéu muc khac nhau
trén website ban hang hay dua thong tin ma phong chir qua bé hoac truing mau
v6i mau nén cua website, nhitng viéc nay khién cho NTD nan chi ma tién

hanh giao




2 Piéu 18 Nghi dinh 52/2013/ND-CP



két hop ddng ké ca phai chiu thiét thoi khi giao dich vdi to chire, ca nhan kinh
doanh. Bén canh d¢, thong tin thuong nhan cung cip cho NTD dugc luu trir
trén website ctia thuong nhan, mic do NTD c6 thé tién hanh truy cap dé luu
trit lai khi can thiét nhung nhiing thong tin d6 dé dang bi thay d6i va thuong
khong 6n dinh, chinh vi 1y do ndy ma NTD khi ¢6 nhu ciu muén tham khao
lai cac thong tin vé hang hoa, dich vu ma minh da mua thuong rat kho khan.

Tuy con thiéu s6t nhung nhitng quy dinh vé trach nhiém cung cép théng
tin ctia to chtc, ca nhan kinh doanh d6i v6i NTD dd gép phan khic phuc
nhimng “yéu thé” ctia NTD vé thong tin khi giao dich qua phuong tién dién ti,
tao dung 1ong tin cia NTD d6i voi loai hinh giao dich méi mé nay.

2.2.3. Trach nhiém cung cip bang chitng giao dich cho nguwoi tiéu diing

Bang chimg giao dich 1a hinh thtrc ghi nhan giao dich gitta NTD véi to
chuic, ¢4 nhéan kinh doanh khi mua hang héa, dich vu. Bang ching giao dich
khi NTD tién hanh giao dich dién tir vdi to chirc, ca nhan kinh doanh c6 thé 1a
hop déng, hoa don, cac ching tu, tai liu lién quan ghi nhan mdt giao dich da
dugc xac 1ap. Bang chimg giao dich co ¥ nghia rat quan trong, n6 1a bang
chiimg x4c nhan mot giao dich da duoc hinh thanh gitra NTD véi t6 chuc, ca
nhan kinh doanh, 1a co s& phap 1y dé khi ¢ tranh chap, NTD c6 thé ching
minh cho yéu cau cta minh 13 hop 1y, tir 46 méi bao vé dugc quyén va loi ich
hop phap ctia minh.

Trach nhiém cung cép bang chung giao dich cho NTD cua t6 chirc, ca
nhan kinh doanh dugc quy dinh tai Diéu 20 Luét BVQLNTD 2010, cu thé
trong trudng hop tién hanh giao dich bang phuong tién dién tir thi to chirc, ca
nhan kinh doanh hang hoa, dich vu c6 trach nhiém tao diéu kién cho NTD truy
nhap, tai, luu gitr va in héa don, chung tu, tai licu lién quan dén giao dich theo
quy dinh cta phap luat hoic theo yéu ciu ctia NTD.

Tuy nhién, viéc quy dinh td chirc, c4 nhan kinh doanh c¢6 trach nhiém
cung cip bang chung giao dich bang cach tao diéu kién cho NTD truy nhap

vao website d€ tai va luu trir hay in héa don dong nghia véi viéc yéu cau to



chuc,



c4 nhan kinh doanh phai duy tri mot hé thdng luu trit tit ca cac giao dich giita
minh véi khach hang dé mot khi NTD c6 yéu cau, to chirc, cd nhan kinh
doanh c6 thé ngay lap tirc cung cap bang chimg giao dich cho NTD. Hon thé
nita, viéc cung cap bang chimg giao dich qua website thudng dé& gip nhitng rii
ro vé bao mat va luu trit. Do d6, phap luat cta nhiéu nude trén thé gisi da yéu
cau t6 chirc, ca nhan kinh doanh ngay sau khi giao dich dugc hoan thanh phai
cung cap bang chimg giao dich c6 thé qua phuong tién dién tir hodc bang vin
ban cho NTD.

2.2.4. Trdch nhiém bdo dam chét lwong hang hod, dich vu

NTD khi mua hang hoa, dich vu qua phuong tién dién tor thuong chi
biét dua vao nhiing thong tin ma ngudi ban cung cip dé quyét dinh c6 mua
san phém hay khong, dé roi dén khi thuc sy nhan duge san phém, NTD luc
nay méi cé6 duoc nhimg danh gia chi quan cta minh. Hang héa c6 thé ding
nhu thong tin ma thuong nhan quang cdo va ciing c6 thé khong giong véi
thong tin dugc nha cung cdp dua ra. Nhiéu khi, san pham dugc ban cho NTD
lai c6 nhiing khuyét tat ma to churc, ca nhan kinh doanh khong hé dé cap dén
truée khi NTD tién hanh giao dich. D& bao vé quyén loi hop phap cho NTD,
phap ludt quy dinh t6 chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém phai bao dam
chat lugng san phém cung cép cho NTD, cu thé tai Diéu 445 B luat dan su
2015:

“ Piéu 445 . Bao dam chat lwong vt mua bdn

1. Bén ban phai bdo dam gia tri sit dung hoac cac dac tinh ctia vat mua
ban; néu sau khi mua ma bén mua phat hién khuyét tat 1am mat gid tri hoac
gidm sut gia tri st dung cua vat da mua thi phai bao ngay cho bén ban khi phat
hién ra khuyét tit va c6 quyén yéu cau bén ban sira chita, doi vat c6 khuyét tat
ldy vat khac, giam gia va bdi thudng thiét hai, trir trudng hop c6 thoéa thuan
khac.

2. Bén ban phai bdo dam vat ban phu hop vdi sy mo ta trén bao bi,

nhan hi¢u hang hoa hodc phu hgp véi mau ma bén mua da luya chon.



»



Trach nhiém dam béo chét lugng hang hoa, dich vu cua td chire, ca
nhan kinh doanh gdm hai néi dung chinh:

Thir nhat, to chirc, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém bao dam vat ban
cho NTD phai pht hop v6i thong tin ma minh cung cap. Nhing thong tin nay
duogc t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cap cho NTD trudc khi tién hanh giao
dich, c6 thé 1a nhimng thong tin vé dic tinh, cach thic sit dung, gi ca ctia hang
hoa, dich vu. NTD quyét dinh giao két hop ddng dién tir hay khong thuong
dua vao nhiing thong tin co ban niy va nhiéu truong hgp NTD khi st dung
hang hoéa, dich vu méi phat hién ra san pham ma minh mua khong dtng voi
nhiing thong tin duogc cung cap. Hién tuong nay rat hay xay ra vi lgi nhuén 1a
dich hudng dén cua tit ca thuong nhan, ho khong tir bo bat ky chiéu thirc nao
dé c6 thé 16i kéo khach hang mua san phdm ctia minh, nhét 1a khi khach hang
chi mua ban san pham tir xa, quyét dinh mua san pham hoan toan phy thudc
vao nhitng thong tin ma thuwong nhan dua ra thi viéc cung cip khong dy du
hodc sai I¢ch thong tin la diéu ma hau hét céc thuong nhan lya chon dé tang su
hap dan cho san pham, kich thich nhu cdu mua sim cua cac “thuong dé”. Vay
1am cach nao dé bao dam quyén loi cho NTD trong trudng hop hang hoa, dich
vu khong giéng véi thong tin quang cao, Nghi dinh 99/2011/ND-CP quy dinh
chi tiét va hudng dan thi hanh mot s6 diéu ctia Luat BVQLNTD di quy dinh
tai khoan 1 Diéu 17 vé cac thong tin ma t6 chic, ca nhan kinh doanh phai
cung cip cho NTD khi giao két hgp dong qua phuong tién dién tir. Dong thoi,
tai khoan 4 Diéu 17 da quy dinh trach nhiém cua t6 churc, ca nhan kinh doanh
trong viéc bao dam chét luong ciia hang hoa, dich vu phai phu hop vé6i thong
tin dua ra, cu thé 1a:

“Truwong hop NTD don phiwong chdm dit thuc hién hop dong theo quy
dinh tai khoan 3 Piéu nay, 16 chirc; ca nhan kinh doanh phdai tra lai tien cho
NTD chdm nhat la ba muwoi (30) ngay ké tir ngay NTD tuyén bo don phiong
cham dirt thue hién hop déng. Qua thoi han nay, 16 chirc, ca nhén kinh doanh
phdi trd lai doi voi sé tién chdm tra theo 1di sudt co ban do Ngdn hang Nha

nude cong bo twong g véi thoi gian chdm trd tai thoi diém thanh todn. Viéc



hoan tra duoc thuc hién theo phuwong thirc ma NTD da thanh toan, tru truong

hop NTD dong y thanh todn bang phwong thirc khdc.
Truwong hop viéc cham dirt hop dong gdy thiét hai cho NTD thi té chic,

cd nhan kinh doanh phdi boi thuong theo quy dinh cia phdp ludt dan suw.”

Theo quy dinh nay, khi NTD don phuong chdm dut hop dong do td
chue, ca nhan kinh doanh khong thuc hién day du trach nhiém cung cip thong
tin thi t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai tra lai tién d¢3 mua hang cho NTD
trong vong 30 ngay. V& quyén don phuong chim dut hop dong cua NTD da
dugc dé cap o ticu muc 2.1.2, theo d6 khi thuc hién quyén nay, NTD chi phai
tra chi phi d6i v&i phan hang héa, dich vu da st dung va khong phai tra bat ky
chi phi nao lién quan dén viéc cham dit hop dong, diéu nay déng nghia vai
viéc t6 chire, ca nhan kinh doanh sé& phai chiu trach nhiém ddi véi tat ca cac
khoan chi phi phat sinh khi NTD tra lai hang héa. Tom lai, khi hang hoa, dich
vu ma NTD mua khéng c6 chat lugng nhu thong tin t6 chirc, ca nhan kinh
doanh dua ra thi t6 chtrc, ca nhan kinh doanh phai chiu trach nhiém bﬁng cach
tra lai tién mua hang hoa, dich vu cho NTD va phai chiu cac khoan chi phi
phat sinh cho viéc tra lai hang hoa, dich vu.

Thir hai, t6 chic, ca nhan kinh doanh c6 trach nhiém boi thuong thiét
hai néu hang h6éa ma minh cung cip c6 khuyét tat. T6 chirc, c4 nhan kinh
doanh phai dam bao hang héa ma minh cung tng ra thi truong cé chit luong
t6t, khong gy anh hudng téi stc khoe, tai san, tinh mang cua NTD. Tuy
nhién, trong nhiéu truong hop, hang héa van nay sinh nhitng khuyét tat c6 thé
gdy nguy hai dén su an toan ctia NTD, du viéc phat sinh khuyét tat khong co
16i cua t6 chirc, ca nhan kinh doanh. Pé dam bao cho quyén va loi ich cua
NTD duogc bao v¢, phap luat cac nudc da c6 quy dinh vé “trach nhiém san
pham” dé diéu chinh viéc bdi thuong thiét hai trong nhitng truong hop nhu thé
nay. Luat BVQLNTD nam 2010 ciing ¢6 quy dinh vé trach nhiém ndy voi tén
goi 1a “Trach nhiém bdi thuong thiét hai do hang hoa co khuyét tat gay ra”,

theo do, to chirc, ca nhan



kinh doanh ¢6 trach nhiém bdi thuong thiét hai trong trudong hop hang hoa co
khuyét tat do minh cung cap gay thiét hai dén tinh mang, sirc khoe, tai san ciia
NTD, ké ca khi t6 chtrc, ca nhan d6 khong biét hodc khong c6 16i trong viée
phat sinh khuyét tat, trir truong hop duoc mién trach nhiém boi thudng thiét
hai. Trach nhiém ndy duoc dit ra dé bao vé NTD & murc cao nhat, doi hoi to
chtrc, ca nhan kinh doanh phai chiu trach nhiém véi chat luong hang hoéa, dich
vu ma minh cung cip cho NTD. Trach nhiém bdi thudng thiét hai do hang héa
c6 khuyét tat gy ra 1a trach nhiém dic thu cua t6 chic, c4 nhan kinh doanh
trong linh vuc phap ludt bao vé NTD vi n6 khac so véi trach nhiém bdi thudng
thiét hai theo hop dong va bdi thuong thiét hai ngoai hop dong, vi né khong
dua vao yéu t6 16i. T chirc, ca nhan kinh doanh mic du c6 18i hay khong ¢
16i gay ra khuyét tat cua hang hoa thi van phai boi thuong thiét hai khi khuyét
tat d6 anh huong té1 stc khde, tinh mang, tai san cia NTD. Quy dinh trach
nhiém bdi thudng thiét hai khong dwa vao yéu td 16i 1a quy dinh hét stcc hop
Iy, pht hop vai phap luat bao vé quyén lgi NTD céc nudc trén thé gidi, vi néu
bat budc NTD phai chtirng minh 16i cta to chirc, ca nhan kinh doanh trong viéc
phat sinh khuyét tat dé co thé doi boi thuong thiét hai 1a rat khé khan, NTD
kho ¢6 du trinh d6 chuyén mon dé ching minh khuyét tat cta san pham 1a do
16i cua thuong nhan do thiét ké sai, san xuat khong dung tiéu chudn hay do
van chuyén khong dang cach. ..

Pé xac dinh doanh nghiép c6 phai chiu trach nhiém hay khong, ta can
xac dinh dugc san pham ¢ day 1a nhimg san pham nao. Theo quy dinh tai Piéu
23 Luat BVQLNTD 2010, chi nhitng hang hoa c6 khuyét tat méi 1a ddi tuong
cua trach nhiém san phém. Nhu vay, pham vi dbi tuong ap dung trach nhi¢m
san pham chi bao gdm hang hod ma khong bao gdm dich vu. Quy dinh nay
ctia Luat BVQLNTD 2010 Viét Nam ciing gidng v6i phan 16n cac qubc gia co
quy dinh vé trach nhiém san pham, béi dich vu ¢6 tinh vo hinh, kho xac dinh
duoc khuyét tat cua dich vu nén c6 thé gay anh huong to1 loi ich cia td chue,
c4 nhan kinh doanh, cia NTD néu xac dinh khong chinh xac. Ngoai ra, quy
dinh trong



Luat BVQLNTD 2010 1a tat ca cac loai hang hoa, khong loai trir bat ky hang
hoa nao, déu co thé 1a ddi twong ap dung cta trach nhiém san pham, chi can
hang hoa d6 co khuyét tat giy ra thiét hai cho NTD, bao gom ba loai khuyét
tat: khuyét tat do thiét ké; khuyét tat trong qua trinh san xuat, ché bién, van

chuyén, luu giit va khuyét tat do canh bao khong day du.

- Khuyét tat do thiét ké: day 1a san pham c6 khuyét tat phat sinh ngay

tir trong ban thiét ké ctia nd, dan dén nhitng hang hoa c6 khuyét tat hang loat.

- Khuyét tat trong qua trinh san xuit, ché bién, van chuyén, luu giir:
day 1a dang khuyét tat don 1¢ phat sinh trong cac khau cta chu trinh san xuét,
cung cap hang hoa dén tay NTD. Trong trudng hop niy, hang hoa di duoc
thiét ké hop 1y nhung do nhiéu 1y do trong cac khau khac nhau ma hang hoa
da phat sinh khuyét tat.

- Khuyét tat do canh bao khong diy du: ddy 1a truong hop thiét hai
ctia khuyét tit gay ra cho NTD hoan toan c6 thé tranh khoi néu nhu NTD duoc
chi dan va canh béo dy du, nhitng canh bao nay can duogc thé hién rd rang,
chinh xac, ddy du va khong qua phire tap d& NTD c6 thé hiéu dugc.

Theo Luat BVQLNTD 2010 thi trdch nhiém boi thuong thiét hai do

hang hoa c6 khuyét tat gy ra ap dung véi cac chu thé sau:
- T6 chtic, cd nhan san xuat hang hoa;
- T6 chirc, cd nhan nhap khau hang hoa;

- T6 chirc, c4 nhin gin tén thwong mai 1én hang hoa hodc sir dung
nhan hiéu, chi din thuong mai cho phép nhan biét d6 1a t6 chirc, ca nhan san
xuat, nhap khau hang hoéa;

- T6 chitc, ca nhan truc tiép cung cip hang hoéa co khuyét tit cho
NTD trong truong hop khong xac dinh duoc to chic, ca nhan c6 trach nhiém

bdi thudng thiét hai bén trén.



Qua trinh dwa san pham t6i tay NTD c6 su tham gia cua rat nhiéu cha
thé nhu nha san xuat, nha phan phdi, nha nhap khiu va ngudi ban hang. Viée
xac dinh chinh x4c trach nhiém bdi thuong thudc vé chu thé nao 1a van dé rat
quan trong trong ché dinh trach nhiém san pham vi day chinh 13 cha thé phai
boi thuong thiét hai cho NTD. Ciing gidng v&i phap ludt cta cac quoc gia
khac, Luat BVQLNTD 2010 xac dinh td chirc, c4 nhan san xuét hang ho4d la
cha thé dau tién phai chiu trach nhiém ddi véi hang hoa duoc san xuat trong
nuée, con ddi vi hang hoa nhap khau thi trach nhiém nay thudc vé to chic,
c4 nhan nhap khau hang hoa. Viéc quy dinh nhu trén tao thuin logi cho NTD
khi x4c dinh chu thé nao phai chiu trach nhiém boi thuong thiét hai cho minh.
Ngoai ra, néu khong thé xac dinh nha san xuat hay nhap khau thi chu thé phai
chiu trach nhiém 1a t6 chirc, c4 nhan gan tén thuong mai 1én hang hoa hoic st
dung nhan hiéu, chi dan thuong mai cho phép nhan biét d6 1a to chirc, ca nhan
san xuat, nhap khau hang héa. Chu thé cudi cung phai chiu trach nhiém chinh
1a nguoi di tryc tiép cung cap san pham cho NTD khi NTD khong thé xac

dinh nguoi san xuat hay ngudi nhap khau hang hoa c6 khuyét tat do.

Viéc khuyét tat cua hang hoa xuét hién & khau nao cta chudi quy trinh
san xuét, cung ung dén tay NTD, 18i ctia chu thé nao, NTD khong can biét dén
ma chi can doi boi thuong thiét hai theo thtr tu nha san xuat, nha nhap khau,
nguoi ban truc tiép. Gia sit NTD doi bdi thudng thiét hai cta nha san xut
nhung 16i gy ra khuyét tat 1 ciia bén to churc, ca nhan phan phéi thi nha san
xudt co thé doi bdi hoan khoan di bdi thudng cho NTD tir t6 chirc, ¢4 nhan
phan phéi. Viéc phan dinh trach nhiém gifta cac chu thé, ai la nguoi thuc su
phai bdi thudng thiét hai s& dugc giai quyét & mot vu kién khac, khong lién

quan té1 NTD.

Khi t6 chirc, ca nhan kinh doanh cung cép hang héa, dich vu cho NTD
thi t6 chtrc, c4 nhan kinh doanh phai chiu trach nhiém vé chat luong hang hoa,
dich vu duogc luu thong trén thi truong. Néu hang hoa d6 khong dam bao chat

lugng nhu thong tin da cung cap thi to chiic, c4 nhan kinh doanh phai tra lai



tién, chiu



cac chi phi phat sinh khi NTD tra lai hang hoa va néu hang hoa c6 khuyét tat
gay thiét hai cho NTD thi phai bdi thudng thiét hai mic du t6 chirc, ca nhin
kinh doanh khong co 15i trong viéc phat sinh khuyét tat. Quy dinh vé trach
nhiém bao dam chat lugng vat mua ban giup bao vé tdi da quyén va loi ich
hop phap ctia NTD khi tién hanh giao dich dién tir véi to chirc, ca nhan kinh
doanh, khién cho NTD an tdm hon khi giao két hop ddéng qua phuong tién
dién tur.

2.2.5. Trdch nhi¢m déi voi diéu khoin hop dong khong cong bing

Khi mua hang héa va dich vu truc tuyén tir cac thuong nhan, sy bao vé
phép 1y ctia NTD phu thudc chil yéu vao cac diéu khoan va diéu kién hop
dong (T&Cs*) do nguoi ban cung cap. T&Cs truc tuyén co thé cuc ky phuc
tap va dai dong, tao ra sy nham lan va ngin can NTD doc ching. To chirc
NTD Thuy Dién di timg nhin manh rang, khi duoc in ra, T&Cs cta Airbnb™
dai 39 mét. T6 chitc NTD Qudc té ude tinh rang s& mat trung binh 76 ngay
lam viéc dé doc tat ca cac T&Cs ma NTD tham gia truc tuyén trong mot nam
va to chirc ndy tuyén bd rang: hién tai da hiéu rd rang hau nhu khéng ai doc
ban in ctia T&Cs trude khi ho dong y°°.

Mot nghién ciru ndm 2016 ctua Uy ban chau Au cho thay it hon 1/10
nguoi mua hang truc tuyén, khi duoc lwa chon, s€ doc T & Cs. NTD noi1
chung nhan dinh rang: T&Cs thuong dai va duoc viét bang thuat ngit phap 1y
phtrc tap. Ngoai ra, néu ho mudn hoan tat giao dich mua, NTD khong c6 lya

chon

33 Terms & Conditions

54 Airbnb 1a mot nén tang gitp chia sé phong &, tham khao: airbnb.com

55 Consumer International (2017), Building a digital world consumers can trust, nguon:
https://www.consumersinternational.org/media/1251/220-digital-recs-english-visual.pdf
ngay truy cap 10/12/2021.
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nao khac ngoai viéc chip nhan T & Cs*. Tuy nhién, viéc chdp nhan T & C
mot cach mu quang c6 thé gay tén kém cho NTD, vi NTD c6 thé s& khong
giao két hop dong néu ho biét rd ndi dung ctia hop dong.

Tom lai, s& khong thuc té khi hy vong NTD c6 thoi gian dé doc T&Cs
clia moi nha ban 1& tryc tuyén ma ho tham gia giao dich, cht ding néi dén
viéc hiéu chung. Tuy nhién, diéu nay c6 nghia 1a NTD thudng tham gia cac
hop dong ma khong nhan thirc day du vé cac diéu kién ma ho di dong ¥ bi
rang budc vé mit phap 1y. Do d6, dé bao dam cho quyén loi cia NTD khi giao
két hop dong, phap luat cac nude déu co quy dinh vé trach nhiém cua t6 chic,
ca nhan kinh doanh dbi véi cac diéu khoan giao dich khong cong bang nham
tranh cho NTD bi lam dung do su thiéu hiéu biét ciia ban than ho, dong thoi
cling can gido duc cho NTD vé cac van dé lién quan t&i T&Cs. Phan 16n céc
giao dich dién tr, dic biét 1a cac hop dong duoc giao két thong qua chirc ning
dit hang tryc tuyén ma NTD chi can nhip chudt 1a mua hang va n6 hoat dong
theo phuong thirc “chip nhan hodc khéng”, diéu d6 c6 nghia 1a NTD khong ¢
co hoi thuong lugng ma chi co quyén Iya chon chap nhin hop dong va tuin
thil cac diéu khoan hop dong hodc tir chéi toan bd hop dong. Noi cach khéc,
cac diéu khoan hop dong lién quan dén cic van dé khong cong bang cho NTD
nhu mién trir, giéi han trach nhiém, chit luong, phuong thic thanh toan, gia
ca va quyén va nghia vu 13 khong thé thuong luong. Do d6, hop dong dién tur
thong thuong duoc thiét 1ap dudi hinh thirc hop dong theo miu ma khong cho

NTD mot co hoi thuong lugng nao.

% EC, Evidence — based consumer policy, Behavioural research, nguon:

http://ec.europa.eu/consumers/consumer_evidence/behavioural research/docs/termsconditi
ons_factsheet web_en.pdf ngay truy cap 10/12/2021.
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Vay phép luit Viét Nam quy dinh vé truong hop nay nhu thé nao, hop
d6ng theo mau duoc dinh nghia nhu sau: “Hop dong theo mau la hop dong do
16 chire, cd nhéan kinh doanh hang hoa, dich vu soan thdao de giao dich voi
NTD . Di kém véi dinh nghia vé hop dong theo mau, ciing can chii y t6i dinh
nghia vé diéu kién giao dich chung, theo d6 “Piéu kién giao dich chung la
nhitng quy dinh, quy tdc ban hang, cung vmg dich vu do té chire, cd nhdn kinh
doanh hang héa, dich vu céng bé va dp dung déi véi NTD” . Li giai cho viéc
Luat BVQLNTD dua ra hai dinh nghia vé hop dong theo mau va diéu kién
giao dich chung thi c6 quan diém cho rang hop dong theo mau dugc coi 1a mot
trong nhitng dang diéu kién giao dich chung phd bién*. Piéu kién giao dich
chung co cac dic trung co ban: (i) 1a nhitg quy dinh, quy tac, diéu kién do
thuong nhan don phuong ban hanh; (ii) duoc ap dung chu yéu cho NTD, (iii)
dugc ap dung cho nhidu NTD va st dung nhiéu lan. Do diéu kién giao dich
chung hay hop dong theo miu déu do thwong nhan don phuong ban hanh,
khong c6 co hoi cho NTD thoa thuan hay thuong lugng ma chi co dong ¥ hodc
khong dong ¥, NTD 1a bén “yéu thé” dong thoi véi viéc mong mudn co duge
hang ho4, dich vu ma thuong nhan d6 cung cdp da dan toi viec NTD chép
nhan bat ky T&Cs nao ma thuong nhan dua ra.

Trude hét 1a cac quy dinh vé hinh thirc ciia Hop dong theo mau hay diéu
kién giao dich chung trong Luat BVQLNTD 2010% va quy dinh chi tiét hon
tai Piéu 7 Nghi dinh 99/2011/ND-CP. Theo d6, hop dong theo mau phai dugc
lap thanh van ban va phai dap Gmg du cac diéu kién: ngon ngit st dung bang
Tiéng Viét, ndi dung phai rd rang, dé hiéu; ¢& chir it nhat 1a 12; nén gidy va

mau muc

7 Khoan 5 Diéu 3 Luat BVQLNTD 2010
58 Khoan 6 Diéu 3 Luat BVQLNTD 2010

% Nguyén Nhu Phat, Mot s6 van dé 1y ludn xung quanh Ludt Bdo vé quyén loi NTD, ngudn:
http://www.vca.gov.vin/NewsDetail.aspx?ID=1289&CatelD=80 ngay truy cap 10/12/2021.
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thé hién nodi dung hop ddng theo miu phai tuong phan véi nhau. Vay hop
d6ng theo miu khi dugce biét dén nhu T&Cs trén cic trang web TMDT thi
ngoai vi¢c phai tuin thu cac quy dinh cta phap luat bao vé NTD, chung cling
can phai dap Gmg cac yéu cau ma Diéu 32 ND 52/2013/ND-CP dugc stra doi,
b6 sung boi NP 85/2021/ND-CP dit ra nham cu thé va chuyén biét hon cho
truong hop té chirc, ca nhan kinh doanh trén moéi trudng dién ttr, d6 13 “cdc
diéu kién giao dich chung phdi ¢é mau chit twong phdn véi mau nén cia phan
website ding cdc diéu kién giao dich chung d6”. Ching ta dé dang nhan thay
viéc quy dinh cang chi tiét vé ngdn ngir, ¢& chit, mau chit, mau nén... sir dung
trong hop dong theo miu hay diéu kién giao dich chung thi cang dé dang cho
NTD doc va hiéu ndi dung hop dong trude khi tién hanh giao dich. Pong thoi,
cic nha 1am luat da dan gi61 han sy ty do cua thuong nhan véi viée quy dinh
chi tiét vé hinh thire diéu khodn mau, diéu chinh céc diéu khoan mau d¢ NTD
dé tiép can va nam bét duoc nodi dung cua cac diéu khoan mau nay. Cac ndi1
dung ctua T&CS ma thuong nhan can cung cap trén cac trang web TMDT do
la:

- Céc diéu kién hodc han ché trong viéc cung cép hang hoa hoac dich
vy, nhu gioi han vé thoi gian hay pham vi dia ly, néu co;

- Chinh séch kiém hang, chinh sach hoan tra, bao gém thoi han hoan
tra, phuong thirc tra hodc d6i hang di mua, cach thirc 14y lai tién, chi phi cho
viéc hoan tra nay;

- Chinh sach bao hanh san phém, néu co;

- Céc tiéu chuan dich vu, quy trinh cung cép dich vy, biéu phi va cac
diéu khoan khac lién quan dén viéc cung cap dich vy, bao gém ca nhimng diéu
kién va han ché néu co;

- Nghia vy ctia ngudi ban va nghia vu cua khach hang trong mdi giao

dich.



Tiép dén, cac quy dinh vé trach nhiém cta thuong nhan khi soan thao
hop ddng theo mau hay diéu kién giao dich chung can luu ¥ hop dong co thé
bi vo hiéu néu co6 chira cac diéu khoan trai quy dinh phéap luat. Cu thé cac
“diéu khoan mau” do thuong nhan thiét lap s€ vO hi¢u mat phén hodc khong
¢6 hiéu luc néu c6 diéu khoan quy dinh céc truong hop tai Diéu 16 Luat
BVQLNTD - day 1a diéu luat hét stc quan trong khi dua ra 9 trudng hop ma
diéu khoan cua hop dong giao két véi NTD va diéu kién giao dich chung
khong c6 hiéu lyc. Thuc té day ciing 1a mot trong nhitng vi pham thudng thay
ciia cac to chirc, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu hay loi dung dé xam
hai quyén lgi ctia nhiéu NTD. Véi dic trung cua “diéu khoan mau” 1a noi
dung hop déng do mdt bén 1 t6 chirc, c4 nhan kinh doanh hang ho4, dich vu
soan san nén thuong chtra dung cac diéu khoan c6 lgi cho bén soan théo va
nhiéu khi xdm hai dén loi ich cia NTD nhu céc dicu khoan loai trir trach
nhiém cua thuong nhin hay han ché quyén ctia NTD. Vi thé quy dinh diéu
khoan 1am mat can ddi quyén va nghia vu cta hai bén trong hop dong sé
khong c¢6 hiéu luc 1a mot quy dinh hop 1y khéng chi ¢6 & Viét Nam ma pho
bién & nhiéu qudc gia nhu Lién minh Chau Au, Malaysia.. Nhu vy, khi Hop
dong theo mau hay diéu kién giao dich chung c6 ndi dung vi pham quy dinh
phap luat thi ndi dung d6 s& khong c6 hiéu luc ngay ca khi hop ddng da duoc
giao két. Viéc tuyén bd va xur 1y diéu khoan cta hop dong giao két véi NTD,
diéu kién giao dich chung khong c6 hiéu luc dugc thuc hién theo quy dinh ctua
phap luat vé dan su °'.

Luat BVQLNTD quy dinh thuong nhan c6 nghia vu phai thong bao day
du, chinh xac cho NTD vé hop dong theo mau hay diéu kién giao dich chung
62 Vay nhung d6i véi méi trudng giao dich dién tir, thuc trang NTD khong
tim hiéu diéu kién giao dich chung ma di voi vang mua hang dién ra kha phd
bién, dé tranh tinh trang thwrong nhan dat ra cac diéu khoan T&Cs khong cong

bang

6! Khoan 2 Piéu 16 Luat BVQLNTD 2010



%2 Khoan 6 Piéu 12 Luat BVQLNTD 2010



v6i NTD, NP 52/2013/ND-CP di chi tiét viéc thong bao cho NTD vé diéu
kién giao dich chung, theo do, trong truong hop website cd chic nang dat
hang truc tuyén, ngudi ban phai c6 co ché dé khach hang doc va bay to su
ddng ¥ riéng véi cac diéu kién giao dich chung trudc khi giri dé nghi giao két
hop dong. Vay nhung, mic du dd co quy dinh rang NTD phai dong ¥ véi cac
diéu khoan nay trudc khi mua hang nhung da phan van ton tai thyc trang NTD
khong hé doc T&Cs nhung vAn nhap chudt dong y. Tac hai cta nhimng lan
nhap chudt ma khong tim hiéu k¥ c6 thé giy ra rat nhiéu rui ro vé chinh sach
mua hang, doi tra hang hay bao mat thong tin c4 nhan cua NTD. Vi du nhu
trong Khuyén nghi cia Uy ban Chau Au vé viéc cung cap thong tin cho NTD
thi thuong nhan nén cung cap mot dudng link vé hop déng theo mau va diéu
kién giao dich chung cho NTD dé ho c6 thé doc, luu trit va in ra sau nay®. Do
cling 1a mot cach thire giap NTD c6 thé bao vé ban than tét hon trude cac didu
khoan giao dich T&Cs, hop dong theo miu hay diéu kién giao dich chung
cang rd rang va dé hiéu bao nhiéu thi NTD cang dugc bao vé tot bay nhiéu,
dong thoi tranh sy thiét hai va tranh chap khong dang co cho ca NTD va
thuong nhan.

2.3.Hé thong co quan, to chirc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
trong thwong mai dién tir tai Viét Nam

2.3.1. Hé théong co quan nha nwéc

Can c quy dinh cta Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, nhiém vu
quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung duge giao cho Bé Cong
Thuong va Uy ban nhan déan cip tinh. Tuy nhién, Luit ciing yéu cau sy tham
gia, phéi hop ciia cic co quan nha nudc khac, trong d6 c6 vai tro ciia cic co
quan diéu tiét nganh. Vi¢c BVQLNTD la mot van dé rat rong, doi hoi sy quan

1y ctia nhiéu co quan & cac linh vuc khac nhau khong chi riéng trong TMDT

6 EC (2019), Recommendations for a better presentation of information to consumer,

ngudn: https://ec.europa.ew/info/sites/info/files/sr_information_presentation.pdf ngdy truy
cap 10/12/2021.
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ma trong tat ca cac giao dich gitra NTD voi thuong nhan. Do d6, cic co quan
nha nude can co su phéi hop chat chg, dac biét 1a Cuc Canh tranh & Bao vé
nguoi tiéu dung va Cuc TMDT& Kinh té s6, Bo Cong Thuong, 13 co quan
chiu trach nhiém vé bao vé NTD va TMPT. Dudi ddy 1a quyén han va nhiém

vu trong van dé bao vé NTD cia cic co quan nay:
2.3.1.1. B6 Céng Thuong va Uy ban nhén dén cdc cdap

Can ctr quy dinh cta Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung 2010 va
Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot sé
diéu cta Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, Chinh phtl théng nhat quan
1y nha nudc vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung. B Cong Thuong 1a co quan
chiu trach nhiém trudc Chinh phu thuc hién quan 1y nha nudce vé bao vé

quyén loi nguoi tiéu dung ¢ trung uwong®.

Nhin mét cach khai quat, vin dé bao vé quyén loi NTD tai Bo Cong
Thuong thudc trach nhi€ém dan xen gitra nhiéu don vi, bd phan khac nhau.
Ngoai chirc ning quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi NTD, Bo Cong
Thuong con duoc giao 1a co quan quan 1y nha nude trong mot sd linh vuc
khac ¢6 lién quan truc tiép dén quyén lgi NTD, dac biét 1a: dién, cong nghié¢p
tiéu ding, cong nghiép thuc pham, thwong mai va thi trudng trong nudc,
thuong mai bién gidi, quan 1y thi trudng, xuc tién thuong mai, thuong mai

dién tir, quan 1y canh tranh...

Trong cac linh vuc quan ly nha nudc nay, muc ti€u ma cac cong cu
phap 1y huéng dén 1a dé dam bao trat tu quan 1y kinh té, dam bao loi ich cua
Nha nudc va xa hoi trong dé c6 ca NTD. Tham chi, mot s6 linh vuc quan ly
nha nudc ma Bo Cong Thuong dang thuc hién nham truc tiép hudng dén viéc

bao

6 Piéu 34 Nghi dinh cta Chinh pha s6 99/2011/ND-CP ngay 27 thang 10 nim 2011 quy dinh
chi tiét va hudng dan thi hanh mot s6 diéu cua Luat Bao vé quyén loi NTD



vE quyén lgi NTD. Vi du, vé an toan thuc phém, B6 Cong Thuong co trach
nhiém: quan 1y an toan thyc pham trong qua trinh san xuét, ché bién, bao
quan, van chuyén, xuét khau, nhap khau, kinh doanh ddi véi cac loai ruou,
bia, nudc giai khat, san phém stta ché bién, dau thuc vat, san phém ché bién
bot, tinh bdt, banh, mit, keo, bao bi...Trong linh vuc quan 1y thi truong, Bo
Cong Thuong c6 trach nhiém kiém tra, xir Iy cac hanh vi gian lan thuong
mai...Trong linh vuc quan 1y canh tranh, Bo Cong Thuong c6 trach nhiém
trong viéc diéu tra xtr 1y cac hanh vi canh tranh khong lanh manh va diéu tra
cic hanh vi han ché canh tranh... T4t ca cac chirc nang, nhi€ém vu noi trén déu

tryc tiép hodc gian tiép bao vé quyén lgi ctia NTD.

Theo nghia hep, dé truc tiép thuc hién quan Iy nha nudc vé cong tac
bao vé NTD ¢ cp Trung wong, Piéu 48, Luat BVQLNTD quy dinh B6 Cong

Thuong thyuc hi¢n 6 nhiém vu sau:

« Ban hanh theo thAm quyén hodc trinh co quan nha nudc c6 tham
quyén ban hanh va t6 chic thuc hién chién luoc, quy hoach, ké hoach, chuong

trinh, du an, chinh sach, phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

Quan ly hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu ding cta to chire xa
hoi, t6 chuc hoa giai; hop déng theo mau va diéu kién giao dich chung theo

quy dinh cua phép luat.

* Tuyén truyén, phd bién, gido duc phdp luat vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung; tu van, ho trg va nang cao nhéan thuc vé bao vé quyén loi

nguoi tiéu dung.

«  Xay dung co s& dit liéu thong tin phuc vu cong tac bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung; dao tao ngudn nhan lyc, bdi dudng nghiép vu phuc vu cong

tac bao v€ quyén lgi nguoi ti€u dung.



« Thanh tra, kiém tra, giai quyét khiéu nai, t6 cdo va xir Iy vi pham

phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung theo thim quyén.
« Thuc hién hop tac qudc té vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

- Cuyc Canh tranh va Bao v€ nguoi tiéu dung la don vi dugc giao giap
Bo trudong Bo Cong Thuong thuc hién quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung. Can cit vao Quyét dinh sé 3808/QD-BCT ngay 02 thang 10
nam 2017 cua Bo Cong Thuong quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va
co ciu to chirc ciia Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi ti€u dung thi nhiém vu va
quyén han cta Cuc vé chtrc nang thyc hién quan 1y nha nudc vé bao vé ngudi

tiéu dung nhu sau:

«  Xay dung va trinh B9 truong ban hanh hodc dé bd truong trinh co
quan c6 tham quyén phé duyét, ban hanh cac vin ban quy pham phap luat vé

bao v¢€ quyén lgi nguoi tiéu dung;

«  T6 chire thyc hién cac vin ban quy pham phap luat sau khi duoc cac
co quan c6 tham quyén phé duyét, ban hanh. Phat hién va kién nghi co quan
c6 lién quan giai quyét theo thim quyén vé nhitng van ban di ban hanh c6 noi

dung khong phu hop véi quy dinh cua phéap ludat BVQLNTD;

« Ban hanh theo tham quyén cac van ban huéng din chuyén mén

nghiép vu vé BVQLNTD theo quy dinh cta phap lut;

« Kiém soat hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung theo quy
dinh cua phap luat; giai quyét khiéu nai, té cdo theo thim quyén; xur Iy hodc
dé xuét bién phap xtr Iy vi pham phap luat vé BVQLNTD; Céng khai danh
sach to chirc, c4 nhan kinh doanh vi pham quyén loi nguoi tiéu dung trén cac
phuong tién thong tin dai chung, niém yét tai tru s va dang tai trén trang

thong tin dién tir cua Cuc theo quy dinh cua phép luat;



Hop tac qudc té trong viéc xay dung va thyc thi phap ludit BVQLNTD;
Tuyén truyén, gido duc, pho bién phap luat va cac chinh sach c6 lién

quan dén linh vuc BVQLNTD;

*  Tb chirc bdi dudng, tap huén nang cao trinh d6 chuyén mén, nghiép

vu cho t6 chirc, ca nhan lién quan t6i cong tac quan Iy BVQLNTD;

« Phéi hop vé1 Vu Tb chirc can bd thuc hién nhiém vu quan 1y nha
nudc ddi véi cac hoi/hiép hoi nganh nghé hoat dong trong linh vuc

BVQLNTD;

* T6 chuc, xay dung co so dit li¢u, quan ly va cung cap thong tin cho
cac co quan nha nudc, cac té chirc cd nhan c6 yéu cau theo quy dinh cua phap

luat vé BVQLNTD;

e T6 chuc thanh tra cia chuyén nganh, kiém tra viéc thuc hién céc
quy dinh ctia phap luat lién quan dén hoat dong quan Iy BVQLNTD; giai
quyét khiéu nai, t céo theo quy dinh ctia phap luat va phan cap quan 1y cua

Bo;

«  Chu tri hoic phdi hop véi cac co quan lién quan tham gia ddm phéan
van d& BVQLNTD trong cac diéu udc qudc té vé thuong mai theo phan cong

cua B0 truong.

Cong tac tiép nhan, tu van va giai quyét yéu cau, kién nghi, khiéu nai
ctia nguoi tiéu dung 13 mot trong nhitng nhiém vu quan trong nham thue thi
phap luat va thuc hién quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung,
dugc Cuc Canh tranh va Bdo vé nguoi tiéu dung, B Cong Thuong quan tam,
phat trién. Nam 2020, hoat dong tu vén, giai quyét yéu cau, kién nghi, khiéu
nai ctia ngudi tiéu dung tai Cuc da trai qua qua trinh cai to va budc dau dat
dugc nhitng két qua dang ghi nhan. Pic biét trong giai doan hién nay, sb

lugng céc khi€u nai vé€ t6 chuc, ca nhan kinh doanh khong dam bao chat



lwong hang hoa, dich vu khi giao dich qua cac san giao dich thuong mai dién

tir ngay cang tang cao.



Bén canh d6, dé dap tng tot hon viéc tiép nhan va xur 1y thong tin cla
NTD trong thoi dai cong nghé 4.0, thong qua cic hoat dong ciia Pé an xay
dung hé théng Tong dai tu van, hd trg ngudi tiéu dung tai Bo Cong Thuong
giai doan 2018-2020, dén nay, cac yéu cau, kién nghi, khiéu nai cta nguoi tiéu
dung duoc tiép nhan tir nhiéu ngudn khac nhau (gom trang thong tin dién tir,
hop thu dién tir, qua duong buu di¢n, ndp truc tiép tai Cuc hodc trén céc trang
mang x3 hoi cua Cuc) déu duoc tich hop, phan cong, xir 1y va luu trit dong bo
trén cung mot He théng. Déng thoi, mot sb co quan, td churc khac tham gia
giai quyét yéu cau, kién nghi, khiéu nai ciia ngudi tiéu dung nhu S& Cong
Thuong va Hoi Bao vé nguoi ti€u dung tai cac dia phuong ciing da dugc két
ndi tryc tiép vao Hé théng nhim ting cudng chia sé, trao d6i thong tin gitta
cac co quan quan 1y nha nudc va t6 chirc xa hoi — nghé nghiép trong cong tac
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung cling nhu ting cong suat va hiéu qua tiép

nhén, tu van, gidi quyét cac yéu cau, kién nghi, khiéu nai ciia nguoi tiéu dung.

Nam 2020, Tong dai Tu van, hd tro nguoi tiéu dung 1800.6838 do Cuc
Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung quan 1y, van hanh di tiép nhan
11.211 cudc goi dén, trong do, co6 9.965 cudc goi duogc tra 101 va tu van cac
ndi dung lién quan dén tiéu dung va phap ludt vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung. S6 cudc goi dén Tong dai nam 2020 di ting 23% so v4i ndm 2019 va
tang 32% so véi nam 2018. Diéu dang noi, ) luong cudc goi duogc tra 101, tu
van boi tong dai vién ciing tang 1én dédng ké trong nam 2020. Theo do, 89%
cudc goi toi Tong dai da duogc tu van, hd trg, ting 63% so véi nim 2019 va

91% so v&i nam 2018.



Bang 2.3.1.1. Thong ké cudc goi dwoc tra 10, tw van thong qua Tong dai

Tw van, hd tro ngudi tiéu dung 1800.6838

11.211

9.965

9.140
8.505

2018 2019 2020
®m Cuoc goi toi Tc?;ng dai m Cuoc goi diroe traloi, tir van

Nguon: Cuc Canh tranh va Bdo vé nguoi tiéu ding®

Pé ting cuong va day manh hoat dong BVQLNTD trong TMPT, B
Cong Thuong da ¢ Chi thi vé viéc ddy manh cong tic bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung va hang ndm ban hanh K& hoach t6 chirc Ngay quyén ctia ngudi tiéu
dung Viét Nam trén toan qudc. Trong d6 ngay 15 thang 3 nam 2020 c6 cha dé
13 Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir cho thiy su
quan tAm va tim quan trong cua van dé nay dbi véi co quan quan 1y nha nudce

cling nhu xa hoi.

- Tai dia phuong, Uy ban nhan dan cép tinh c6 trach nhiém thuc hién

quan ly nha nudc vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Co quan dugc giao

%Cuc Canh tranh va Béo vé ngudi tiéu dung,
http: i1&i

ee55e87565b4, ngay truy cap: 18/12/2021.
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nhiém vu tu van, tham muu, gitp cho Chu tich ny ban nhan dan tinh, thanh
phd vé cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 1a S& Cong Thuong. Cu thé,
S¢ Cong Thuong cé trach nhiém gitip Uy ban nhan dan cap tinh thuc hién cac

nhiém vu sau:

« Thuyc hién viéc kiém soat hop dong theo mau, diéu kién giao dich

chung theo quy. dinh cta phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung;

« Tham dinh cac dé an, ké hoach hoat dong cua t6 chtrc x3 hoi tham
gia bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trinh cha tich Uy ban nhan dan cép tinh

quyét dinh giao thyc hi¢n nhi¢ém vu gan v6i nhiém vy ctia Nha nudc;

* Giam sat vi¢c thuc hién cac nhi€ém vu khi giao cho t6 chtrc, xa hoi,

bao v¢ nguoi ti€éu dung thuc hién;

* Kiém tra, gidm sat hoat dong hoa giai cua t6 chirc hoa gidi tranh

chap gitra nguoi ti€u dung va to chirc, ca nhan kinh doanh;

* Tao di€u kién dé t6 chirc xa hdi tham gia bao v¢ quyén lgi nguoi

tiéu dung hoat dong;

* Hudng dan chuyén moén, nghiép vu dé€ co quan quan 1y nha nudc vé
bao v¢ nguoi ti€u dung cap huyén thuc hién cac nd1 dung lién quan dén bdo vé

quyén loi nguoi tiéu dung;

« Cong bd cong khai danh sach t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang
hoa, dich vu vi pham quyén lgi nguoi tiéu dung theo quy dinh tai khoan 4
Diéu 26 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va Piéu 23 Nghi dinh s
99/2011/NB- CP quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot sb diéu cia Luat

Bao v¢ quyén loi nguoi ti€u dung;



« Bao céo két qua thuc hién quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung trén dia ban tinh theo dinh ky hodc theo yéu ciu cla co quan

c6 tham quyén cap trén;

« Kiém tra, xtr 1y hanh vi vi pham quyén loi ngudi tiéu dung theo quy

dinh cta phap luat;

» Cac trach nhiém khac quy dinh tai Diéu 49 Luat Bao vé quyén loi

nguoi tiéu dung;

Ngoai ra, phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ciing quy dinh Uy
ban nhan dan cép huyén trong pham vi nhiém vy, quyén han cua minh co
trach nhiém thyc hién quan 1y nha nuée vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.
Pon vi giup Uy ban nhan din cAp huyén thuc hién quan 1y Nha nudc vé

BVQLNTD c6 trach nhiém thuc hién cac nhiém vu sau:

«  Thyc hién giai quyét yéu cau BVQLNTD theo quy dinh cua phap
luat BVQLNTD va cac quy dinh phap luat lién quan;

e Kiém tra, gidm sat hoat dong cua t6 chic x3 hoi tham gia

BVQLNTD hoat dong trén dia ban huyén minh quan ly;

«  Gitp Uy ban nhan dan cap huyén quan 1y theo tham quyén d6i véi
cac cho, trung tam thuong mai trén dia ban dé bao vé quyén loi nguoi tiéu

dung khi mua hang hoéa, sir dung dich vu tai cac dia diém nay;

Hudng dan chuyén mon, nghiép vu dé Uy ban nhan dan cip xa thuc
hién cac bién phap can thiét dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khi mua
hang hoéa, st dung dich vu cta cac ca nhan hoat dong thuong mai ngoai pham

vi chg, trung tam thuong mai;



« Cong bd cong khai danh sach t6 chic, ca nhan kinh doanh hang
hoa, dich vu vi pham quyén loi nguoi ti€u dung theo quy dinh tai khoan 4
Piéu 26 Luat BVQLNTD va Diéu 23 Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP quy dinh
chi tiét va huéng dan thi hanh mot sb diéu cua Luat BVQLNTD;

«  Baéo céo két qua thuc hién quan 1y nha nudc vé BVQLNTD trén dia
ban huyén theo dinh ky hodc theo yéu ciu cta co quan co thim quyén cip

trén;
« Céc trach nhiém khac quy dinh tai Piéu 49 Luat BVQLNTD.

Mic du di c6 nhiéu cb ging, tuy nhién, cho dén thoi diém nay hoat
dong quan 1y nha nude vé bao vé quyén lgi NTD noi chung va bao vé quyén
loi NTD trong TMDT noéi riéng cta nhiéu dja phuong van con ling ting, chua
dat dugc két qua nhu mong doi. Li do dén tir nhiéu phia, tir sy chi dao, hudng
dan, d6n dbc chua thudng xuyén ctia B Cong Thuong cho dén sy chua chi
dong cua cac co quan BVQLNTD ¢ dia phuong ciing nhu van dé ngudn luc
cho cong tac nay con han ché. Cin ctr quy dinh cua Luat Bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung, chirc ning quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung tai Trung wong duoc giao cho B6 Cong Thuong va chirc ndng nay duogc
Bo Cong Thuong giao cho Cuc Canh tranh va Bao vé quyén lgi nguoi tiéu
dung; tai dia phuong dugc giao cho S& Cong Thuong (Phong Quan ly
Thuong mai hodc Chi cuc QLTT) va Phong Kinh té (cip huyén). Tuy nhién,
thuc té, ngay tai Cuc Canh tranh va Bao v¢ nguoi ti€éu dung cling chi co
khoang 10 can bd truc tiép 1am cong tic bao vé quyén loi ngudi tidu dung.
Trong khi d6, tai co quan quan 1y nha nudc dia phuwong con thiéu ngudn luc
hon khi thudng chi c6 mot can bd 1am cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu
diung nhung dong thoi kiém nhiém thém khoang 3 dén 4 mang cong viéc
khac. Thuc té nay dan t6i két qua thuc thi cta cac co quan nay déu khong dat
dugc hiéu qua nhu mong mudn, dan t6i viéc quyén loi cia ngudi tiéu ding

khong duge dam bao trén thuc té.



2.3.1.2. Co quan quan ly nha nuoc chuyén nganh



Hoat dong bao vé ngudi tidu dung lién quan dén nhiéu linh vuc, chuyén
nganh thudc thim quyén quan 1y cta cic co quan nha nudc khac nhau. Chinh
vi thé ma Luat Bao vé nguoi tiéu dung 2010 ngoai quy dinh giao Bo Cong
Thuong chiu trach nhi€ém chinh thi cac B9, co quan ngang B0 trong pham vi
nhiém vu, quyén han ctia minh ciing phai c6 trach nhiém phdi hop véi Bo
Cong Thuong thuc hién quan Iy nha nudc vé bao vé ngudi tiéu dung. Hién
nay, mot sd co quan dong vai tro quan trong trong cong tac bao vé NTD trong

TMDT c6 thé ké dén, nhu:

Cuc Thuong mai dién tw va Kinh té soé: Theo Quyét dinh s6

3839/0D-BCT ngay 05 thang 10 nam 2017 cua B¢ Cong Thuong quy dinh
chire ndng, nhiém vu, quyén han va co cdau té chirc ciia Cuc Thiong mai dién
tir va Kinh té s6 thi Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té s6 13 t6 chure thudc Bo
Cong Thuong, thuc hién chirc ndng tham muu, giap B truéng Bo Cong
Thuong quan 1y nha nudc va t6 chire thuc thi phap luat trong linh vire thuong
mai dién tir va hoat dong kinh té sb: to chirc, quan 1y hoat dong su nghiép dich
vu cong thude linh vuc, pham vi quéan 1y ctia Cuc theo quy dinh ctia phap luét
va phan cap, uy quyén cua Bo trudng. Mot nhiém vu quan trong cta Cuc 1a
tiép nhan ho so dang ky, thong bao ddi véi cac trang web thuong mai dién tir,
day ciing 1a phuong thirc gian tiép bao vé NTD thong qua co ché tién kiém, cu
thé nhu sau:

* Thit tuc thong bzo thiét 1ap website thwong mai dién tir ban hang:

Website thuong mai dién tir ban hang 1a website thuong mai dién tir do
céc thuong nhén, t6 chirc, c4 nhan ty thiét 1ap dé phuc vu hoat dong xtc tién
thuong mai, ban hang hoa hodc cung tng dich vu cua minh.

Nghi dinh 52/2013/NDP-CP duoc sia dbi, bo sung theo NP
85/2021/NB- CP quy dinh chu thé thiét 1ap website thuong mai dién tir ban
hang phai ding ky v6i B Cong Thuong theo quy dinh tai Piéu 53 nhu sau:



- Thuong nhén, t6 chtic, ca nhan tién hanh thong bao truc tuyén véi
Bo6 Cong Thuong vé viée thiét 14p website thuong mai dién tir ban hang théng
qua Cong thong tin Quan 1y hoat dong thuong mai dién tir truéc khi chinh

thirc ban hang hoa, cung tmg dich vu dén nguoi dung;

- Thong tin phai thong bao bao gom:
a) Tén mién cla website thuong mai dién tu;
b) Loai hang hoa, dich vu gidi thi¢u trén website;

¢) Tén diang ky cua thuong nhan, t6 chirc hodc tén cua c nhan so hitu
website;

d) Dia chi try s¢ cta thuong nhan, td chirc hodc dia chi thuong tra cua
ca nhan,;

d) SO, ngay cap va noi cap gidy chimg nhin ding ky kinh doanh cua
thuong nhan, hodc sd, ngay cap va don vi cip quyét dinh thanh 1ap cta to
chirc; hodc ma s6 thué ca nhan ctia ca nhan;

e) Tén, chuc danh, $6 chirng minh nhan dan, s6 dién thoai va dia chi
thu dién t&r ctia nguoi dai dién thuwong nhéan, nguoi chiu trach nhi¢m dbi vai
website thuong mai dién tu;

g) Cac thong tin khac theo quy dinh ciia B Cong Thuong.

Quy trinh thong bao niy dugc Bo Cong thuong quy dinh cu thé tai
Thong tu 47/2014/TT-BCT vé quan ly website thuong mai dién tir

Budc 1: Thuong nhan, td chirc, c4 nhan dang ky tai khoan dang nhap hé
thng bang viéc cung cip nhitng thong tin sau:

- Tén thuong nhan, t6 churc, ca nhan;

- Sb dang ky kinh doanh cua thuong nhan hoic sé quyét dinh thanh

1ap cua t6 chirc hoac ma so6 thué ¢4 nhan cua c4 nhan;



- Linh vuc kinh doanh/hoat déng;

- Pia chi tru s¢ cua thuong nhan, t6 chirc
hodc dia chi thuong trii ctia ca

nhan;
- Céc thong tin lién hé.
Budc 2: Trong thoi han 3 ngay lam viéc,
thuong nhan, t6 churc, ca nhan
nhan két qua tir Bo Cong Thuong qua dia chi thu dién tir d3 dang ky vé mot
trong cac ndi dung sau:

- Néu thong tin dang ky tai khoan dy du, thuong nhan, t6 chirc, ca
nhan duoc cdp mot tai khoan dang nhap hé thng va tién hanh tiép Bude 3;

- Néu dang ky tai khoan bj tir chdi hodc yéu cau bd sung, thuong
nhan, t6 chirc, c4 nhan phai tién hanh ding ky lai hodc bd sung thong tin theo
yeu cau.

Budc 3: Sau khi dugc cip tai khoan dang nhap hé thong, thuong nhan,
td6 chirc, c4 nhan tién hanh dang nhap, chon chirc nang Thong bao website
thuong mai dién tir ban hang va tién hanh khai bao thong tin theo mau.

Buoc 4: Trong thoi han 3 ngay lam viéc, thuong nhan, td chirc, c4 nhan
nhan thong tin phan hoi ctia Bo Cong Thuong qua dia chi thu dién tir 43 ding
ky vé mot trong cac ndi dung sau:

- X4c nhan thong tin khai bao day du, hop 1¢;

- Cho biét thong tin khai bao chua day di hodc khong hop 18. Khi do,
thuong nhan, t6 chirc, ca nhan phai quay vé Budc 3 dé khai bao lai hoic bo
sung cac thong tin theo yéu cau.

3. Thuong nhan, t6 chirc, ca nhan co trach nhiém theo dbi tinh trang
xtr 1y ho so qua thu dién tir hodc tai khoan truy cip hé théng di dugc cip dé
tién hanh cip nhat va chinh sira thong tin theo yéu cau.

4. Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc thong béo yéu
cau bd sung thong tin & Budc 4 theo quy dinh tai Khoan 2 Piéu nay, néu
thuong nhan, to chirc, ci nhan khong c6 phan hoi thi hd so thong bao s& bi

cham dut va phai tién hanh thong bao lai ho so tir Budc 3.



* Thi tuc ding Ky thiét 1ap website cung cip dich vu thwong mai dién

>

tw

Website cung cép dich vu thuong mai dién tir 1a website thuong mai
dién tir do thuong nhan, to chirc thiét 1ap dé cung cap méi trudng cho cic
thuong nhan, td chirc, ca nhan khéc tién hanh hoat dong thuong mai. Website

cung cép dich vu thuvong mai dién tir bao gém cac loai sau:
a) San giao dich thuong mai dién tu;
b) Website du gia truc tuyén;
¢) Website khuyén mai truc tuyén;

d) Céc loai website khac do Bo Cong Thuong quy dinh (Piéu 25 Nghi
dinh 52/2013/ND-CP)

- Thuong nhan, t6 chtrc tién hanh diang ky truc tuyén véi B Cong
Thuong vé viéc thiét lap website cung cép dich vu thuong mai di¢n tur sau khi
website dd dugc hoan thién v6i day du ciu trac, tinh ning va thong tin theo dé
an cung cép dich vu, da hoat dong tai dia chi tén mién dugc dang ky va trudc

khi chinh thtrc cung cép dich vu dén ngudi dung.
- Ho so dang ky bao gom:

a) Pon ding ky thiét 1ap website cung cap dich vu thuong mai dién tir;

b) Ban sao tir s goc hodc ban sao ¢ ching thuc hodc ban sao xuat
trinh kém ban chinh dé d6i chiéu quyét dinh thanh 1ap (d6i vé6i to chic); ban
sao dién tir tir sO géc hodc chung thyc ban sao di¢n tir tir ban chinh; giéy
chtng nhan dang ky kinh doanh hodc ding ky doanh nghiép (ddi voi thuong
nhan), gidy phép kinh doanh (d6i v6i nha dau tu nudc ngoai, t6 chirc kinh té

c6 von dau tu nudc ngoai);

¢) Pé an cung cap dich vy theo quy dinh;



d) Quy ché quan Iy hoat dong ciia website cung cdp dich vu thuong
mai dién tir tuan tha cac quy dinh tai Nghi dinh nay va cac quy dinh ctia phap

luat co lién quan;
d) Mau hop ddng cung cip dich vy, cac diéu kién giao dich chung, néu co;
e) Cac tai liéu khac do B Cong Thuong quy dinh.

Vé quy trinh ding ky website cung cip dich vu thwong mai dién tir
cling gan gidng v4i quy trinh thong bao website thuong mai dién tir ban hang
nhung thoi gian xem xét ho so va thu tuc s& dai va cu thé 1a thém mot Bude 5
sau day,

Budc 5: Sau khi nhan duoc thong bao xac nhan hd so day di va hop 1¢,
thuong nhan, t6 chirc gui vé B6 Cong Thuong (Cuc Thuong mai dién tir va
Kinh té s6) bd hd so ding ky hoan chinh (ban gidy) theo quy dinh.

- Thuong nhén, t6 chirc ¢6 trach nhiém theo ddi tinh trang xir Iy ho
so qua thu di¢n tir hodc tai khoan truy cap h¢ théng da duoc cép dé tién hanh
cap nhat va chinh sira thong tin theo yéu cau.

- Trong thoi han 30 ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc thong bao yéu
cau bd sung thong tin & Budc 4 theo quy dinh, néu thuong nhan, t6 chirc
khong c6 phan hoi thi hd so ding ky trén hé théng s& bi cham dut va thuong
nhan, t6 chuc phai tién hanh ding ky lai tir dau.

Co thé noi, sy tham gia cia Cuc Thuong mai di¢n tir va Kinh té sb vao
cong tic BVQLNTD chil yéu gian tiép thong qua viéc kiém soat hoat dong
TMBT ciia thuong nhan. Theo thong ké ciia B6 Cong Thuong, tinh dén hét
nam 2018, gﬁn 36.000 san phzflm vi pham bi bude gd bo trén cac san giao dich
thuong mai dién tor va hon 3.000 tai khoan, gian hang trén cdc san da bi
khoa®. Pbi mat voi tinh trang d6, ngay 18/4/2019, Cuc Thuong mai dién tir

va Kinh té

% Tap chi Cong Thwong, Gian ldn trong thwong mai dién tir: nguoi tiéu ding can tuyén
chién, ngudn: https://congthuong.vn/gian-lan-trong-thuong-mai-dien-tu-nguoi-tieu-dung-



https://congthuong.vn/gian-lan-trong-thuong-mai-dien-tu-nguoi-tieu-dung-can-tuyen-chien-125476.html

can-tuyen-chien-125476.html, ngay truy cap 18/12/2021


https://congthuong.vn/gian-lan-trong-thuong-mai-dien-tu-nguoi-tieu-dung-can-tuyen-chien-125476.html

s6 phéi hop voi Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung da t6 chie LE ky
cam két “Noi khong véi hang gia trong thuong mai dién tir” v6i sy tham gia
ctia dai dién mot sd san giao dich thuong mai dién tor nhu Adayroi.com,
Lazada.vn, Sendo.vn, Shopee.vn, Tiki.vn. Nhitng hoat dong phdi hop cua cac
co quan quan ly nha nudc ma tiéu biéu 1a hoat dong trén ctia Cuc Thuong mai
dién tir va Kinh té s6 va Cuc Canh tranh va Bao vé ngudi tiéu dung da gop
phan ning cao trich nhiém cia t6 chiic, ca nhan kinh doanh trong viéc
BVQLNTD trong TMDT.

e Tong Cuc Tiéu chuan — Po luong — Chét luong: Theo Quyét dinh
s6 27/2014/QP-TTg ngay 04 thang 04 nam 2014 cta Thi tudng Chinh phu
quy dinh chic nang, nhiém vy, quyén han va co ciu t6 chuc cua Téng Cuc
Tiéu chuan — Do luong — Chat luong thi Tong Cuc Tiéu chuin-Po ludong-Chat
luong la t6 chuc truc thudée BO Khoa hoc va Cong ngh¢, thuc hién chirc nang
tham muu, gitip BO trudng Bo Khoa hoc va Cong nghé quan 1y nha nude va to
chtrc thuc thi phap luat vé tiéu chudn, do ludng, chat lwong trong pham vi ca
nudce, gom: tiéu chuin, quy chuan k¥ thuat, do ludng, chat lugng san pham,
hang hoa va td chirc thuc hién cac hoat dong dich vu cong vé tiéu chuan do
luong chat lugng theo quy dinh phap luat. Phuong thic bao vé NTD trong
TMDT mét cach dong bd nhét chinh 13 khuyén khich cac doanh nghiép dap
ing céc tiéu chuan nhu TCVN hay ISO, dic biét 1a cac tidu chuan vé thuong
mai dién tir, vé bao vé ngudi tiéu dung... Ma sy dong gop rat 1on ciia Tong
cuc chinh Ia ban hanh va gidm sat viéc 4p dung, duy tri va thuc hién cac ti€u
chuan nay trén thuc té, NTD sé& dugc bao vé mdt cach thong nhat, c6 nguyén

tic va quy trinh cu thé.

2.3.2. Cc to chirc xi hji tham gia béio v¢ quyén loi nguoi tiéu ding

Bén canh hé théng co quan quan 1y nha nuéc thi cac to chirc xa hoi
cling tham gia vao cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung Viét Nam. Cac
t6 chtrc x3 hoi nay duoc thanh 1ap theo quy dinh cua phap luat va hoat dong

theo diéu 1¢. Hién nay, Vi¢t Nam dang c6 56 Hoi bao vé quyén loi nguoi ti€u



dung. Trong



dé c6 1 Hoi 1a hoat dong trén pham vi ca nudc, cdc Ho1 con lai hoat dong trén
dia ban tinh, thanh phd. Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2010 c6 quy
dinh vé cac hoat dong ma Hoi co thé tham gia trong cong tac bao vé ngudi

ti€u dung nhu sau:
e Huong dan, gitp do, tu van nguoi tiéu dung khi cé yéu cau;

e Dai dién nguoi tiéu dung khoi kién hoac ty minh khoi kién vi loi

ich cong cong;

e Cung cip cho co quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung thong tin vé hanh vi vi pham phép luat cia to chirc, ca nhan kinh

doanh hang hoéa, dich vy;

e Ddc 1ap khao sat, thir nghiém chét luong hang hoéa, dich vu do minh
thuc hi¢n; thong tin, cdnh bao cho ngudi ti€éu dung vé hang hoa, dich vy va
chiu trach nhiém trudc phap luat vé thong tin, canh bdo cua minh; kién nghi
co quan nha nudc ¢ tham quyén xur 1y vi pham phap ludt vé bao vé quyén loi
nguoi tieu dung;

e Tham gia xay dung phdp luat, chu truong, chinh sich, phuong
hudng, ké hoach va bién phap vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung;

e Thuc hién nhiém vu dugc co quan nha nudc giao;

e Tham gia tuyén truyén, phd bién, gido duc phap luat va kién thuc
nguoi tiéu dung.

Nam 2018 c6 mot su kién quan trong ddi vé6i hoat dong cua cac Ho1 do
chinh 1a viéc tach Hoi Tiéu chuan va Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung Viét
Nam thanh 02 Hoi 1a Hoi Tiéu chuan va Chat luong Viét Nam va Hoi Bao vé

nguoi tiéu dung Viét Nam. Thoi gian tdi, cac hdi ¢6 lién quan can hoan thi¢n



co cau to chuc va thuc hién cac hoat dong cai caich manh mé ca vé phuong

thirc va ndi dung hoat dong dé dap mg tot hon nhu cau cua xa hoi.

Tuy nhién, cac hdi bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong thoi gian vira
qua di c6 su gia ting vé s6 luong nhung chwa bao dam vé chét luong. Cu thé,
du hién tai c¢6 téi 56 Hoi Bao vé quyén loi cip tinh tré nén nhung hau nhu
toan bd cac Hoi nay déu dang hoat dong trong tinh trang “Ba khong” (Khong
try so, khong kinh phi, khong nhan su). Nguyén nhéan cia hoat dong thiéu
hiéu qua trudc hét 1a do su thiéu quan tAm cta céc chinh quyén dia phuong
khi khong c6 su hd tro can thiét (dac biét 1a su ho tro ban dau khi cac hoi méi
thanh 1ap). Pong thoi quan trong hon 1a viéc Hoi cling chua xac dinh dugc cac
phuong phap hoat dong hi¢u qua, chua xiing vdi vai tro cua Hoi trong xa hoi
noi chung va linh vuc bao v¢ NTD noi riéng. Cong tac gido duc NTD duogc
tién hanh khong c6 hé théng va chi tap trung vao mot sé it NTD, chua nhiéu
NTD duogc biét dén céac chuong trinh, cac cudc hoi thdo ma cac Hoi bao vé
NTD t6 chirc. Hoi bao vé NTD dugc van hanh nhu mot trong nhitng “kénh”
duge co quan nha nudc 14p ra dé tiép nhan va chuyén di cac khiéu nai cua
NTD dang birc xtc chir khong phai 1a noi NTD phat ra tiéng noi tap thé va
chinh thirc ctia minh. Trong vdn d& BVQLNTD trong TMDT, Hoi con kha
cham chap trong viéc d6i méi phwong thirc tuyén truyén ciing nhu cach tiép
nhan thong tin tir NTD, dan dén NTD khi gip tranh chip véi to chirc, c4 nhan
kinh doanh trén moi truong TMDT, ho khong biét t&i Hoi nhu mot to chire ¢d
thé tro gitp, tu van va thao g& vudng mic cho NTD. Nhitng han ché ctia Hoi
trong cong tic nay dén tir nhiéu 1i do nhu thiéu ngudn luc, thiéu kinh phi hoat
dong ciing nhu su két hop gitra Hoi véi cac co quan quan 1y nha nude cling
nhu céc to chic trong nudc va qudc té con yéu. Tat ca cac kho khan nay dan
t5i doanh nghiép va NTD thiéu su tin tuong va han ché tim téi Hoi bao vé

NTD.



2.4.Phwong thirc giai quyét tranh chip giira ngudi tiéu dung va t6
chirc, ca nhan kinh doanh trong thwong mai dién tir

Trong bat ky linh vuc nao cua doi song luén cé kha ning nay sinh
nhirng tranh chép, bat déng, mau thuin va trong linh vuc tiéu dung ciing vay,
giita to chirc, c4 nhan kinh doanh véi NTD rat dé xdy ra tranh chip khi to
chtic, ca nhan kinh doanh cung cép cho NTD nhiing san pham kém chét
luong, hay khong chiu bao hanh san pham cho NTD... Nhiing tranh chap nay
cang dé nay sinh khi NTD va t6 chirc, c4 nhan kinh doanh tién hanh giao dich
qua cic phuong tién dién tir, cac bén khong truc tiép tiép xuc vdi nhau nén
viéc giao hang khong ding ) luong, chét luong, hang hoa khong dugc bao
hanh...rat d& phat sinh. Do d6, doi hoi phai c¢6 nhitng phuong thirc giai quyét,
lam triét tiéu nhitg mAu thuln, tranh chap nay, phap luat bao vé quyén loi
NTD ctia Viét Nam ciing nhu cta cac nude déu quy dinh bén phuong thirc
giai quyét tranh chap giita to chirc, ca nhan kinh doanh vi NTD bao gom:
thuong luong, hoa giai, trong tai va Toa an ®.

2.4.1. Phwong thirc gidi quyét tranh chdp bing thwong lwong

Thuong luong 13 hinh thirc giai quyét tranh chéap giira t6 chtc, c4 nhan
kinh doanh va NTD ma khong can dén vai tro cia nguoi thi ba. Cac bén cung
nhau trinh bay nhiing quan diém, y kién ctia minh, tir d6 thong nhat giai quyét
nhirng mau thudn, bat ddng. Thuong luong 1a phuong thic duogc to chic, cé
nhan kinh doanh wu tién Iya chon khi tranh chip xay ra vi n6 ¢6 wu diém 1a
tranh chap dugc giai quyét nhanh gon, bi mat, khong cong khai va tranh dugc
cac thu tuc phap 1y rudm ra, cac ban an bat lgi. NTD khi lwa chon phuong
thirc nay ciing khong phai chiu nhitng bat cdp cua thu tuc t6 tung tu phap nhu
giai quyét cham chap, ton kém va phtc tap.

Phuong thirc thuong lugng duoc Luat bao vé quyén loi NTD quy dinh
tai Pidu 31 va 32 theo d6 NTD khi phat hién quyén loi ciia minh bi xAm pham

67 Xem: Piéu 30 Luat bao vé quyén lgi NTD nim 2010.



c6 thé giri yéu cau tdi to chic, ca nhan kinh doanh va té chirc, c4 nhan kinh
doanh co trach nhiém tiép nhan va tién hanh thuong luong trong vong bay
ngay lam vigc.

Phuong thic thuong lugng thuong dugc cac bén wa chudng khi giai
quyét cac tranh chip lién quan dén giao dich dién tir vi cac bén c6 thé & cach
xa nhau vé mat dia 1y va gia tri tranh chap khong 16n nén néu giai quyét qua
thuong luong sé thuan tién hon cho ca hai bén, NTD va td chirc, ca nhan kinh
doanh. NTD va t6 chirc, ca nhan kinh doanh c6 thé tién hanh thuong luong
tryc tiép gip mat nhau nhung ciing c¢6 thé tién hanh qua phuong tién dién tir
nhu thong qua dién thoai, chat, video conference (hoi thoai cé hinh), NTD va
t6 chirc, c4 nhan kinh doanh van c6 thé dua ra nhitng ¥ kién cia minh mot
cach tryc tiép va tir d6 théng nhat cach giai quyét tranh chap. Tién hanh
thuong luwong qua phuong tién dién tir gitp to chirc, ca nhan kinh doanh va
NTD nhanh chéng giai quyét tranh chép, d& ton kém vé thoi gian va chi phi di
lai gdp mat truc tiép. Piéu 32 Luit bao vé quyén lgi NTD nam 2010 quy dinh
“Két qud thirong lrong thanh ciia té chire, cd nhédn kinh doanh hang héa, dich
vu voi NTD dwoc lap thanh van ban, trie truong hop cac bén co thoa thudn
khdc” song khong dé cap vé gia tri phap 1y cua két qua thuong luong néu trén,
do d6, viéc thuc hién két qua thuong luong hoan toan phu thudc vao thién chi
ctia cac bén. Mot khi to chirc, cd nhan kinh doanh y thirc duogc trach nhiém
ctia minh d6i v6i NTD thi phuong thire thuong luong s& phat huy vai tro cla
n6 trong viéc giai quyét tranh chap, gop phan dam bao quyén va loi ich hop
phap ctia NTD khi tién hanh giao két hop dong dién tu.

2.4.2. Phwong thirc gidi quyét tranh chdp bang hoa gidi

Hoa giai 1a hinh thirc giai quyét tranh chép trong d6 cac bén trong qua
trinh thuong lugng c6 su tham gia cia bén thr ba doc 1ap do hai bén cung
chap nhan hay chi dinh lam vai tro trung gian dé hd trg cho cc bén nham tim

kiém



nhitng giai phap thich hop cho viéc giai quyét xung dot nham cham dut cac
tranh chap, bat hoa.

Phuong thirc hoa gidi doi hoéi phai c6 mdt bén thr ba tham gia vao qua
trinh giai quyét tranh chap giira to chirc, ca nhan kinh doanh va NTD. Hoa
giai vién thuong 1a nhitng nguoi co kién thirc, trinh d6 vé mat phap 1y hoic
chuyén mon vé van dé tranh chip, c6 du diéu kién theo quy dinh tai Diéu 32
Nghi dinh 99/2011/ND-CP quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot s6
diéu cta Luat bao vé quyén loi NTD. Hoa giai vién s& dua ra nhitng y kién
chuyén moén, nhitng phuong an, dé xuat dé hai bén tham khao va quyét dinh.
Viéc c6 thém y kién khach quan s& khién cho qua trinh thuong luong giira hai
bén dat duoc két qua nhanh chong va binh dang hon, khic phuc vi tri “yéu
thé” ciia NTD trude t6 chirc, ci nhan kinh doanh. Phuong thirc hoa giai ciing
duoc td chire, ca nhan kinh doanh va NTD wa thich vi nhirng vu diém cta n6
nhu nhanh chéng, thuan tién va ddm bdo bi mat. Trong giao dich dién tir, khi
tranh chip phat sinh, t6 chirc, c4 nhan kinh doanh va NTD c6 thé vién dén sy
can thiép cta bén thi ba va tién hanh hoa giai thong qua cac phuong tién dién
tir nhu khi tién hanh thuong luong, do6 1a thong qua chat, hdi nghi c6 hinh truc
tuyén.... Sau khi tién hanh hoa giai, dat dugc két qua théng nhit, cac bén s&
13p bién ban hoa gidi. Bién ban hoa giai phai c6 chir ky ctia cac bén tham gia
hoa giai, chir ky xac nhan cua td chirc, ca nhan tién hanh hoa gidi va cac ndi
dung chinh sau day®*:

1. T chtrc, c4 nhan tién hanh hoa giai;

2. Cac bén tham gia hoa giai;

3. No6i dung hoa giai;

4 Thoi gian, dia diém tién hanh hoa giai;

5.Y kién cta cac bén tham gia hoa giai;

6. Két qua hoa giai;



7. Thoi han thyc hién két qua hoa giai thanh.

Sau khi hoa giai thanh, cic bén c6 trach nhiém thuc hién két qua hoa
giai thanh trong thoi han da théa thuan trong bi€n ban hoa giai; truong hop
mot bén khong ty nguyén thuc hién thi bén kia c6 quyén khai kién ra Toa an
dé yéu cau giai quyét theo quy dinh ctia phap luat®.

Vé co ché hoa giai, hién tai c6 hai co ché hoa giai: (i) Hoa giai thuong
mai doc 1ap theo Nghi dinh sé 22/2017/ND-CP do t6 chirc hoa giai hoic hoa
giai vién doc 1ap tién hanh; (ii) Hoa giai do co quan bao vé ngudi tiéu ding
hodc t6 chirc bao vé nguoi tiéu dung tién hanh. Tuy nhién, thuc té cho théy,
tuy da duoc dé cap dén trong Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va Nghi
dinh huéng din tuy nhién hién chua c6 cic quy dinh huéng dan cu thé. Diéu
nay din dén hé qua 1a dén nay van chua thanh lap duogc bét ky t6 chirc hoa
giai theo ding quy dinh cua Luat. Cac co quan nha nudc va to chirc xa hoi
van thuc hién hoat dong hoa giai nhung st dung quy dinh ctia phap luat hanh

chinh hoac dan su.

Hién nay, da c6 mot sd Trung tAm hoa giai di xay dung cac nén tang
hoa giai truc tuyén véi mire phi co thé coi 1a phu hop véi nguoi tiéu dung nhu
nén tang hoa giai truc tuyén Medup ctia Trung tdm Hoa giai Viét Nam VMC
hay nhu dich vu hoa giai truc tuyén cua Trung tdm Hoa giai Thuong mai

Québc té Viét Nam VICMC.



Bang 2.4.2.a Nén ting hoa giai trwc tuyén Medup ciia Trung tim
Hoa giai Viét Nam VMC

Viét Nam

Vmc Trung tam
Hoa glél
Quy tac hoa giai Cac huéng dén v/

trirc tuyén —— i —

nJJedup

Biéu phi Hoa gidi
trurc tuyén

TAO VY TRANH CHEP M1

Nguon: Trung tam Hoa gidi Viét Nam VMC

Bang 2.4.2.b Quy trinh hoa giai true tuyén tai Trung tim Hoa giai
Thwong mai Qudc té Viét Nam VICMC

Bén yéu ciu ndp Céc bén thoa thudn vé Tién hanh phién héa
Yéu cau hoa giai va viéc tién hanh phién giai trwe tuyén giira
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VICMC lién hé véi VICMC hb tro cac dibu kién Bién ban héa giai
céc bén dé bat diu k¥ thudt cho phién héa gidi thanh dwoc guri
quy trinh hoa giai trure tuyén dén cac bén dé ky

Nguon: Trung tdm Hoa gidi Thwong mai Quéc té Viét Nam VICMC



Tuy nhién, trén thuc té, sb lugng NTD biét tGi cac dich vu hoa giai truc
tuyén 1a khong nhiéu va do trd ngai cling nhu tdm 1i khong thich va cham da
dan toi viéc NTD hiém khi str dung cac dich vu nay khi c6 tranh chép véi t6
chtrc, ca nhan kinh doanh.

2.4.3. Phuong thirc gidi quyét tranh chdp bang trong tai

Giai quyét tranh chip bang Trong tai 13 hinh thuc giai quyét tranh chap
thong qua hoat dong cua trong tai vién, vdi tu cach 1a bén thir ba doc lap
nhim chdm dut xung dot bang viée dua ra mot phan quyét budc cac bén tranh
chap phai thyc hién.

Tranh chip gitta NTD véi t6 chirc, ca nhan kinh doanh chi duogc giai
quyét bang trong tai khi hai bén c6 thoa thuan trong tai. Thoa thudn trong tai
c¢6 thé duogc 1ap trudc hodc sau khi xay ra tranh chap. NTD thuong rat kho dé
nim viing vé nhirng trinh ty, tha tuc cua phuong thirc trong tai nén rat dé bi to
chure, ca nhan kinh doanh lgi dung su yéu thé nham ép budc NTD phai dong ¥
v6i thoa thun trong tai duoc soan thao sén trong hop dong theo mau va diéu
kién giao dich chung khi giao dich qua phuong tién dién tur. Khi xdy ra tranh
chap, véi tim 1y e ngai cong thém viéc thiéu kién thic phap 1y di dan dén
nhimng thua thiét cho NTD néu st dung phuong thirc giai quyét tranh chap
bang trong tai. Do d0, dé bao vé cho NTD, Luat bao vé quyén lgi NTD da quy
dinh, NTD ¢6 quyén lya chon phuong thirc giai quyét tranh chap khic néu
diéu khoan trong tai duoc to chic, ca nhan kinh doanh dua vao hop ddng theo
mau va diéu kién giao dich chung. Quy dinh nay dam bao quyén tu dinh doat
phuong thirc giai quyét tranh chip cia NTD. Néu NTD vén dong ¥ véi viéc
giai quyét bang phuong thirc trong tai thi trinh ty va tha tuc s& duoc thuc hién
theo Luat trong tai thuong mai nam 2010.

Ngoai ra, diém dang chu y khi giai quyét tranh chap bang phuong thirc
trong tai chinh 1a viéc ddo nguoc nghia vu ching minh 15i cta t6 chuc, ca
nhan kinh doanh véi NTD. Theo Diéu 40 cua Luit bao vé quyén loi NTD
nam 2010



thi NTD khong phai ching minh 13i cta to chirc, ci nhan kinh doanh ma to
chtrc, c4 nhan kinh doanh phéi chimg minh minh khong c6 16i gy ra thiét hai.
Pay la diém dic biét cia phap luat bao vé NTD, dé NTD chting minh duoc 16i
thudc vé to chirc, ca nhan kinh doanh 1a viéc rat kho khin do NTD bi han ché
ca vé mat trinh d6 13n cong nghé, may méc, trong khi gia tri giao dich thuong
nho nén NTD c6 tam 1y bo qua, khong mudn ton kém thém thoi gian va cong
stuc. Do do, phap luat bao vé¢ NTD da c6 quy dinh ddo nguoc nghia vu chung
minh 18i tr NTD sang phia to chitc, c4 nhan kinh doanh. Té chitc, c4 nhan
kinh doanh c¢6 diéu kién vé tién bac, cong ngh¢, trinh d§ chuyén mon nén phai
c6 trach nhiém chtimg minh minh khéong c6 16i khi thiét hai xay ra. Quy dinh
nay goép phan ting cuong 1ong tin cho NTD khi tién hanh giai quyét tranh
chép bang phuong thirc trong tai v6i to chirc, ca nhan kinh doanh.

2.4.4. Phwong thirc gidi quyét tranh chdp bang toa dn

Giai quyét tranh chp kinh doanh bang toa an 13 hinh thirc giai quyét
tranh chip thong qua hoat dong cta co quan tai phan Nha nudc, nhan danh
quyén lyc Nha nuéc dé dua ra phan quyét budc cac bén co nghia vu thi hanh,
ké ca bang strc manh cudng ché.

Giai quyét tranh chap bang toa an luén duoc xem 1a mot phuong thirc
hitu hiéu dé bao vé cac quyén va loi ich hop phap ctia NTD khi bi to chirc, ca
nhan kinh doanh x4m pham va di dugc Luat bao vé quyén loi NTD quy dinh
tai Muc 4 Chuong IV vé gidi quyét tranh chép tai Toa an. Vu an dan su bao vé
NTD s& duogc giai quyét theo thi tuc td tung dan su, do d6 van con nhirng rao
can e ngai cia NTD, khong mudn vudng mac, phién ha khi tién hanh giai
quyét tranh chap bing phuong thirc ndy. Gid tri tranh chap gitta NTD véi to
churc, cd nhan kinh doanh thuong khong 16n, NTD lai lo ngai thu tuc, trinh tu
rudm ra cla td tung dan sy, do do Luat bao vé quyén loit NTD nam 2010 da c6
quy dinh vé thu tuc don gian néu vu 4n dan su vé bao vé quyén lo1 NTD c6 du

cac diéu kién sau:



- Ca nhan 1a NTD khdi kién; t6 chuc, ¢4 nhén truc tiép cung cp hang
hoa, dich vu cho NTD bi khoi kién;

- Vu an don gian, chung cu 0 rang;

- Gi4 tri giao dich duéi 100 triéu dong.™

Tuy nhién, phap luit t6 tung dan su lai khong c6 quy dinh tha tuc don
gian duoc tién hanh nhu thé nao, do dé, thu tuc don gian duoc ghi nhan trong
Luat bao vé quyén loi NTD nhung lai khong thé dugc ap dung trén thuc té.

Vé nghia vy ching minh 15i, ciing giéng nhu khi giai quyét tranh chap
bang phuong thirc trong tai, viéc dao nguoc nghia vu chimg minh 13i cling ap
dung khi giai quyét tranh chap bang toa an.

Trén day la cac phuong thic giai quyét tranh chdp ma du NTD thuc
hién cac giao dich truyén théng hay giao dich TMDT thi déu c6 thé sir dung
dé bao vé quyén loi cho minh. Tuy nhién, véi ban chat cia TMPT thong
thuong do ngudi ban va ngudi mua ¢ cach xa nhau, c6 thé & cac qudc gia
khac nhau, nhitng phuong thirc t& tung nhu tod an co thé giy can trd cho viée
di tim cong 1y ciia NTD. Pé ting cudng niém tin ciia nguoi tiéu ding va
khuyén khich sy phét trién cta thwong mai dién tr, mot co ché giai quyét
tranh chip hiéu qua phai dugc cung cap cho ngudi tiéu dung. Viéc thiéu co
ché kha thi s& 1am giam niém tin ctia nguoi tiéu dung vao thuong mai dién tir
va 1am suy yéu viéc thuc ddy thuong mai dién tir nhu mét céng cu dé phat
trién kinh té s6. Mot trong nhiing tinh nang rd rang nhat cia thuong mai dién
tir 1a toc do giao dich. Mot yéu td quan trong khac 1a khoang cach thuong ton
tai gitta nguoi ban va ngudi tidu dung. Xem xét hai yéu t6 nay, viée giai quyét
tranh chap thong qua cic co ché giai quyét truyén thong tai toa 4n s& khong

phai ludn ludn 13 lya chon phu hop nhét, dic biét ddi v6i ngudi tiéu dung.

70 Xem: Khoan 2 Diéu 41 Luat bao vé quyén lgi NTD nam 2010.



Nguoi tiéu dung, ndi chung, can cac giai phap nhanh chong va dé dang
dé giai quyét tranh chip gitta ho véi to chuc, ca nhan kinh doanh. Théng ké
cho thay phuong thirc giai quyét tranh chap 1a mdi lo lang co ban ciia nguoi
tiéu dung vé cac van dé lién quan dén TMDT. Diéu nay 1a do chi phi dé s
dung phuong thuc giai quyét tranh chip truyén thong s& 16n hon s6 tién c6 thé
dugc phuc hoi. Noi cach khac, do gia tri thép cua cac giao dich tiéu dung, chi
phi giai quyét tranh chap 16n hon tac dong tich cuc nén NTD sé& e ngai va tir
b, tir d6, anh hudng dén viéc dua ra quyét dinh ctia nguoi tiéu dung vé viéc
tham gia TMPT. Piéu nay 1a do thuong mai dién tir tiém an nhiéu rui ro hon
so v6i thi truong truyén thong. Tai Viét Nam, NTD néu c6 tranh chip hay doi
bdi thuong tir thurong nhan thi cht yéu van chi c6 di theo cic con dudng giai
quyét tranh chap truyén thong, thuong dugce danh gia 1a cham, phirc tap va chi
phi cao, do d6 khong bao vé duoc quyén loi chinh dang cua NTD, giy tam li
ngai ngan cho ho khi tham gia TMPT. Do d6, cac nudc thuong khuyén khich
NTD str dung céc phuong thirc giai quyét tranh chap thay thé ADR! trude khi
tién hanh thu tuc tai toa an hodc trong tai. Mot quy dinh quen thudc trong céc
hop ddng thwong mai 1a khi phat sinh tranh chdp, cac bén phai cb ging ding
thuong luong dé giai quyét no trudc khi dua tranh chip ra co quan tai phan.
Pay 1a quy dinh dé dam bao su thién chi giita cac bén. Tuy nhién, trén thuc té
qua trinh thuong luong kho c6 thé tién hanh thuan loi khi cac bén khong xem
xét cac van dé mot cach khach quan. Pay 13 luc bén thir ba doc 1ap co thé giup
cho cudc tranh luan dang c6 nguy co khong dem lai duoc két qua gi. Piéu nay
cling 1a 1y do cac hop dong thudng quy dinh cac bén phai cd gang giai quyét
tranh chip bang phuong thirc giai quyét tranh chap thay thé khac (Alternative
dispute resolution

- ADR) truéc khi khoi kién ra tdoa &n hodc trong tai.

' Alternative dispute resolution



S liéu tir Bo Cong Thuong cho thay, tinh dén cubi thang 3/2020, Bo da
yéu cdu cac san thuong mai dién tir xtr Iy gan 16.200 gian hang va gan 32.880
san pham vi pham kinh doanh trén mai truong mang’. Nam 2019 dan s Viét
Nam dat mbc xép xi 97 tri€u dan, voi 64 triéu nguoi st dung internet, tang
dén 28% so voi nam 20177 Sy phat trién chong mit cua viée sir dung mang
internet, mua sam hang ho4, dich vu qua cac phuong tién dién tir 43 dan t6i
nhiéu tranh chép lién quan t&i chat lugng hang hoa, giao hang, thanh toan
online... Thi trudng mua sim online ting truéng thong qua viéc NTD sir dung
may tinh, dién thoai c6 két ndi mang, véi con s théng ké 1én t6i 94% NTD sir
dung internet hang ngay™. Tir hién thuc ndy dan t&i viée cac tranh chap online
s& ting 1én, cac tranh chip xuyén bién giéi khi NTD tir qudc gia nay co thé
mua hang hoa tir thvong nhan & qudc gia khac da dan toi viéc chuyén doi tur
cac phuong thirc giai quyét tranh chap thay thé ADR sang cac phuong thirc
giai quyét tranh chdp online ODR (Online Dispute Resolution). Viéc giai
quyét tranh chap gitta NTD va thuong nhan khi giao dich dién tir bang
phuong thirc ODR s& phu hop va thuan tién hon cho ca hai bén khi tiét kiém
tho1 gian, chi phi cling nhu cong stre, dac bi¢t 1a khi cac giao dich gifra hai
bén & cach xa nhau vé mit dia 1y. Pong thoi, kho khin ddi vai viée giai quyét
cac tranh chip tiéu dung TMDT xuyén bién giéi tai Viét Nam dén tir viéc
thiéu vang khung kho phap luat dic thu dé giai quyét loai tranh chip nay.
Tranh chép tiéu dung xuyén bién giéi c6 nhiing dic diém khac biét, c6 quy

trinh giai quyét phirc tap, thdm chi con lién quan dén

72 Tap chi Tai chinh Online, Chung tay xit Iy triét dé cdc vi pham thiwong mai dién tit,
ngudn:
http://tapchitaichinh.vn/tai-chinh-phap-luat/chung-tay-xu-ly-triet-de-cac-vi-
mai-dien-tu-322649.html ngay truy cap 18/12/2021.
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73 Brands Vietnam, 94% nguoi diing internet ¢ Viét Nam 1én mang hang ngay, ngudn:
https://www.brandsvietnam.com/19614-94-nguoi-dung-Internet-o- Viet-Nam-len-mang-
hang-ngay ngay truy cap 18/12/2021.

7 Brands Vietnam, 94% nguwoi diing internet ¢ Viét Nam 1én mang hang ngay, ngudn:
https://www.brandsvietnam.com/19614-94-nguoi-dung-Internet-o- Viet-Nam-len-mang-
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cac yéu td chinh tri ngoai giao...gitra Viét Nam voi cac qudc gia khac. Chang
han truong hop hai nudc cd nhiing hi¢p dinh tuong tro tu phap, co6 thdéa thuan
vé viéc giai quyét cac tranh chap tu gilta thuong nhan, cong dan hai nuéc
...Vi€c giai quyét s& thun loi hon rat nhiéu. Do vay, vi¢c tranh chép tiéu dung
xuyén bién gidi duoc “dbi xir” theo quy trinh thong thuong, gidng nhu giai
quyét tranh chap tiéu dung trong nudc s& 1a khong phu hop, tham chi con lac

hau khi s6 luong céc giao dich TMDT ngay cang ting lén...

Thém nita, cling chua c¢6 khung kho phap ludt cho phuong thirc giai
quyét tranh chap truc tuyén (ODR), mot phuong thirc duoc coi 1 phu hop
nhat ddi v6i tranh chap xuyén bién gidi phat sinh tir giao dich TMPT xuyén
quéc gia. Rat can c6 quy dinh dic thu vé chi thé, quyén va nghia vu,quy trinh
thuc hién ODR va su kiém soét ciia co quan nha nude c6 tham quyén véi co

ché giai quyét nay ¢ Viét Nam.

2.5.Xir Iy vi pham phap luit bio vé quyén loi ngudi tiéu dung trong
thwong mai dién ti

Phép ludt bao vé quyén loi NTD dugc dit ra dé bao vé cho quyén va
lgi ich hop phap cia NTD, do d6 khi c6 hanh vi vi pham phap luat bao vé
NTD thi can phai c6 nhitng bién phap ché tai ma chu thé thyc hién hanh vi vi
pham phai ganh chiu, nham thiét 1ap mot co ché bao vé quyén loi NTD hiéu
qua va triét deé.

Theo Diéu 11 Luat bao vé quyén loi NTD quy dinh xt Iy vi pham phap
luat vé bao vé quyén loi NTD thi chi thé ¢ hanh vi vi pham phap luét bao vé
NTD c6 thé sé& phai chiu cac ché tai: hinh su, dan sy, hanh chinh.

2.5.1. Ché tai din sw

Ché tai dan su 12 bién phéap xir 1y vi pham phap luat mang tinh mém déo
nhét trong linh vuc bdo vé¢ NTD va cling la bi¢n phap dugc st dung rong rai
nhat, nham thuc sy dem lai cho NTD nhirng loi ich vat chit boi thuong cho

nhimg quyén va loi ich d3 bi t6 chirc, ca nhan kinh doanh xdm pham.



Dé co thé ap dung ché tai dan su, can phai co yéu cau ap dung bién
phap ché tai dan su ciia NTD d6i véi t6 chirc, ca nhan c6 hanh vi xdm pham.
Tuy vao ting hanh vi vi pham phap luat bao vé NTD ma ap dung nhiing ché
tai dan su khac nhau, va thuong la nhitng bién phap sau day:

- Buoc cham dat hanh vi vi pham: khi t6 chirc, ca nhan kinh doanh ¢6
nhitng hanh vi xdm pham dén quyén ciia NTD nhu chuyén giao thong tin cua
NTD cho bén thtr ba hodc str dung sai muc dich nhitng thong tin NTD cung
cap dé thyuc hién giao dich dién tir ma khong duoc NTD dong y..., NTD co
quyén yéu cau Toa 4n ra quyét dinh bat budc to chirc, ca nhan kinh doanh
phai cham dit ngay hanh vi vi pham.

- Budc thuc hién dang hop déng: to chirc, ca nhan kinh doanh phai
thuc hién ddy dii cac théa thuan véi NTD, néu to chirc, ca nhan kinh doanh
giao hang cho NTD sai s6 luong, chat lugng so véi hop dong da giao két trén
website thi hau qua phap 1y ma to chirc, c4 nhan kinh doanh phai ganh chiu d6
1a phai thuc hién diing hop dong da ky két véi NTD.

- Budc bdi thuong thiét hai: thong tin vé san phrflm duoc td chire, ca
nhan kinh doanh cung cap cho NTD thudng rat hap din, nhung khi NTD mua
hang, dugc tan tay sir dung san phdm méi phat hién ra nhitng khuyét tat ma
thong tin khong noi dén, khi 6, NTD c¢6 quyén yéu cau boi thudng thiét hai,
Tda 4n s& budc t6 chirc, ca nhan kinh doanh phai boi thudong cho NTD nhiing
thiét hai ma khuyét tat ctia hang hoa giy ra cho strc khoe, tinh mang, tai san
ctia NTD, ké ca khi to chirc, c4 nhan kinh doanh khong c6 11 gay ra thiét hai
do.

2.5.2. Ché tai hanh chinh

Céc bién phap xir phat vi pham hanh chinh duoc ap dung d6i véi nhiing
hanh vi vi pham phap luat bao vé NTD hodc vi pham céc linh vuc phép luat
khac c6 lién quan dén quyén lgi cia NTD nhung chwa dén mirc truy ctru trach
nhiém hinh su. DPiéu 4 Nghi dinh 98/2020/ND-CP cua Chinh pha quy dinh xu

phat vi pham hanh chinh trong hoat dong thuong mai, san xuét, budén ban



hang



gia, hang cdm va bao vé quyén lgi NTD di quy dinh nhitng hinh thirc xtr phat
va bién phap khic phuc hau qua khi t6 chirc, ca nhan vi pham phap luét bao
vé NTD nhu sau:

- Hinh thtrc x{r phat chinh bao gém: phat canh céo va phat tién; murc
phat tién tdi da 1a mot tram triéu déng ddi v6i ca nhan va hai trim triéu déng
doi véi to chue.

- Hinh thirc xtr phat bd sung: tay theo tinh chat, mirc do vi pham ma
t6 chtrc, ca nhan vi pham phai chiu cac hinh thtrc xtr phat bd sung: Tudc
quyén st dung gidy phép, chimg chi hanh nghé; Tich thu tang vat, phuong
tién duoc st dung dé vi pham hanh chinh.

- Bién phap khac phuc hau qua: tiy ting hanh vi vi pham ma c6 cac
bién phap khic phuc hau qua khac nhau.

Trong giao dich dién tir, t6 chirc, ca nhan kinh doanh thudng rat hay vi
pham céc trach nhiém vé bao vé thong tin, cung cap thong tin cho NTD, trach
nhiém cung cap bang chimg giao dich, trach nhiém dam bao chét luong hang
hoéa, dich vu , Nghij dinh 98/2020/ND-CP di ¢ nhitng quy dinh cu thé nham
ap dung céc bién phap xur phat hanh chinh d6i voi nhitng hanh vi nay:

- Pbi voi hanh vi vi pham vé bao vé thong tin cia NTD duogc quy
dinh tai Diéu 46: t6 chirc, c4 nhan kinh doanh khi vi pham trach nhiém bao v¢
thong tin cia NTD c6 thé bi phat tién tir mudi triéu dén hai muoi triéu déng
khi thwong nhin khong thong bao rd rang véi nguoi tiéu dung vé muc dich
trude khi thu thap, sir dung thong tin cua NTD hodc str dung thong tin khong
dang v&1 myc dich da thong bao; khong bao dam an toan khi str dung, thu
thap hodc chuyén giao thong tin... Pdng thoi, néu nhitng théng tin nay thudc
vé bi mat ca nhan caa NTD thi t6 chuc, c4 nhan kinh doanh sé& bi phat tién gap
hai 1an d6 1a t6i da dén bén muoi triéu dong.

- Dbi v6i hanh vi vi pham vé trach nhiém cung cap thong tin tai Diéu
47: to chirc, ca nhan kinh doanh khi vi pham trach nhiém cung cép thong tin

cho



NTD thi bi phat tién tir muoi dén hai muoi triéu. Ngoai ra, con c6 quy dinh xir
phat d6i v&i bén thr ba trong viéce cung cap thong tin cho NTD véi mirc phat
t61 da 1én toi ndm muoi triéu dong khi lién quan dén vi pham quiy r6i NTD.
Bén canh d6 13 cac hinh thtc xtr phat bo sung 13 tudc quyén sir dung gidy
phép kinh doanh, chimg chi hanh nghé tir 01 thang dén 06 thang hodc dinh chi
hoat dong tir 01 thang dén 06 thang trong trudng hop vi pham nhiéu 1an hodc
tai pham va bién phap khic phuc hau qua 13 budc to chirc, ca nhan kinh doanh

cai chinh thong tin sai su that hodc gdy nham 1an d6i véi NTD.

- Ddi véi hanh vi vi pham vé hop dong giao két tir xa dugce quy dinh
tai Diéu 53: to chuc, ca nhan kinh doanh khi vi pham trach nhiém cung cip
thong tin cho NTD, sau d6 lai can tré NTD thyc hién quyén don phuong chim
dut hop dong trong giao két hop dong bang phuong tién dién tir c6 thé bi phat
tién tir mudi triéu dén hai muoi triéu déng. Cung véi do, t6 chirc, ca nhan kinh
doanh con bi budc ndp lai sb 1oi bat hop phap c6 dugc do thuc hién hanh vi vi
pham nhu 13 mét bién phap khic phuc hiu qua cta hanh vi.

- Pbi voi hanh vi vi pham vé cung cdp bang chimg giao dich duoc
quy dinh tai Diéu 58: t6 chuc, c4 nhan kinh doanh khong cho NTD truy nhap,
tai, luu gilr va in héa don, chig tir, tai liéu trong truong hop giao dich bang
phuong tién dién tir thi bi phat tién tir hai trim nghin dén nim muoi triéu dong
tuy vao gia tri cua hang ho4, dich vu ma NTD thuc hién giao dich.

- Déi véi hanh vi kinh doanh hang hoéa, dich vu khéng bao dam chét
lugng dugc quy dinh tai Diéu 25: t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hda, dich
vu khong bao dam chét luong vi pham quyén loi NTD bi xir phat theo quy
dinh tai Nghi dinh s6 119/2017/ND-CP ngay 01 thang 11 nam 2017 cia Chinh
pht quy dinh vé xir phat vi pham hanh chinh trong linh vuc tiéu chuan, do
luong va chat lugng san phém, hang hoa. Cu thé 1a tai Diéu 20 Nghi dinh
119/2017/ND- CP quy dinh v& hanh vi vi pham quy dinh vé chét luong san
pham, hang héa luu thong trén thi trudong. Theo do, to chirc, ca nhan vi pham
c6 thé bi phat tién gip nim lan tong gia tri san pham néu ban san pham, hang

hoa co chat lugng khong pht hop véi quy chuan da duoc cong bd.



Bén canh do, cac hanh vi vi pham vé hoat dong thuong mai dién tu
cling dugc quy dinh tai muc 10 cua Nghi dinh 98/2020/ND-CP, gém cac hanh
vi vi pham vé thong tin va giao dich trén website TMPT hodc tng dung di
dong (Piéu 63), hanh vi vi pham vé cung cdp dich vu TMPT (Diéu 64) va
hanh vi vi pham vé bao vé thong tin ca nhan trong hoat dong TMDT (Piéu
65). Nhimg quy dinh nay khong chuyén biét vé cac hanh vi vi pham ma to
chire, ca nhan kinh doanh thyc hién déi véi NTD trong hoat dong TMDT ma
chi quy dinh chung cho tit ca cac dang vi pham nghia vu cta thuong nhan
trong TMDT. Dong thoi, & phan trén ta thiy cac quy dinh ctia Nghi dinh nay
vé hanh vi vi pham trong linh vuc bdo vé quyén lgi NTD thi lai khong cu thé
trong hoat dong TMDT ma ap dung cho tit ca cac giao dich giita thuong nhin
va NTD, khong phén biét giao dich truyén thdng hay giao dich qua phuong
tién dién tir.

Ngoai nhitng bién phap xir phat hanh chinh dugc quy dinh tai Nghi
dinh 98/2020/ND-CP nhu trén thi to chirc, ca nhan kinh doanh con c6 thé phai
chiu céac hinh thirc xtr phat khac dugc quy dinh tai Nghi dinh 15/2020/ND-CP
ngdy 3 thang 2 nim 2020 cua Chinh phii quy dinh vé x{r phat vi pham hanh
chinh trong linh vuc buu chinh, vién thong, tan sb vo tuyén dién, cong nghé
thong tin va giao dich dién tir. Vi dy nhu tai Piéu 84,85 va 86 vé hanh vi vi
pham céc quy dinh vé thu thap, st dung thong tin c4 nhan; cap nhat, sira doi,
huy bo thong tin ca nhan va bdo ddm an toan thong tin ca nhan trén mang,
theo d6 t6 chtrc, ca nhan vi pham s& bi phat tién tir muoi triéu dong dén bay
muoi triéu dong khi thu thap, xt 1y va str dung thong tin c4 nhan cia nguoi
khac trén méi truong mang ma khong dugc sy dong ¥ ctia ngudi do; thu thap,
xtr Iy va st dung thong tin ca nhan ctia nguoi khac ma khong thong bao cho
nguoi do biét hinh thuec, pham vi, dia diém va muc dich cta viéc thu thap, xu
Iy, str dung thong tin d6; khong kiém tra lai, dinh chinh hodc huy bo thong tin
cad nhan cia nguoi khac luu trit trén moi truong mang trong qua trinh thu thap,

xir 1y, st dung thong tin khi co yéu cau cta chi sé hitu thong tin do; v.v....



C6 thé thdy, ché tai hanh chinh dd duoc quy dinh kha ddy du trong cac
van ban phap luit khac nhau nhdm xir Iy cac hanh vi vi pham trong linh vuc
giao dich dién tr gitra td chirc, ca nhan kinh doanh va NTD. Ché tai hanh
chinh cht yéu mang tinh chét rin de, gido duc t6 chirc, ca nhan kinh doanh
tranh 13p lai hanh vi vi pham, tir d6 bao vé quyén va loi ich hop phap cua
NTD, tao dung niém tin cho NTD tham gia giao két hop ddng dién tir. Tuy
nhién, cac quy dinh con chua cu thé vé hanh vi vi pham phap luait BVQLNTD
trong hoat dong TMDT ma chia tach ra cac quy dinh riéng biét, din dén viéc
kho lua chon va ap dung quy dinh phap luét cho timg trudng hop cu thé. Viéc
nay ciing dong thoi dn dén chong chéo trong thim quyén xir Iy vi pham cta
cac co quan chirc nang.

2.5.3. Ché tai hinh sw

Ché tai hinh su 14 bién phap ché tai nghiém khic nhat dbi véi to chic,
ca nhan kinh doanh khi ¢6 hanh vi vi pham phap luat bao vé NTD. Khi hanh
vi vi pham cua t6 chirc, c4 nhan kinh doanh gay nguy hiém cho NTD, cho xa
hoi, dén muc duge coi 1a toi pham trong B Luat hinh sy thi khi do6 td chire,
ca nhan kinh doanh s€ bi 4p dung ché tai hinh su. B luat Hinh sy nam 2015,
stra d6i nam 2017 c6 nhirng quy dinh sau vé cac hanh vi bi coi 1a toi pham vi
pham quyén lgi NTD trong giao dich dién tir:

- T6i san xut, budn ban hang gia (Piéu 192)

- T6i lira dbi khach hang (Piéu 198)

- Toi1 phat tdn chuong trinh tin hoc gay hai cho hoat dong ciia mang
may tinh, mang vién thong, phuong tién dién tir (Diéu 286)

- Toi can trd hodc gy réi loan hoat ddng ciia mang mday tinh, mang
vién thong, phuong tién dién tir (Diéu 287)

- T6i dua hodc str dung trai phép thong tin trén mang may tinh, mang vién
thong (Piéu 288)

- Tai xam nhap trai phép vao mang mdy tinh, mang vién thong hoic

phuong tién dién tir ciia ngudi khac (Diéu 289)



- Toi st dyng mang mady tinh, mang vién thong, phuong tién dién tir
thuc hién hanh vi chiém doat tai san (Diéu 290)

- Toi thu thap, tang trir, trao ddi, mua ban, cong khai hoa trai phép
thong tin vé tai khoan ngan hang (Piéu 291)

Ngudi pham tdi co thé chju hinh thirc xir phat 1a phat tién hodc phat tu,
murc phat cao nhét 1én téi hai muoi ndm ti giam” hodc phat tién véi muc phat
1 ty dong’.

O goc do bao vé NTD, viéc dat ra bién phap ché tai hinh sy ap dung d6i
v6i cac hanh vi ciia to chirc, ca nhan kinh doanh gay thiét hai cho NTD cho
thdy thai do nghiém khac xu 1y dbi voi cac hanh vi xdm pham toi quyén loi
NTD. Cac quy dinh nay giup ran de nhiing c4 nhan c6 hanh vi vi pham, tuy
nhién lai it c6 tac dung trong viéc gitp khoi phuc lai cac quyén loi ma NTD bi

xam pham.

75 Khoan 4 Diéu 290 Bo luat Hinh su 2015

76 Khoan 2 Piéu 288 B9 luat Hinh sy 2015



KET LUAN CHUONG 2

Dua trén danh gia vé thuc trang phap luat bao vé quyén loi NTD trong
TMDT ¢ Viét Nam hién nay, co thé rat ra mot sb két luan sau:

Quy dinh phap luat vé bao vé quyén loi NTD trong TMPT con chua cu
thé va rd rang, chong chéo giira cac quy dinh vé bao vé quyén lgi NTD noi
chung va quy dinh vé TMDT. Trong khi d6, NTD khi tham gia TMPT xuét
hién nhiéu rui ro hon va can phai duoc trao cac quyén dic thu chi co khi ho
giao dich dién tir. Bén canh d6, trach nhiém cta to chirc, c4 nhan kinh doanh
hay cac co quan quan ly nha nudc trong linh vuc nay dugc quy dinh rai rac
trong cac vin ban phap luat khic nhau va hau hét 1a cic quy dinh chung,
khong tach bach hinh thiee TMDT véi cac loai hinh giao dich khac.

Déng tho1, thyc trang cac vu viéc xam pham quyén lgi NTD trén thuc té
ngdy cang gia ting ca vé s6 lugng va muc do tinh vi, tir nhitng vu viéc giy
thi¢t hai don 1¢ mot hodc mdt vai NTD cho td1 nhiing vu viéc gy anh huong
t6i sO lwong 16n NTD.

So voi phap ludt ciia mot sé nudc nhu da phan tich co thé nhan thay
r.;?tng ching ta chua c6 mot hé théng bao vé déng b0, chua c6 nhitng quy dinh
can k& va chi tiét. Chinh vi diéu nay nén hé thong vin ban ciia chiing ta duong
nhu van con mang ning tinh tuong trung; rat it doanh nghiép ciing nhu NTD
biét dén cac quy dinh vé quyén loi va nghia vy ctia minh. Piéu nay giy can trd
rat 16n cho cho cong cude bao vé quyén loi NTD & Viét Nam. Tuy nhién, mdt
con sb 4n tugng vé tinh hinh phat trién cia TMDT ¢ Viét Nam khi mirc ting
truong cic nim vira qua ludn suyt soat 30%’7 nhung dé phat huy va bung nd

dang nhu

77 Vietnambiz, Thuong mai dién tir Viét Nam dang bung né nhwng phan 1ém doanh nghiép
chwa san sang tdn dung thoi co, ngudn:
https://vietnambiz.vn/thuong-mai-dien-tu-viet-nam-
dang-bung-no-nhung-phan-lon-doanh-nghiep-chua-san-sang-tan-dung-thoi-co-
20190328145753817.htm Brands Vietnam, 94% nguoi dung internet ¢ Viét Nam lén mang



https://vietnambiz.vn/thuong-mai-dien-tu-viet-nam-dang-bung-no-nhung-phan-lon-doanh-nghiep-chua-san-sang-tan-dung-thoi-co-20190328145753817.htm
https://vietnambiz.vn/thuong-mai-dien-tu-viet-nam-dang-bung-no-nhung-phan-lon-doanh-nghiep-chua-san-sang-tan-dung-thoi-co-20190328145753817.htm
https://vietnambiz.vn/thuong-mai-dien-tu-viet-nam-dang-bung-no-nhung-phan-lon-doanh-nghiep-chua-san-sang-tan-dung-thoi-co-20190328145753817.htm

tiém nang cua thi truong ndy, mot yéu cau dit ra cap thiét d6 1a xay dung mot
khung phap 1y vimg chic bao vé quyén loi cho NTD, gitip xay dung niém tin
ciia NTD vao TMDT. C6 nhu vay, TMDT mdi phat trién viing chic va dem lai

loi ich cho NTD, cho céc doanh nghiép va nén kinh té noi chung.

hang ngay, ngudn: https://www.brandsvietnam.com/19614-94-nguoi-dung-Internet-o-Viet-
Nam-len-mang-hang-ngay ngay truy cap 18/12/2021.


https://www.brandsvietnam.com/19614-94-nguoi-dung-Internet-o-Viet-Nam-len-mang-hang-ngay
https://www.brandsvietnam.com/19614-94-nguoi-dung-Internet-o-Viet-Nam-len-mang-hang-ngay

Chuong 3: PINH HUONG, GIAI PHAP HOAN THIEN PHAP LUAT

BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU DUNG TRONG THUONG MAI

PIEN TU VA NANG CAO HIEU QUA THUC THI PHAP LUAT TAI
VIET NAM

3.1.Dinh hwéong hoan thién phap luat bao vé nguoi tieu dung trong
thwong mai dién tir

Trén co sé két qua nghién ctu 1y luan phap luat BVQLNTD trong
TMDT, phéan tich thuc trang phap luat BVQLNTD trong TMDT va danh gia
thuc tién thi hanh, NCS cho riang viéc hoan thién phap luat BVQLNTD trong

TMDT can dugc thuc hién theo mot sé dinh huéng chu yéu sau day:

Thir nhat, thé ché héa quan diém, chi trwong cia Dang va thie hién
Nghi quyét ciia Chinh phii vé bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding néi chung va

bao vé quyén loi nguoi tieu dung trong thwong mai dién tu noi riéng.

Vén dé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va viéc hoan thién chinh sach,
phép luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung da dugc thé hién nhat quan va lién
tuc, ké ca trude va sau Pai hoi Dang toan quéc lan thi XIIL. Chi thi s6 30-
CT/TW ngay 22 thang 01 nim 2019 ctia Ban Bi thu vé ting cuong sy lanh
dao ctia Pang va trach nhiém quan 1y ctia Nha nude dbi véi cong tac bao vé
quyén loi cta nguoi tiéu dung di dé ra mot trong nhimg nhiém vu va giai
phép cht yéu nham ting cudng hiéu qua cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung 1a “Tong két thuc hién Ludt Bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding (2010),
trén co sé dé sira doi, b6 sung Ludt cho phit hop véi yéu cau qudn Iy ciia dat

nuoc va hoi nhdp quoc té trong tinh hinh moi.”

Chi thi s6 30-CT/TW néu 13, trong nhitng nim qua, cong tac bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung di duoc Pang, Nha nude, Mit tran T6 qubc va
doan thé nhan dan quan tdm va dat duoc mot sb két qua budc dau. Tuy nhién,

cong



tac nay van con nhiéu han ché, yéu kém; quyén lgi co ban cua nguoi ti€u dung

van bi xdm pham.

Dé phat huy nhitng két qua dat dugc, khic phuc nhitng han ché, yéu
kém, nang cao hiéu qua trong cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, Ban
Bi thu yéu ciu cac cap uy, to chitc dang, chinh quyén, Mit trdn T qudc va
doan thé cac cép thuc hién nghiém tuc, c6 hi¢u qua 06 nhiém vy, giai phép, cu

thé:

Mot la, tang cudng su lanh dao cta cc cip uy, to chic dang; phat huy
vai tro tién phong, giam sat ctia chi bd, dang vién trong cong tac bao vé quyén
loi cua nguoi tiéu dung.

Hai la, hoan thién khuon kho phap 1y, t6 chirc bd may chuyén trach,
nang cao nang lyc thyc thi phap luat, bao dam hiéu luc, hi¢u qua quan 1y nha
nude d6i voi cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

Ba la, déy manh cong tac tuyén truyén, gido duc, phé bién chinh sach,
phap luat lién quan dén bao vé quyén loi ctia ngudi tiéu dung.

Bén la, ting cudng cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat, xr 1y vi pham
va hd trg nguoi tidu dung.

Nam la, déy manh xa ho1 hoa, nang cao vai tro, trach nhiém cua céc td
chirc, ca nhan san xuat, kinh doanh hang hoéa, dich vu va t6 chirc xa hoi trong
cong tac bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Sau la, chu dong, tich cuc hoi nhap quéc té trong cac hoat dong hop tac

vé bao vé nguoi tiéu dung trong khuon khé ASEAN va quéc té.

Vi vay, hoan thién phap ludit BVQLNTD trong TMDT can dua trén
quan diém, duong 16i cua Pang vé ting cuong hiéu qua cong tac BVQLNTD,

phat huy vai tro l1anh dao cia Pang trong cong taic BVQLNTD.

Thir hai, dam bdo tinh dong b, thong nhdt cia hé thong phdp ludt bao

vé quyén loi ngueoi tiéu dimmg va cdc linh vwee phdp ludt khdc c6 lién quan.



Hoan thién phap luat BVQLNTD trong TMPT céan dugc dat trong moi
quan hé tong thé vé hoan thién hé thong phap luat noi chung va hoan thién
phap luat BVQLNTD noi riéng. Tinh thong nhat duoc dit ra d6i voi ca hé
théng phap luat ciing nhu d6i v6i timg vin ban quy pham phap luat. Hé théng
phap luat duoc cu tao nén boi cac thanh td khac nhau, cho nén dé bao dam
duogc tinh thong nhat cta hé théng phap luat thi giita cac thanh té cdu tao nén
né khong duoc c6 sy mau thuan, chéng chéo véi nhau. Su déng bo, théng
nhat gitta cac linh vuc phéap lut quyét dinh dén hiéu qua thuc thi cia hé théng
phap luét. Do d6, hoan thién phap luat BVQLNTD trong TMDT phai déap trng
cac yéu cau vé mit ndi dung ciing nhu hinh thirc cua tinh dong bo, théng nhét
trong hé théng phap luat Viét Nam. Vé mat noi dung, tinh thong nhat cia
phap luat doi hoi phap luat BVQLNTD trong TMBT phai biao dam sy nhét
quan, thé hién & chd cac vin ban phap luat trong cung linh vuc, hodc trong
nhiéu linh vuc khac nhau, déu théng nhit trong viéc quy dinh hanh vi. V&
hinh thirc, cac quy pham phap luat BVQLNTD trong TMBT dugc sip xép
mot cach logic, khoa hoc; cac van ban dugc sép Xép theo trat tu hiéu luc, dam

bao khong mau thuan, chong chéo va loai trir lan nhau.

Thir ba, hodn thién phdp ludt bio vé quyén loi nguoi tiéu dimg trong
thwong mai dién t phdi dam bdo tinh twong thich véi cdc Piéu woc quéc té

co lién quan.

Tinh dén thoi diém hién tai, Viét Nam d3 va dang tham gia nhiéu diéu
udc quéc té co ndi dung lién quan dén van d&¢ BVQLNTD. Mot s6 quy dinh,
cam két trong cac diéu udc diéu uwéc qubc té ma Viét Nam tham gia gin day
nhu Hiép dinh DPdi tac Toan dién va Tién bd Xuyén Théai Binh Duong
(CPTPP) nam 2018; FTA Viét Nam - Lién minh Chau Au (EVFTA) nim
2019; FTA Viét Nam — Vuong qudc Anh va Bic Ai-len (UKVFTA) nim
2020... Vi du nhu tai Chuong 16 (Chinh sach vé Canh tranh) cua Hiép dinh
CPTPP c6 quy dinh tai Diéu 16.6 vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong

d6 co cac cam két vé



hoan thién thé thé chinh sach, ting cudng hop tac, ting cudng trao doi thong
tin gitra cac co quan, to chic vé bao vé ngudi tiéu dung.... Viét Nam dang
trong tién trinh hoi nhap sau rong vao kinh té thé gidi , vi vay hé thong phap
luat BVQLNTD trong TMPT can duoc stra doi sao cho pht hop véi cac cam
két quéc té ciia Vit Nam vé cac linh vuc c6 lién quan dén BVQLNTD va
TMDT nhim khai thac tot co hoi ma céac hiép dinh thuong mai tu do mang lai,
nang cao uy tin va stc thu hat cta nén kinh té Viét Nam trén binh dién khu

vuc va thé gidi.

Thir tw, bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding la trach nhiém chung ciia

toan xda hoi.

Cong tac BVQLNTD luon dugc Pang va Nha nudc va toan xa hdi quan
tam. Nham hoan thién phap luat vé BVQLNTD néi chung va BVQLNTD
trong TMPT noéi riéng, phai xac dinh NTD 1a trung tdm cta hé théng phap
luat, phap luat phai vi NTD, can bao vé NTD & trang thai dong, trong bdi canh
phat trién nhanh chong cta khoa hoc-ky thuat va cong nghé thong tin. Do do,
phap luat phai khuyén khich ca hé thong chinh tri, timg t6 chirc, mdi ca nhan
tham gia vao cong tac BVQLNTD, tir viéc chi trong co ché nang cao kha
nang tuy bdo v¢ cua NTD, quy dinh trdch nhiém cua td chirc, c4 nhan kinh
doanh cho dén quy dinh nang cao hiéu qua hoat dong ctia bo may BVQLNTD
bao gdm ca hé thong co quan quan 1y Nha nudc 13n hé thong cac to chire xa
hoi. Hoan thién phép luat, nang cao hi¢u qua thi hanh phap luat BVQLNTD
tao diéu kién thuan loi va nang cao tim quan trong cta cong tic BVQLNTD
trong nén kinh té thi trudng dinh hudng xa hoi chii nghia; nng cao tinh kha
thi, tinh minh bach ctua phap luat BVQLNTD va tao hanh lang phap 1y thuan
loi dé gop phan phat trién moi truong kinh doanh lanh manh, dam bao quyén
va loi ich hop phap cua nguoi kinh doanh, ngudi tiéu dung, phat huy tdi da
ngudn luc ctia moi thanh phan kinh té phuc vy phét trién kinh té - x4 hoi cta

dat nudc.



Thir ndm, bdo dam sw cdn bdng trong giao dich giita nguoi tiéu ding
va té chire, cd nhdn kinh doanh, bdo vé quyén, loi ich hop phdp cia nguwoi
tiéu diing, dong thoi bao dam quyén va loi ich hop phdp cia cdc t6 chire, cd

nhan kinh doanh trong thuwong mai dién tu.

Nhu di phén tich ¢ trén, nguoi tiéu dung ludn 1a bén yéu thé so vai t6
chire, c4 nhan kinh doanh. Pau tién, NTD yéu thé vé thong tin, ho thiéu thong
tin, ddc biét 1a cac thong tin va kién thire lién quan dén dic tinh ki thuat cua
san pham. Bén canh d6, NTD thong thudng it c6 co hoi dam phan, thuong
luong trong quan hé véi t6 chirc, c4 nhan kinh doanh. Do d6 su can thiép cia
nha nudc vao cac quan hé tu nay sé gop phﬁn 6n dinh trat tu xa hoi, bao vé loi
ich chung cua xa hoi va trong mot chirng muc nhat dinh tao ra thé can béng
trong giao dich dan su. Tuy nhién can luu ¥ ring phap lust BVQLNTD mic
di bo sung thém cho NTD cic quyén ciing nhu ting thém nghia vu cho to
chte, ca nhan kinh doanh nhung ciing van phai dam bao quyén va loi ich hop
phap cho cac t6 chirc, ca nhan kinh doanh chan chinh, day manh su tham gia
cia ho vao cong tac bao vé quyén lgi NTD, tir d6 gop phan phat trién thi
truong TMDT bén viing, lanh manh. Hoan thién thé ché vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung theo hudng khuyén khich séng tao, bao dam tinh 6n dinh,
thé)ng nhét, déng bd, minh bach, kha thi, bao vé cac quyén va loi ich hop phap
cua nguoi tieu dung, tao dong luc cho su canh tranh va phat trién sang tao cua
doanh nghiép, hd trg, khuyén khich hoat déng cua cac to chirc xa hoi, dong
thoi nang cao hiéu luc, hidu qua quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi ngudi
tiéu diing, gop phan thuc day phat trién kinh té, van hoa, xa hoi ciia dat nudc.

3.2.Giaii phap hoan thién phap luit bao vé nguwoi tiéu dung trong
thwong mai dién tir

3.2.1. Quy dinh nguyén tic nhit qudn khi xdy dung khung phdp Iy

bdo vé nguoi tieu dung trong thwong mai dién tir



Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong cac giao dich thuong mai dién
tr v6i muc do khong thdp hon trong cac phuong thic khic. NTD trong
TMDT phai duoc bao vé ngang bang véi nhitng ngudi mua hang ngoai tuyén
va tinh dén vi tri suy yéu cua nguoi tiéu dung khi mua sam truc tuyén so voi
truyén théng, ddy 1a nguyén tic chinh ma ca hai hudéng dan cia OECD va
Lién Hop Qudc déu nhidn manh. Dé ting cudng hiéu qua bao vé ngudi tiéu
dung, can dit ra cac quy tic nhat quan va cac quy tic can phai cu thé ciing
nhu rang budc vé mit phap 1y.

Pat duoc mot khung phap 1y hai hoa ¢ cAp do toan cau rd rang khong
phai 12 mot lva chon kha thi vi né s& yéu cau tit ca cac quoc gia dong ¥ véi
cac quy tic chung. Ngay ca khi moi qudc gia déng y voi y tudng trén nguyén
tac, khong thé co cach tiép can phu hop do su khac biét vé vin hoa va kinh té
giita cac qudc gia s& khién cho viéc BVQLNTD thém phirc tap. Ngoai ra, d6i
vo1 nguoi tiéu dung cua cac nude c6 muce do bao vé cao, vi du nhu EU s€ co
nguy co bi ha thdp mirc bao vé ma ho hién dang duoc hudng khi 4p dung mot
quy tic chung théng nhat cho tit ca cac qudc gia.

Mot giai phap kha thi c6 thé thuc hién 1a xay dung mot bd nguyén tic
tap hop cac hudng din vé BVQLNTD trong TMPT ma cac qubc gia co thé
hoc tap va thiét 1ap quy dinh phap luat riéng ctiia minh. Cac nguyén tac niy
gitp xac dinh cac diéu khoan va gi61 han thoi gian cy thé, vi du, lién quan dén
thong tin phai dugc tiét 10 bai cac nha giao dich tryc tuyén, quyén cua nguoi
tiéu dung duoc hity bé hop dong va duoc hoan lai tién, va nghia vu cung cap
thong tin vé ADR / ODR. Cac qudc gia c6 thé thiét 1ap cac quy dinh chit ché
va nghiém ngat hon so vdi cac nguyén tic nay nhung sé luén c6 mot co sé
nhat quan va cé thé thi hanh dé bao vé ngudi tiéu dung khi NTD tham gia vao
giao dich TMBDT xuyén bién gidi.

3.2.2. Can ban hanh quy dinh cu thé va ré rang vé bdo vé quyén lgi

ngwoi tiéu dung trong thwong mai dién tw



Luat Giao dich dién tr ndm 2005, Luat Cong nghé thong tin nam 2006,
cac nghi dinh va thong tu huéng dan méi chi quy dinh chung chung vé quyén
va nghia vu cta cac chi thé trong giao dich dién tir ma chua di sau vao diéu
chinh mdi quan hé giita to chirc, ca nhan kinh doanh véi NTD khi giao dich
bang phuong tién dién tir. Bén canh d6 thi Lut bao vé quyén loi NTD nim
2010, Nghi dinh 99/2011/NB-CP quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot
s6 diéu ctia Luat bao vé quyén loi NTD ciing chi quy dinh vé bao vé NTD
trong cac giao dich noi chung. Trong khi voi nhitng diém dic thu ma chi riéng
giao dich dién tir mdi ¢6, NTD can phai co nhitng quy dinh riéng dé bao vé
quyén va loi ich hop phap ctia minh. Do d6, B Cong Thuong c6 thé ban hanh
mot thong tu hudng dan Nghi dinh 99/2011/ND-CP trong d6 quy dinh cu thé
hon vé cac van dé lién quan toi hop dong giao két gitta NTD véi to chuc, ca
nhan kinh doanh thong qua phuong tién dién tir nhu van dé trach nhiém cua to
chtic, c4 nhan kinh doanh dbi véi NTD, quyén va nghia vu ciia NTD trong
giao dich dién tor v.v....

3.2.3. Quy dinh cu thé vé quyén siva doi va hity bé hop dong do 16i ky
thudt ciia ngwoi tiéu dung

Khi ¢6 nhu cau tham gia giao dich bang phuong tién dién tir vé6i to
chte, ¢4 nhéan kinh doanh, NTD can phai c6 mot trinh do nhat dinh vé cong
ngh¢ thong tin. Tuy nhién, do giao dich dugc thuc hién b'flng phuong tién dién
tr nén rat d& xay ra truong hop NTD do thiéu kién thirc, trinh d6 vé cong
ngh¢ hoac do bat cAn ma nhap sai thong tin vé hang hoa, dich vu ma minh
mudn mua. Do d6, doi hoi can phai c6 mot co ché nham cho phép khic phuc
nhimng 16i k¥ thuat cia NTD khi tién hanh giao két hop dong dién tir véi to
chtic, ca nhan kinh doanh. Ma cy thé & day 1a mot quy dinh vé quyén stra d6i
va huy bo hop dong do 151 k¥ thuat ctia NTD. Phap luét bao vé quyén loi NTD
ctia Viét Nam nén thiét ké quy dinh nay theo hudng cho phép NTD khi phat
hién minh nhap sai thong tin phai ngay lap tirc thong béo cho td chirc, c4 nhan
kinh doanh dé kip thoi stra d6i nhirng thong tin nay hodc hiy bé hop dong, tra
lai hang hoa néu NTD chua str dung . Quyén stra ddi va hiy bo hop dong do
16i k¥ thuat s& gitp NTD yén tdm hon khi thuc hién céc giao dich bing

phuong tién dién tir, trdnh nhiing thi¢t hai khong mong mudn xay ra vo1 NTD.



3.2.4. Quy dinh ngwoi tiéu ding cé quyén don phwong chim dirt hop
dong dign tir ma khéong can 1y do.

Do dic thu cia giao dich dién tir, NTD khong truc tiép tiép xtic voi san
pham minh mudn mua nén chu yéu quyét dinh viéc giao két hop dong thong
qua cac thong tin duoc to chirc, ca nhan cung cdp. Chinh vi 1y do nay ma
nhiéu khi san pham NTD nhédn duoc khac hoan toan so véi san pham duogc to
chtrc, cd nhan kinh doanh quang céo. Nghi dinh 99/2011/ND-CP quy dinh chi
tiét va huéng dan thi hanh mot s6 diéu cua Luat bao vé quyén loi NTD ciing
d3 c6 quy dinh vé quyén don phuong chdm dut hop dong ciia NTD khi to
chtc, ¢4 nhéan kinh doanh khong thuc hién ddy di nghia vu cung cap thong
tin. Tuy nhién, Nghi dinh lai quy dinh thoi han dé NTD thuc hién quyén nay
12 muoi ngay ké tir ngay giao két hop dong s& giy khé khin cho NTD. Néu t6
chtic, ca nhan kinh doanh thuc hién viéc giao hang sau mudi ngay ké tir ngay
giao két hop dong, NTD s& mat quyén don phuong chdm dirt hop dong. Cho
nén, quy dinh nhu trén s& khong dam bao quyén va loi ich ciia NTD dugc bao
vé trén thyc té, t6 chic, ca nhan kinh doanh sé loi dung quy dinh nay dé tri
hodn viéc giao hang nham khién cho NTD khong thé thuc hién duoc quyén
hop phap cuia minh. Theo kinh nghiém cua EU thi thoi gian NTD dugc phép
don phuong cham dit hop dong 1a 7 ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc hang
hoa, duoc cung cip dich vu ma khong can dwa ra 1y do cho viéc cham dut hop
dong (Piéu 6 Chi thi 97/7/EC vé bao vé NTD trong cac hop dong tir xa), con
cac nha lap phap ctia Duc thi thiét ké thoi gian NTD dugc phép don phuong
cham dut hop dong kéo dai 1én t6i 2 tudn ké tir khi NTD nhéan duoc hang hoa
(Diéu 312d Bo luat dan su Puc). Vi vay phap luat bao vé NTD trong giao dich
dién tir & Viét Nam can quy dinh thoi han NTD ¢ quyén don phuong chdm
dut hop dong trong trudong hop giao két bang phuong tién dién tir v6i to chuc,
c4 nhan kinh doanh 12 mudi ngay ké tir ngdy nhan dugc hang héa, dugc cung
cép dich vu.

Ngoai ra, dé chimg minh t6 chtrc, c4 nhan kinh doanh khéng thuc hién

dung trach nhiém cung cap thong tin 1a mot thach thirc véi NTD. Do giao két



hop déng qua phuong tién dién tir nén NTD kho thyc hién viéc sao chép, luu

trir lai cac



thong tin ma to chirc, ca nhan kinh doanh cung cip. Vay NTD néu khong
chiing minh dugc t6 chirc, ca nhan kinh doanh da vi pham trach nhiém cua
minh thi s& khong thé thuc hién quyén don phuong chdm dut hop dong. Vay
nén Nghi dinh 99/2011/ND-CP nén stra dbi theo huéng quy dinh NTD co
quyén don phuong chdm dut hop dong giao két bang phuong tién dién tir ma
khong can 1y do, NTD s& phai tra chi phi di v6i phan hang hoa, dich vu da st
dung va chi phi tra lai hang hoa cho t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh.

3.2.5. Quy dinh nguyén tic thu thap, si dung théng tin ciia ngwoi
tiéu dung trong thwong mai dién ti.

NTD hau hét phai cung cip thong tin ca nhan khi giao két hop dong voi
t6 chirc, ca nhan kinh doanh trong méi trudng dién tir. Tuy nhién, cic vin ban
phap luat hién nay chi quy dinh chi yéu trach nhiém cua t6 chic, ca nhan
kinh doanh khi tién hanh thu thap, st dung hay chuyén giao thong tin cia
NTD ma khong quy dinh nguyén tic co ban cua viéc thu thap, sit dung théng
tin phai 14 can thiét dé co thé thuc hién hop dong nén t6 chirc, ca nhan kinh
doanh da tién hanh thu thap thong tin cia NTD mot cach bira bai va khong
chu trong bao v¢ nhitng thong tin nay. Khi nhitng thong tin cd nhan cua NTD
bi lot ra ngoai s& dan dén nhirng thi¢t hai kho luong voi NTD, cé thé 1a nhirng
thiét hai vé tai san, vé uy tin...Do d6, doi hoi phai bd sung quy dinh vé
nguyén tic thu thap, s dung thong tin cia NTD. Quy dinh vé nguyén tic thu
thap, sir dung thong tin cua NTD da duoc thé hién rat rd tai Diéu 6 va DPiéu 7
Chi thi s6 95/46/EC clia EU vé bdo vé dit liéu ca nhan, theo dé, to chirc, c4
nhan kinh doanh khi thu thip thong tin cd nhan ciia NTD phai ddm bao thong
tin d6 duoc thu thap hop phép, c6 sy dong ¥ cia NTD, sir dung thong tin dung
muc dich thong bao véi NTD, kip thot cho NTD stra ddi thong tin khi co sai
sot va khi muc dich st dung thong tin da hoan thanh thi thong tin d6 phai
dugc x6a ngay khoi dir li€u cua td chtre, ca nhan kinh doanh. ... Phap luat Viét
Nam nén hoc héi kinh nghiém ctia EU va cac nudc khac trén thé gigi dé NTD
c6 thé yén tam cung cap thong tin c4 nhan ctia minh cho t6 chuc, c4 nhan kinh

doanh khi giao két hop dong qua phuong tién dién tir. Nguyén tic thu thap, sir



dung thong tin cia NTD trong giao dich di¢n tir du da dugc quy dinh & mdt
vai khia canh trong cic van ban phép luat khac nhau nhu Luat Giao dich dién
tr nam 2005, Luat Cong nghé thong tin nam 2006, Luat Bao vé quyén loi
NTD nam 2010 nhung van con thiéu sot vai ndi dung co ban. Do d6, nha lam
luat can bo sung thém vao nguyén tac ndy cac nodi dung sau day, do la: viéc
thu thap, sir dung thong tin cia NTD phai 1a can thiét dé thuc hién hop ddng
gitta NTD va t6 chuc, ca nhan kinh doanh; cin phai c6 sy dong ¥ ctia NTD
khi tién hanh thu thap, st dung thong tin; str dung thong tin ding muc dich da
thong bio cho NTD va khi muc dich sir dung thong tin da hoan thanh, thong
tin cia NTD cén phai duoc x6a ngay lap tirc. Co6 nhu vay, dit liu cd nhan cua
NTD méi dugc bao vé mot cach an toan nhat, dam bao quyén va loi ich hop
phéap cua NTD.

3.2.6. Quy dinh vé nguyén tic cung cdp théng tin cho ngwoi tiéu
dung trong giao dich dién tu.

Trong thoi dai cong nghé bung n6, TMDT dang ngay cang dugc NTD
rra chudng thi thong tin chinh 1a mau chét quyét dinh cho viéc mua sim hang
hoa, dich vu. Do sy phat trién tu do cua thi truong nay dan dén viéc luong
thong tin ma NTD duoc cung cip bi thiéu can d6i, nhitng thong tin tot vé
hang hod, dich vy, vé thuong nhan thi dugc cung cép rat nhiéu déng thot bi
thoi phong con nhitng théng tin “x4u”, nhiing thong tin canh bao vé san pham
thi dugc thuong nhan che giéu di. Tt thyue té nay, NTD nhan dugc thong tin
dang nao va day du ra sao s& tac dong toi quyét dinh ciia NTD, néu thong tin
day du va chinh xac, NTD s& tr¢' thanh NTD thong thai con néu thong tin bi
sai 1éch s& khién NTD sai 1am trong viéc mua hang. Nhan thic duoc tam quan
trong cua “quyén duoc cung cap thong tin cia NTD” chinh 1a bao dam cho
viéc bao vé NTD trong mdi truong ky thuat so ngay nay.

NTD cén nhiing thong tin do t6 chtic, c4 nhan kinh doanh cung cap mai
c6 thé quyét dinh co giao dich hay khong. Nhung t6 chirc, ca nhan kinh doanh
da lgi dung su yéu kém vé trinh do cong ngh¢ cia NTD ma st dung nhirng

thu thuat nhu dua thong tin vyn vat & nhitng muc khac nhau trén website hay



st dung nhirng ttr nglt chuyén mon, phdng chit qua bé, tring mau vé1 mau nén

trang web...nham



khién cho NTD nan chi ma nhanh chéng quyét dinh giao dich véi to chire, ca
nhan kinh doanh. Vi vy, dé bao vé quyén loi cia NTD, can phai quy dinh
nguyén tac cung cip thong tin cho NTD trong giao dich dién tir, d6 1a: thong
tin phai chinh x4c, rd rang va dé& hiéu; thong tin phai dugc td chirc, c4 nhan
kinh doanh cung cép trudc thoi diém NTD tién hanh giao két hop dong; thong
tin phai c¢6 kha nang luu tri, in 4n va hién thi lai vé sau.

Dé dua ra quyét dinh mua hang sang subt, nguoi tiéu dung can c6 thong
tin trudc khi mua mot cach rd rang, dé tiép can vé: gia ca (bao gom ca phi van
chuyén va thué); Piéu kién dé giao hang; mo ta san pham / dich vu; chinh
sach hoan tra; vi tri thuong nhan va chi tiét lién lac.... Quy dinh phap luat
Viét Nam can yéu cu to6 chirc, ca nhan kinh doanh truc tuyén phai tiét 1o
thong tin d6 trudc khi tién hanh giao dich véi NTD chtr khong duoc quy dinh
chung chung nhu hién nay, din dén trudong hop t6 chic, c4 nhan kinh doanh
c6 thé loi dung dé cung cap cac thong tin bat budc nhung & mot thoi diém co
loi cho ho nhu sau khi d3 tién hanh giao dich... Dé bao dam vé quyén duoc
cung cip théng tin cuia NTD, viéc can thiét 1 phap luat Viét Nam nén xdy
dung nhitng quy dinh twong tu nhu trong Khuyén nghi ciia OECD vé bao vé
nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir ¢ mot phan vé Cong bd thong tin
truc tuyén. Quy dinh nay yéu cau cac doanh nghiép phai cong bd cong khai
cac thong tin truc tuyén rd rang, chinh xac va dé thay, c6 tinh dén ngon ngi
thé hién ciing nhu cac han ché cua thiét bi va nén tang noi cung cip thong tin.
Yéu cau to chirc, ca nhan kinh doanh phéi cung cip thong tin vé doanh
nghiép, hang hoa, dich vu va giao dich dang tién hanh.

- Thong tin vé gia

OECD khuyén nghi rang cac nha giao dich dién tir nén dua ra tong gia,
bao gdm tit ca cac khoan phi c¢b dinh va moi khoan phi tiy chon (vi du nhu
phi giao hang nhanh, thué, phi dong goi,...) phai dugc thong bao cho ngudi

tiéu dung trudc khi ho xac nhén giao dich.



ISO 10008 vé Quan 1y chat lugng, su thoa man cia khach hang, hudng
dan vé giao dich thuong mai dién tir d3 c6 quy dinh cac thurong nhan ban hang
tryc tuyén nén cung cip cho ngudi tiéu dung cac khoan chi phi khac nhau
(bao gdm ca giao hang, thué, v.v.) ciing nhu loai tién duoc sir dung dé bao gia
va bat ky vu dii khuyén mai nao, bao gém ca cac diéu kién dé duoc huong wu
dai do.

- M6 ta san pham

Trong mdt méi trudng truc tuyén, ngudi tiéu dung c6 co hoi han ché dé
kiém tra san pham. Do d6, diéu quan trong 13 ho dugc cung cap thong tin san
pham 16 rang va chi tiét.

ISO 10008 dit ra quy dinh rang cac thuong nhan kinh doanh truc tuyén
nén cung cip: 'mo ta cong bang va chinh xac vé cic san pham duogc ban, bao
gdm céc tinh niang chinh ciia chung', ciing nhu 'thdng tin quan trong ma ngudi
tiéu ding phai duoc cung cap khi mua san pham theo cach truyén théng- d6i
mit v&i bdi canh B2C (vi du: han ché, canh bao vé strc khoe va an toan, hodc
cic han ché hodc diéu kién mua hang, chrfmg han nhu cac yéu cau phé duyét
ctia phy huynh / ngudi gidm ho va han ché thoi gian). '

DPong thoi, ngudi tiéu ding ciing nén duoc cung cap thong tin vé tinh
san c6 cua san pham (vi du: s6 lugng trong kho), bao hanh, chimg nhan san
pham va danh gia san pham.

- Nhén dang t6 chirc, ca nhan kinh doanh

Thong tin vé ngudn gdc cua mot thuong nhén ciing rat quan trong, diéu
nay giup ngin ngudi tiéu dung vo tinh ky két hop dong véi cac to chuc, ca
nhan kinh doanh Itra ddo hodc ho c6 try s¢ & nudc ngoai ma NTD khong thé
tiép can dugc. Tai EU, ludt phap yéu cau bén thuong nhan kinh doanh truc
tuyén thong tin cho nguoi tiéu ding biét né co tru so tai dau. ISO 10008 tuyén
bb rang cac nha kinh doanh tryc tuyén phai cung cép tén hop phap cua to
chtrc, tén ma ho tién hanh kinh doanh, dja chi ddy du, sé dién thoai va dia chi

email, cling nhu chi tiét dang ky kinh doanh cua ho.



3.2.7. Quy dinh t6 chirc, cd nhan kinh doanh phdi cung cip bang
chikng giao dich cho ngwéi tiéu ding qua phwong tién dién tiv hodc bang
van ban.

Khi xay ra tranh chip, NTD can phai c6 bang chimg giao dich dé chung
minh tu cach phap 1y, quyén va nghia vu ctia minh trong giao dich dién ttr voi
td chirc, ca nhan kinh doanh. Thé nhung, NTD rat kho khan trong viéc luu trir
cac bang chimg vé viéc giao két hop dong véi td chirc, ca nhan kinh doanh do
giao dich dugc thuc hién trong moi truong dién tir. Hon nira, NTD Viét Nam
hién nay thudng chua du trinh d6 chuyén mon dé c6 thé luu trit toan bo nhiing
hoa don, chig tu... lién quan to1 giao dich trén website. Chinh vi vay, phap
luat bao vé NTD trong giao dich dién tir can bd sung quy dinh, cu thé 1a ngay
sau khi giao dich dugc hoan thanh, td chire, ca nhan kinh doanh ¢6 nghia vu
cung cip bang chimg giao dich qua phuong tién dién tir (nhu thu dién tu,
fax...) hoac béng van ban cho NTD. Chi ¢6 nhu vay, NTD mai thuc su duoc
bao v¢ trong giao dich di¢n tu.

3.2.8. Thiic ddy doanh nghigp théng qua cdc tiéu chudn tw nguyén

Céc tiéu chuan qudc té (vi du: ISO / IEC) dua ra hudng dn chi tiét va
thuc té vé nhirng thong 1¢ tdt trong cac linh vyc thuong mai dién tir va bao vé
nguoi tiéu dung. Ho cung cap cho cac doanh nghiép mot bo tiéu chuan mong
mudn, cling nhu mdt danh sach kiém tra chi tiét vé cach thuc hién va st dung
chung c6 thé gitip nang cao céc tiéu chuan trong nganh. Cac tiéu chuin thim
chi con hiéu qua hon néu chung ciing dugc cac chinh phi sir dung nham gop
phan phat trién luat phap qudc gia, vi diéu nay khién céc tiéu chuén trg thanh
bat budc va c6 thé thi hanh dong b trén khip ca nudc.

Tuy nhién, vi ching la ty nguyén, cac thuong nhin kinh doanh truc
tuyén khong bi rang budc tuan theo cac tiéu chuan nay nén nguoi tiéu dung
khong thé dua vao ching dé duoc hd trg va bao vé. Ban chit tu nguyén cua
bo tiéu chudn nay c6 nghia 1a chi nhimg céng ty mong muén BVQLNTD méi

¢ gang dap tng cac tiéu chuan, nghia 1 nguoi tét trd nén tot hon. Nguoc lai



vo1 cac thuong nhan khong c6 thién chi thi duong nhién ho s€ né tranh viéc ap

dung tiéu chuan



vao hoat dong kinh doanh cta minh. Trong nhiing trudng hop do, cic quy tic
rang budc va yéu cau thyc thi phap 1y 1a can thiét dé dam bao NTD dugc bao
vé theo nhiing thong 1¢ tét trong TMDT. Nam bat nhitng han ché nay, diéu
quan trong 1a xay dung cic tiéu chuan phu hop véi thi truong ki thuat sb dé
phu hop voi tinh hinh thuwong mai dién tir hién nay. Vi du, ANEC va Nguoi
tiéu dung Qudc té di hop tac trong viéc phat trién tiéu chuan danh gia truc
tuyén ISO 20488, dong thoi phién ban mai nhat cua Thuong mai dién tir ISO
10008 nim 2018 mang dén co hdi quy gia cho cac to chirc tiéu dung & cac
nuoc kéu goi va nang cao nhan thuc vé loi ich cua viée st dung tiéu chuin
quéc té cho ca doanh nghiép va chinh phil. Cac doanh nghiép tudn theo cac b
tiéu chuan nay c6 thé hop 1y hoa cac quy trinh, tiét kiém chi phi, giam khiéu
nai va nang cao danh tiéng cua ho.

3.2.9. Xem xét trach nhi¢m cua cdc trang web trung gian

Nghién ctru cho thdy phan 16n cac giao dich thwong mai dién tir ca &
pham vi Viét Nam hay xuyén bién gidi, trén pham vi toan cau déu s dung cac
nén tang tryc tuyén nhu Lazada, Shopee, eBay, Amazon va Alibaba’™. Cac
trung gian khac tao diéu kién cho cac giao dich TMDT, nhu Uber va Airbnb
dang ngay cang dugc xem x¢ét k¥ ludng.

Hién nay, viéc hang gia, hang nhai hoic kém chat luong dugc rao ban
trén cc san giao dich thuong mai dién tir 13 hién tuong khong hiém gip. Pién
hinh nhu 4n phém sach. Theo khéo sat ciia mot nha xuét ban, khi dat mua hon
120 cudn sach trén 3 san giao dich thuong mai dién tr khac nhau, 100% san
pham nhén dugc déu 1a sach gia, khong c6 ban quyén”. Pang luu ¥ hon, day

khong phai lan dau tién hién tuong nay dién ra. Nam 2015, mot san giao dich

" 1PC, Cross-border e-commerce shopper survey 2016, January 2017

7 Bao dién tu VTV News, Sach gia tran lan trén cdc trang thuong mai dzen f, nguon

2019070214462892 L htm ngay truy cap 18/12/2021.
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thuong mai dién tr da chu dong xay dung mdt chuong trinh kéu goi cac don
vi dong hanh trong cong cudc chdng lai sach gia. Tuy nhién, sau 4 nim, chinh
san giao dich thuwong mai dién tir d6 lai phai ddi mat véi nan sach gia duogc
phan phdi tran lan trén website ctia minh. Xét vé mot phuong dién, san giao
dich thuong mai di¢n tir cling 1a nan nhén cua tinh trang trén do bi ton hai vé
uy tin thwong hiéu. Tuy nhién, xét téi phuong dién vé phap luat bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung, ngudi tiéu dung van 1a bén yéu thé trong quan hé 3 bén.
Theo d6, dé bao vé tbi da quyén loi ctia bén yéu thé, phap luat can quy dinh
trach nhiém lién ddéi gitta nguoi ban hang trén san giao dich thuong mai dién
tor va thuong nhan kinh doanh dich vu san giao dich thuong mai dién tir trong
truong hop quyén loi ctia nguoi tiéu dung bj xam pham.

Phéap luat Viét Nam can quy dinh trach nhiém cta cac nén tang thuong
mai dién tir trung gian, nhu:

« Bat budc thiét 1ap cic quy tic bao vé quyén loi NTD;

« X6a bt ky ngudi dung (hodc ndi dung) nao vi pham cac quy tic do; va

«  Pam bao ring c6 cac co ché dé ngin chin ngudi dung hoic noi
dung do xuét hién lai.

Ngoai ra, cac nén tang duoc ky vong s& gitip ngudi tiéu dung bang cach
dua ra cac co ché giai quyét tranh chap nodi bo di manh va cong bang. Nhiéu
nha kinh doanh dich vu thuong mai dién tir da tu phat trién khuon kho riéng
dé giai quyét tranh chap giita nhiig nguoi tham gia. Vi du: eBay va PayPal
cung cip cac co ché giai quyét ndi bd (Bao dam hoan tién ctia eBay va Bao vé
ngudi mua PayPal)® . Mic du cac co ché ADR nay khong phai luc ndo ciing

toan dién

80 Christine Riefa (2015), Consumer Protection and Online Auction Platforms, towards a
safer legal framework, Ashgate/ Routledge, tr.157.



nhu théng qua toa an nhung chung di cung cap mot s6 tro gitip cho ngudi tiéu
dung khi ho can mot giai phap nhanh chong dé giai quyét tranh chap.

Tang cudng trach nhiém cua cac doanh nghi¢p trung gian 1a nhiém vu
cép bach can dé ra ddi véi van dé bao vé NTD & Viét Nam hién nay khi mot
lugong 16n NTD dang mua hang hoa, dich vu thong qua cdc san giao dich
TMDT. Cuy thé, phap ludt can quy dinh cic trang web trung gian phai chiu
trach nhiém khi:

«  khong thong bao cho ngudi tidu dung rang bén thir ba 13 nha cung
cép thuc té cua hang héa hoac dich vy, khi d6 chinh ho s€ tr¢ thanh nguoi
chiu trach nhiém vé mit hop dong ddi véi ngudi tidu dung;

« khong x6a thong tin sai 1éch do nha cung cp dua ra;

« néu ho c6 anh hudng ddi voi nha cung cap va ngudi tiéu ding phu
thudc vao no;

« @& thuc hién hop dong, chang han nhu thanh toan va giao hang
duogc thuc hién boi nén tang do bén thir ba cung cip thi khi gip su cd, trang
web trung gian, san giao dich s& phai chiu trach nhi¢m véi NTD.

e kiém soat cac danh gia khi mua san pham 1a co that, khong gian dbi
va gay nham 13n cho nguoi tiéu dung bang cach cb ¥ dua vao cac danh gia sai
su that, trang web trung gian can mot cong cu thu thap, kiém duyét va dang tai
cac danh gia that cua khach hang

3.2.10. Quy dinh vé phwong thirc gidi quyét tranh chép online (ODR)

Can c6 khung kho phép luat cho phuong thire giai quyét tranh chép truc
tuyén (ODR), mot phuong thirc dugc coi 1a pht hop nhit dbi véi tranh chip
trong thuong mai dién tir va cac tranh chap xuyén bién gidi phat sinh tir giao
dich thwong mai dién ttr. Thi trudng mua sim online ting trudng théng qua
viéc NTD st dung may tinh, di¢n thoai co két ndi mang, voi con ) théng ké
1én t&i 94% NTD st dung internet hang ngay' Tir hién thuc nay dan téi viéc
cac tranh chip online sé& ting 18n, cac tranh chap xuyén bién gii khi NTD tir

quoc



gia nay c6 thé mua hang hoa tir thwong nhan & qudc gia khac da dan t6i viéc
chuyén d6i tir cac phuong thirc giai quyét tranh chap thay thé ADR sang cac
phuong thirc giai quyét tranh chap online ODR (Online Dispute Resolution).
Viéc giai quyét tranh chip giita NTD va thwong nhan khi giao dich dién tir
bang phuong thirc ODR s& phu hop va thuan tién hon cho cé hai bén khi tiét
kiém tho1 gian, chi phi cling nhu cong strc, dac biét 1a khi cac giao dich gitra
hai bén & cach xa nhau vé mit dia 1y. Rat can c6 quy dinh dic thu vé cha thé,
quyén va nghia vy, quy trinh thuc hién ODR va sy kiém soat ctia co quan nha

nuoc c6 tham quyén vdi co ché gidi quyét nay ¢ Viét Nam.

3.3.Giai phap ning cao hiéu qua thwe thi phap luit bao vé quyén
lgi nguwoi tiéu dung trong thwong mai dién tir

“Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong cac giao dich thuong mai dién
tr voi mirc d6 khong thip hon trong cac phuong thic khac” 1a mét trong
nhitng nguyén tic mdi cua hoat dong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung duoc
Lién hop quéc bd sung vao Ban huéng dan vé Bao vé ngudi tiéu ding (dugc
ban hanh 1an diu vao ngay 09 thang 4 nam 1985 boi Nghi quyét sb 39/248
ctia Pai hoi dong Lién hop qudc) nam 2015.

Nguyén tic nay dugc Lién hop quoc bo sung trong Ban hudng dan cua
minh vé Bdo v& nguoi ti€u dung dé nham xem xét dugce nhitng van dé maoi

phat sinh trong cac giao dich thuong mai dién tur cua nguoi tiéu dung.

Pé bét kip xu thé chung cia thé gidi, ciing nhu nham kiém soat dugc
cac hanh vi xdm pham dén quyén loi ngudi tiéu dung thong qua méi truong
mang, phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung cua Viét Nam nén bd sung
thém cac quy dinh cu thé dam bao thuc hién duge nguyén tac néu trén. Pic
biét, can bd sung trach nhi€ém lién déi cta cac san thuong mai dién tur, cdc don
Vi trung gian cung cép dich vu thanh toan, dich vu van chuyén va céc to chuc,
ca nhan khéc c6 lién quan dén viéc cung cp hang hoéa, dich vu truc tuyén cho

nguoi



tiéu dung nham tranh viéc cau két né tranh trach nhiém véi nguoi tiéu dung

cua cac chu thé néu trén.

Khung phap 1y vé bao vé quyén lgi NTD trong TMPT d3 budc dau
dugc hinh thanh. Tuy nhién, giao dich dién tir van 13 linh vuc m&i mé dbi voi
cac co quan chirc ning, to chirc, ca nhan kinh doanh ciing nhu NTD, giao dich
dién ttr lai dua trén nén tang cong nghé cao, cho nén dé cc vin ban phap luat
vé bao vé NTD trong giao dich dién ti thyc su di vao doi séng, tao ra moi
truong phap 1y va hd tro cho viéc bao vé NTD, céc co quan chirc ning cin nd
lyc hon nira trong viéc trién khai thuc hién cac van ban phap luat da ban hanh.
Trong khi trién khai, can chu trong t&i hoat dong hudng dan, phé) bién noi
dung phap luét dé t6 chirc, ca nhan kinh doanh, ngudi tiéu dung hiéu va thuc
hién ding cic quy dinh di ban hanh. Noi dung tuyén truyén can di sau vao
trach nhiém cua t6 chirc, c4 nhan kinh doanh dbi vdi NTD va quyén, nghia vu
ciia NTD trong giao dich dién tr, cac phuong thirc giai quyét tranh chap....
Pay 1a khau then chdt gitp trién khai va hoan thién méi trudng phap 1y vé bao
vé NTD trong giao dich dién tu.

3.3.1. Gido duc va ndng cao nhin thirc ciia ngwoi tiéu ding vé
thuwong mai dién tir

Viéc NTD duogc thong tin, hudng dan vé TMPT sé& gitp cho ho ning
cao duoc quyén loi cia minh va khic phuc sy mét can bang quyén luc gitra ho
va thuong nhan.

Diéu can thiét 1a nguoi tiéu dung phai nhan thirc dugc cac quyén cia ho
va nhimg rai ro ma TMDT dem t6i, dong thoi ho s& thiéu co hoi dé khéc phuc
hi¢u qua khi mua sam hang hoa, dich vu thong qua céc giao dich di¢n tur. Mot
trung tim thong tin chuyén hd tro NTD khi giao két hop dong truc tuyén voi
viéc dua ra cac 101 khuyén, goi y NTD nén lam gi dé tu bao vé ban than sé& rat
c¢6 gia tri cho NTD trong ngin han cho dén khi cac quy dinh phéap luat bao
trum dugc toan bd cac hoat dong TMPT, dam bao NTD dugc bdo v¢ toan

dién.



Trung tAm nay ciing c6 thé cung cap 101 khuyén cho nguoi tiéu dung vé
cac budc thuc t€ ma ho ¢6 thé thuc hién dé tu bao vé minh khi mua sdm truc
tuyén. Vi du: bang cach dam bao rang céc thiét bi dugc sir dung dé truy cap
cac trang web thuong mai dién tr (vi du: may tinh x4ch tay, may tinh bang va
dién thoai théng minh) dugc thiét 1ap an toan.

Nguoi tiéu dung ciing can théng tin tot hon vé cac trang web Lira ddo va
gid mao dé ho c6 thé tranh duoc cac trang web bi liét vao danh sach den. Céc
co quan nha nudc xir Iy cac khiéu nai cia NTD trong TMBT cé thé tong hop
cac danh sach d6 dua trén dir 1i€u dugc bao cdo va cac truong hop duoc xur 1y.
O Viét Nam ciing c6 trang web chonghanggia.gov.vn, c6 muc cho NTD cung
cap thong tin vé trang web gia mao. ..

3.3.2. Néng cao y thirc tudn thii phdp ludt vé bio vé nguwoi tiéu diing
trong thwong mai dién tiv ciia té chire, cd nhén kinh doanh.

Giao dich dién tu gitra td chtre, ca nhan kinh doanh véi nguoi tiu dung
ngay cang phat trién manh mé&. Hé théng phap luat lién quan tdi giao dich dién
tr va bao vé NTD vé co ban di dugc xéc 1ap va dang lién tuc duoc ) sung
nhiam hoan thién hon. Do d6, dé c6 thé ndm bat kip thoi cac quy dinh cia
phap luat, to chtic, c4 nhan kinh doanh can phai thudng xuyén tim hiéu va
thue hién tot quy dinh ctia phap luat diéu chinh cac van dé co lién quan t6i
hoat dong kinh doanh bang phuong tién dién tir cia minh nhu trinh ty giao két
hop déng dién tor vo1 NTD, trach nhi€ém bdo v¢ thong tin ¢4 nhan ctia NTD,
cac phuong thirc giai quyét tranh chép.... Chi khi ndo t6 chirc, ca nhan kinh
doanh y thirc dugc trach nhiém cta minh trong giao dich dié€n tir véi NTD, luc
d6 NTD mdi thue sy duoc bao vé. Td chie, cd nhan kinh doanh cang tuan thu
phap luat, NTD cang yén tam khi giao dich dién tir v6i to chic, c4 nhan kinh
doanh, tir do thuc déy giao dich dién tir phat trién hon nira, mang lai lo1 ich
khong chi cho NTD ma con cho to chirc, ca nhan kinh doanh. Cac co quan
quan 1y nha nudc nén tap trung hd trg cho cac doanh nghiép xiy dung mo
hinh giao dich dién tir voi NTD, dap tng cdc tiéu chudn ma phap luat dé ra,

d6ng thoi tich cuc tuyén



truyén, phd bién phap luit t6i td chirc, ca nhan kinh doanh, c6 thé thong qua
cach gui thu dién tr dén t6 chirc, c4 nhan kinh doanh hoac dang tai trén
website ctia co quan quan 1y nha nudc. Phuong thirc nay gitip cho to chirc, c4
nhan kinh doanh kip thoi cap nhat cac vian ban phap luat lién quan dén TMBT
no6i chung va bdo vé NTD trong TMDT noi riéng.

3.3.3. Tang cwong nang luc cho cdc co quan qudn ly nha nwoc vé
bdo vé quyén lpi nguwoi tidu ding

Déi v6i cac co quan quan 1y nha nude vé bao vé quyén loi NTD cép
huyén, can phéi c6 cac vin ban hudng dan cu thé vé nhiém vu quyén han va
cach thire to chire thuc hién nhirng nhi¢m vu quyén han do, gép phﬁn thuc thi
luat bao vé quyén lo1 NTD mot cach théng nhét. Tranh tinh trang, mac du
trong Luat quy dinh r& quyén khiéu nai cia NTD dén Uy ban nhan déan cip
huyén nhung NTD lai khong biét khiéu nai t6i phong nio, ban nao cia Uy
ban nhan dan cap huyén dé bao vé quyén va loi ich cho minh. Tiép theo, d6i
v6i S& Cong thuong 1a don vi giup Uy ban nhan dan cip tinh thuc hién chic
nang vé bao vé quyén loi NTD. S¢ Cong thuong 13 don vi gitip Uy ban nhan
dan thuc hién chirc nang bao vé quyén lgi NTD va phai thuc hién trién khai
nhiém vu mét cach nghiém tac, phai c6 chuyén vién chuyén trach vé cong tac
bao vé quyén loi NTD dé ddy manh viéc dam bao cac cong tic bao vé NTD
n6i chung va nhimg khiéu nai , tranh chap giira NTD va thuong nhan trong
linh vuc giao dich thuwong mai di€n tr néi riéng. Cubi cung, Cuc Canh tranh
va bao vé NTD va cu thé 1a phong bado v¢ NTD - Cuc Canh tranh va bao v¢
NTD phai dong vai tro chi dao, trién khai thuc hién cac chinh sach vé bao vé
quyén lgi NTD mot cach nhat quan d6i voi cac dia phwong. Tom lai, can phai
mot gén két va tao thanh sttc manh mot khoi déng bo trong cac thiét ché thuc
thi phap luat bao vé quyén loi NTD.

Cudi cung, kién toan bd may quan 1i nha nude vé bao vé quyén loi NTD
theo huéng ting cuong ngudn nhan lyc dé gidm sat cic thwong nhan trong

[inh



vuc giao dich thuong mai dién tir ddng thdi co nhitng phuong thirc cu thé dé
xur 1i truong hop thuong nhan khong thuc hién dung trach nhi€ém ctia minh
trong linh vuc giao dich thuwong mai dién tir &¢ dam bao day du quyén loi cia
NTD. Pé cong tac bao vé quyén lgi NTD that sy c6 hi¢u qua, Nha nudc can
tang cuong ngudn ngan sach danh cho viéc kiém tra, giam sat viéc thuc hién
trach nhiém trong linh vuc giao dich thuwong mai dién tir cua td chirc, c4 nhan
kinh doanh ciing nhu bao dam hoat dong cta cac co quan thuc thi phap luat co
lién quan tryc tiép hodc gian tiép

3.3.4. Co quan qudn Iy nha nwéc cin ting cwong kiém tra, gidm sdt
viéc thwce thi phap ludt bao vé ngwoi tiéu dung trong thwong mai dién ti.

Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té s6 can phdi hop chit ché voi Cuc
Canh tranh & Bao vé nguoi tiéu dung (B6 Cong Thuong) nham tién hanh céc
cudc thanh tra, kiém tra céac to chtic, ca nhan kinh doanh giao dich vo1i NTD
bang phuong tién dién tir. Tang cuong kiém tra, giam sat giup phat hién cac
hanh vi vi pham phap luat bao vé NTD trong giao dich dién tir ciia t6 chirc, ca
nhan kinh doanh, ttr d6 c6 nhitng bién phap xur ly thich hop nhim ngan chan,
khong dé giy thiét hai cho NTD. Péng thoi, trong qua trinh kiém tra, cac co
quan ndy c6 thé phd bién, gido duc cho to chirc, ca nhan kinh doanh tudn thu
phap luat.

3.3.5. Tang cwong hop tac quéc 1é

* Tham gia vao mang ludi cac co quan bao vé ngudi tiéu dung trén thé

gidi

Co quan bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam 1a mot co quan tré, viéc tiép
thu kinh nghiém tir cac co quan bao vé ngudi tiéu dung tai cac qudc gia khac
1a rat can thiét. Tham gia tich cuc vao hé théng/mang luéi giup Viét Nam trao

doi, hoc héi kinh nghiém va nang cao nghiém vu rat hiéu qua.

Hién nay, Viét Nam da la thanh vién cua mot ) mang ludi bao vé
ngudi tiéu dung nhu ICPEN, ACCP (Uy ban Bao vé ngudi tiéu ding ASEAN



ASEAN Committee on Consumer Protection), econsumer.gov. Co quan bao
vé nguoi tiéu dung Viét Nam can phat huy viéc tham gia vao cac mang ludi
mot cach triét dé ca vé sb luong (tham gia nhiéu hon nita cac mang ludi) va
chét luong (ting cuong cac hoat dong trao d6i, chia sé va nang cao nghiép vu

trong mang ludi).

Dé bao vé ngudi tiéu dung trong TMDT hiéu qua, hau hét cac co quan
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trén thé gidi déu tich cuc phat trién va thic
day cac chinh sach va thuc tién theo dinh hudng thi truong véi cac ddi tac
nudc ngoai, cac to chirc va cac mang ludi qudc té. Ngoai cic mang ludi chinh
thire d3 duoc ké dén néu trén, co quan bao vé quyén loi ngudi tiéu dung Viét
Nam ciing can can nhac, nghién ctru nham tham gia vao cac mang ludi riéng

biét khac nhu:

- Hé théng quy tic trong trao dbi dit liéu ca nhan xuyén bién gidi
(Cross Border Privacy Rules System — CBPR), theo do, hé théng da duoc 6
nuoc thanh vién APEC 4p dung la Hoa Ky, Mexico, Nhat Ban, Ca-na-da,
Singapore va Han Qudc tham gia. Chi tinh riéng trong nam 2017, Hoi nghi
SOM3 di danh riéng mot ngay dé nghe bao cdo cta Tiéu nhom ECSG-DPS
thao luan vé Hé théng quy tic bao mat xuyén bién giéi (CBPR) va Thoa thuan
thuc thi bao vé su riéng tu xuyén bién gidéi (CPEA). Nhu vy c6 thé thiy
quyét tam cua cac nudc thanh vién APEC trong viéc hién thuc héa va tién dén
ky két vin kién cho viéc bao mat thong tin ca nhan ctia ngudi tiéu ding trong

toan khoi.

- Mang luéi thyc thi quyén riéng tu toan cau (The Global Privacy
Enforcement Network — GPEN) dugc To chitc Hop tac va phat trién kinh té
(Organization for Economic Cooperation and Development - OECD) thanh
1ap vao nam 2010 va Hé théng GPEN Alert — mot hé thong chia sé thong tin
méi cho phép cac bén phdi hop tot hon cac nd lyc qubc té trong viée bao vé

quyén riéng tu cua nguoi ti€u dung. Cac bén da ky vao bién ban ghi nhé vé



viéc tang



cudng sy phdi hop bang cach cho phép cac bén tham gia chia sé thong tin mot

cach bi mat vé cac cudc diéu tra.

Viéc tham gia vao cac mang ludi bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trén
thé giéi khong chi dem dén hiéu qua trong qua trinh giai quyét khiéu nai cua
nguoi tiéu ding, ma con 1a mot yéu td quan trong anh huong dén viéc danh
gia xem liéu mot quéc gia co phai 1a dja diém 1y tuong cho mét tranh chap
bao gdm khung phap 1y ctia qudc gia d6 (phap luat bao vé quyén loi nguoi
ti€u dung, ty 1€ cong nhan thoa thuén, hoa giai), vi tri dia 1y, co s¢ ha tﬁng noi

chung, trung tim tu van, hd tro giai quyét khiéu nai, anh hudng tir cac bén ...

Ngoai ra, viéc giai quyét khiéu nai xuyén bién gidi can phai cin cir trén
cac nguyén tic chung ma khi Co quan bao vé quyén loi nguoi tiéu dung Viét
Nam tham gia can ton trong nhu nguyén tic ton trong thoa thuan ctia cac bén,
tinh doc 1ap cua co quan bao vé quyén loi ngudi tiéu dung (gilta nguoi tiéu
dung va t6 churc, ca nhan kinh doanh hang hoa dich vu bt ké 13 bén nao va

thudc qudc gia ndo), nguyén tic td tung cong bang va nguyén tac bao mat.

Vé 1y thuyét, nhitng nguyén tic co ban nhat nay dam bao hoat dong tu
van, hd trg va gidi quyét khiéu nai tai Viét Nam hoan toan phu hop véi thuc
tién trong qué trinh giai quyét khiéu nai ctua ngudi tiéu dung trén thé gisi va
quan trong hon 13 thuc su dua viéc phéi hop gitta céc co quan, t6 chirc bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung trd thanh cau ndi gitta nguoi tiéu dung, doanh
nghiép va 13 mot phuong thirc giai quyét tranh chap hiéu qua, cong bang cho

cac bén.

* Ky cac van kién phap ly v€ hop tac voi co quan bao vé nguodi ti€u

dung cua cac nudc

Bén canh viéc tham gia mang lugi/hé thdng/td chic 1a mot tap thé bao
gdm nhiéu co quan bao vé ngudi tiéu dung trén thé gidi, viéc ky cam két, ma

dién hinh 1a MoU giira 02 co quan bao vé ngudi tiéu dung thudc 02 qudc gia






hd tro Viét Nam rét nhiéu trong cong tac giai quyét khiéu nai xuyén bién gioi.
MoU cho phép 02 nudce tham gia dat dugc nhiéu thoa thuan hon cling nhu sat

sao hon trong qua trinh thyc hién.

Hién nay, Viét Nam di ky MoU véi Han Quéc trong linh vyc nay (dugc
thuc hién gitta Cuc CT&BVNTD Viét Nam va Co quan Bao v€ nguoi ti€u
dung Han Qudc). Trén thuc té, cac khiéu nai xuyén bién gidi phat sinh gitra 02
quéc gia da duoc giai quyét kha hiéu qua. Vi vy, trong thoi gian toi, Viét
Nam céan phat trién hinh thirc hop tac nay hon nita bang cach ky MoU voi
nhiéu qubc gia, trong d6 nén bao gdm cic qubc gia co kha ning phat sinh

nhiéu giao dich xuyén bién gidi véi Viét Nam nhu Hoa Ky, EU, Nhat Ban, ...

Ngoai ra, viéc ky két MoU giita cac bén ciing tao tién dé co so phap 1y
cho viéc hd trg, giai quyét khiéu nai nguoi tiéu dung Viét Nam tai nudc ngoai
va nguoc lai. Theo d0, cac yéu cau giai quyét cia ngudi tiéu dung s& duoc cu
thé hoa, tién dén giai quyét khiéu nai, yéu cu ciia ngudi tiéu dung xuyén bién

gidbi.

3.3.6. Pa dang héa cdc té chive xi hdi bdao vé quyén loi nguwoi tidu ding

Thuc té cho théy, mé hinh t6 chite cta cac té chire BVNTD & Viét Nam
hién nay la con ngheo nan, chua phu hop véi sy phong pha, da dang cua cong
tac BVNTD ciling nhu chua phat huy dugc sttc manh ctia xa hdi trong hoat
dong nay. Can c6 cac nghién ctru trong viée xay dung co ciu, déng bo hoa hé
théng va doi méi phuong phap hoat dong cua céac to chirc x4 hoi tai Viét Nam
dé tién dén tu van, hd trg va giai quyét khiéu nai ciia ngudi tiéu ding xuyén
bién gi6i. Kinh nghiém cta nhiéu quéc gia trén thé gidi nhu Phap, Han Quéc,
bai Loan...cho théy td chitc BVNTD duoc td chirc dudi rat nhiéu loai hinh
khac nhau nhu: H6i BVNTD (Consumer Protection Associations), Nhom
BVNTD (Consumer Protection Team), Cau lac b0 BVNTD (Consumer
Protection Club)...Van dé ¢ day khong chi 1a tén goi cta cac to chirc ndy ma

1a muc tiéu, dbi tuong hudng dén cling nhu phuong phap hoat dong cua cac to



chtrc nay la



khac nhau, ngoai ra, ban than cac chi thé nay ciing c6 sy chu dong nhat dinh

va truc tiép tham gia giai quyét khiéu nai ngudi tiéu dung xuyén bién gioi.

Bén canh d6, cac to chitc BVNTD cling can ¢6 su hd tro tich cuc cua
cac co quan, td chirc trong xa hoi. Thuc tién vira qua cho théy, cac to chuc
BVNTD khéng thuc su ¢6 mdi lién hé chit ché véi cac co quan, doan thé
trong xa hoi, chua tan dung dugc sy ung hd cua cac td chtre chinh tri - x4 hoi,
xa ho1 — nghé nghi¢p dac biét 1a mot s6 t churc co vai tro rat quan trong trong
cong tic BVNTD nhu: Ho1 Nong dan Viét Nam, Ho1 Phu nit Viét Nam, Téng
lién doan Lao dong, HO1 cac nha doanh nghiép tré, Ho1 Luat gia Vi¢t Nam.
Céc t0 chitc BVNTD c¢6 thé phdi hop véi cac don vi ndy dé thuc hién nhiing
hoat dong BVNTD mét cach c6 hiéu qua. Kinh nghiém & Phap cho théiy, Ho1
BVNTD lam c6ng an luong (Indecosa) hoat dong rat c6 hiéu qua 1a nho su
bao tro, gitp d& cia Tong lién doan lao dong (CGT). Do d6, Nha nudc can
khuyén khich cac co quan, doan thé trong hoat dong phdi hop, hd trg cac to
chitc BVNTD trong qué trinh hoat dong.



KET LUAN CHUONG 3

NTD c6 vai tro trung tam trong cac quan h¢ kinh té, moi hoat dong san
xudt, kinh doanh luén huéng téi mot trong tdm d6 chinh 1a NTD. Vi vay kha
nang dap tmg va chinh sach bao vé quyén loi NTD ciing 1a mot trong nhing
yéu to dong vai tro tao nén su thanh cong cia cac thuong nhan. Qua nhing gi
d3 tim hiéu duoc trong qua trinh nghién ctiru vé mot sb kién nghi hoan thién va
nang cao thuc thi phap luat, nguoi viét rat ra mot s6 két luan nhu sau:

Hoan thién khung phap 1y vé bao vé quyén loi NTD trong TMPT céan

phai c6 mdt nguyén tic nhat quan, pht hop véi thuc trang nén kinh té xa hoi
ctia Viét Nam dong thoi phai hai hoa véi quy dinh phép luat cac nudc dé co
thé xtr 1y kip thoi nhitng vu viéc tranh chap xuyén bién gidi, diéu dién ra
thudng xuyén trong TMDT. Tl cac nguyén tic ndy can trién khai stra doi, bd
sung cac quy dinh cu thé vé nhitng ndi dung nhu quyén caa NTD, trach nhiém
ctia to chirc, ca nhan kinh doanh hay cac phuong thirc giai quyét tranh chap
truc tuyén.

Hiéu qua cta viéc thuc thi phap ludt bao vé quyén loi NTD trong
TMDT la su téng hop cua viéc gido duc va trao quyén cho NTD, viéc tu nhan
dién va tuan tha trach nhiém cua to chirc, ¢4 nhan kinh doanh cung vOi nang
cao nang luc kiém tra, giam sat, xtr Iy ctia cic co quan quan 1y nha nuéc dong
hanh vo1 sy tham gia sat sao cua céc td chure x4 hoi lién quan té1 bao vé¢ NTD.

Mic du di c6 nhitng budc dau thanh cong trong mot linh vuc méi mé
nhu TMBT nhung vi kinh nghiém quan 1y con thiéu, co sé vat chat chua dap
ung dugc nhu cau cua cac giao dich, nhan thirc xa hoi ddi véi van dé bao vé
quyén loi NTD néi chung va trong linh vuc TMPT néi riéng van chua cao
nén van con ton tai rat nhiéu diém bét cap, han ché trong chinh sach bao vé.

Dua trén tat ca nhirng kién thirc, ciing nhu nhitng gi dd nghién ctru,
nguoi viét hy vong rang cac giai phap ma minh di dua ra thuc sy 1a nhiing
giai phap va khuyén nghi c6 gia tri nham hoan thién cac quy dinh cta phap

luat Viét Nam vé bao vé quyén lgi NTD trong TMDT.



KET LUAN CUA LUAN AN

Ngay nay cung v6i su phat trién manh mé ctia khoa hoc k¥ thuat va dic
biét 1a su phat trién ctia cong nghé thong tin, thurong mai dién tir d c6 nhimg
budc phat trién nhanh chong trén toan thé gidi ma trong d6 co Viét Nam, va
n6 dugc xem nhu 1a sy phat trién tat yéu ctia nén “kinh té s6 hod” va “xa hoi
thong tin”.

Tir viée nghién ctru dé tai “Phdp ludt bio vé quyén loi nguoi tiéu ding
trong thirong mai dién tir & Viét Nam”, cb thé rit ra cac két luan sau day:

(1) Thuong mai dién tir bao trum pham vi rdng 16n cac hoat dong kinh
té, mang lai nhiéu loi ich va dong thoi cling mang dén thach thirc cho nguoi
tiéu ding Viét Nam. Nguoi tiéu dung c6 thé tiét kiém duoc thoi gian va chi
phi bang viéc mua sam qua mang, nhung mua ban qua phuong tién dién tir lai
tiém an nhiéu nguy co nhu bi an cip thong tin ca nhan, mua phai hang hoa
kém chét luong... Do d6, viéc nghién ciru cac van dé 1y luan vé BVQLNTD
trong TMPT c6 ¥ nghia quan trong trong viéc danh gid va dé xuat cac giai
phap hoan thién phap luat BVQLNTD noi chung va trong giao dich TMDT
noéi riéng.

(i1)Luén an phan tich, danh gia thyc trang quy dinh phéap luat Viét Nam
vé bao vé quyén lgi NTD trong TMPT, tir d6 ciing cho thay hiéu qua thyc thi
phap luat con thép, chua dam bao cho NTD dugc bao v¢ toan dién trong moi
truong TMDT nhiéu rii ro. Dé bao vé quyén va loi ich hop phép cia ngudi
ti€u dung khi tham gia giao dich thuong mai dién tur, Luat Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung nam 2010, Luat Giao dich dién t&r nam 2005 va céc van ban
huéng dan thi hanh hai van ban trén di c6 nhitng quy dinh co ban, budc dau
tao nén khung phap 1y cho van dé& nay. Mic du vdy, cac quy dinh con thiéu
d6ng bo, thong nhét, chua tap trung diéu chinh giao dich dién tir giira to chic,

c4 nhan kinh doanh véi nguoi tiéu dung. Van dé thyuc thi phap luat bao vé



nguoi ti€u dung trong giao dich dién tr lai khong dat duoc hi€u qua cao do

nhiéu nguyén



nhan khac nhau, cong tac tuyén truyén, phd bién phap luat khong tot dan dén
t6 chirc, c4 nhan kinh doanh khong hiéu trach nhiém ctia minh véi nguoi tiéu
dung dé thuc hién dung phap luat. Poi hoi cac co quan chirc ning can ting
cudng kiém tra, gidam sat cac to chirc, c4 nhan kinh doanh tién hanh giao dich
dién tir voi ngudi tidu dung, dam bao quyén lgi clia nguoi tidu dung dugc bao
vé & muc cao nhat.

(111) Trudce thyc trang nhu trén, vi¢c hoan thién phap luat bao vé quyén
loi cho NTD khi tham gia TMPT 1a nhu ciu cép thiét. Bat dau tir viéc xay
dung mot hé thong phap luat dong bo va nhat quan, dap ing nhu cau thuc tién
va su phat trién nhanh chéng cua céac loai hinh TMBPT cho dén viéc nang cao
kha ning thyc thi phap luat. Bé dat duoc diéu nay, luan an da dé ra cac giai
phap nham gop phan hoan thién phéap lut va ting cudng cong tac thuc hién
phap luat BVQLNTD trong TMDT ¢ Viét Nam.

Hién nay, cong tac bdo v¢ nguoi ti€u dung noi chung va bao vé nguoi
tiéu dung trong thuong mai dién tir nodi riéng da dugc cd xa hdi quan tam,
huong ung tich cuc, gop phan quan trong giup quyén va loi ich ciia ngudi tiéu
dung duoc dam bao trén thyc té. Ngudi tiéu dung yén tdm khi giao dich s&
thuc day viéc giao dich qua phuong thirc dién tir phat trién manh mé trong

tuong lai khong xa.
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	Chương 2: THỰC TRẠNG PHÁP LUẬT VIỆT NAM VỀ BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƯỜI TIÊU DÙNG TRONG THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ 
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