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Phu nit ngay cang déng vai tro quan trong, kiém soat va dan dat 70%-
80% xu hwdng tiéu dung trén toan ciu, nhwng lai 1a d6i twong dé bi ton hai tir
cac hanh vi xdm pham quyén lgi nguoi tiéu dung cda cac to chirc, cad nhin kinh
doanh hang hda, dich vu. Puoc sw hd tro ciia Dw 4n “Tang cwdng cac thé ché
canh tranh va bao vé nguwoi tiéu dung do Chinh pht Uc tai tro, Cuc Canh tranh
va Bao vé nguoi tiéu dung - B6 Cong Thwong da thuc hién “Bao cao danh gia
cac van dé khiéu nai lién quan dén nguwoi tiéu dung nit”.

Bédo cdo sau khi dwoc hoan thién sé gép phan chi ra nhitng vin dé con
vudng mic, ton dong trong co ché tiép nhan, tw van, ho tro va gidi quyét khiéu
nai clia nguwoi tiéu dung nit, dong thoi, dé ra cac giai phdp nham ting cwong
hiéu qua bao vé quyén loi cia nguwoi tiéu dung nit tai Viét Nam.

bé c6 duoc thanh cong cia Bdo cio nay, Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi
tiéu dung tran trong cdm on s hd tro ctia Dy 4n “Tang cuwdng cac thé ché canh
tranh va bao vé ngudi tiéu dung”, sw cong tac, xay dung noi dung cua chuyén gia
tw van trong nwéc va sy tham gia, déng gop y kién hoan thién Bio cao cda cac
chuyén gia trong va ngoai Cuc. Vi tinh thin cau thi, Cuc Canh tranh va Bao vé
nguoi tiéu dung mong muén nhin dwgc thém y kién dong gop tir cac co quan, td

chirc, cA nhan trong va ngoai nwéc dé tiép tuc hoan thién chat lwong Bao cio.

Tran trong./.
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GIO'T THIEU
1. Sw can thiét thwc hién nghién ciru
Nhan dinh “néu nén Kinh té tiéu dung c6 giéi tinh, thi d6 la nir gi¢i”!
dwoc cac chuyén gia dwa ra nham khang dinh vai tro, vi thé cta phu nit
trong linh vuc tiéu dung. Theo danh gia cua Tap chi Forbes, phu nit c6 vi tri
quan trong trén ban doé tiéu dung cua thé gidi, ki€m soat tir 70% dén 80%:?
chi tiéu tiéu dung toan cau. Chi tiéu cla nir gidi trén toan cau dat khoang 20
nghin ty dé la M3 nam 2010 va tang 1én gap doi, dat khoang 40 nghin ty do
la My*nam 2018.

Phu nit dwoc coi la lwc lwong tiéu dung manh nhat thé gi¢i va tac
dong ctia ho dén nén kinh té dang ting dan 1én hang ndm. Phu nit dan dit
70-80% xu hwéng tiéu dung théng qua sw két hop gitra sirc mua thuc té va
tAm dnh hwdng dén tiéu dung cia minh. Sy “4nh hwdng” & day dwoc hiéu la
ngay ca khi ngwoi phu nit khéng tw minh tra tién dé mua va tiéu dung mot
th gi d6, thi ho cling thwong 1a ngwdi ¢ anh hwdng hodc quyén phd quyét
dang sau viéc mua hang hoa, dich vu ca ngwdi khac. Bdi vay, chi tiéu tiéu
dung cda nit gi¢i trén toan ciu (wéc dat khoang 40 nghin ty dé la M§ nam
2018) nhiéu gip hon 02 Ian so véi thu nhip wéc dat cda ho nam 2018
(khoang 18 nghin ty dé la M§%).

Tai Viét Nam, chwa tinh dén sw anh hwdng cta nir gi¢i doi véi cac
quyét dinh chi tiéu tiéu dung & nhirng gia dinh c6 chd hd la nam gidi, theo
s6 liéu ctia Tong cuc Thong ké, trong giai doan 2010-2018, chi tiéu cho doi
s6ng binh quin theo thang cda chd hd c6 gidi tinh nit ludén cao hon (trung

binh khoang 18%) so v&i chi ho cé gidi tinh nam.

Tuy nhién, theo s6 liéu thdng ké so bo, thi s6 lwong yéu ciu tw van, hd
tro, phan anh, khi€u nai cta nguwoi tiéu dung nit chi chiém trung binh
khoang 29,5% trong tong sd yéu cau, phan anh, khiéu nai clia nguoi tiéu
dung dwoc B6 Cong Thwong ti€p nhin trong giai doan 2016-2018. Trong

khi d6, thuc trang gidi quyét tranh chap, khiéu nai trong linh vuc tiéu dung

1 Ngudn: Bridget Brennan, 2016, Tap chi Forbes: “Top 10 diéu cin biét vé& ngudi tiéu ding nii”.

2 Ngudn: Bridget Brennan, 2016, Tap chi Forbes: “Top 10 diéu can biét vé& nguoi tiéu ding nir”.

3 Ngudn: Muhtar Kent, Chu tich Hoi déng quan tri va CEO, Céng ty TNHH Coca-Cola, thang 10/2010.
4 Ngudn: Téng chi tiéu tiéu diing ctia phu nit toan ciu nam 2013 va 2018, Statista.com

5 Theo théng ké ctia Cong ty dich vu nghé nghiép toan ciu EY.
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cho thiy, ngwoi tiéu dung nit 1a déi twong chiu thiét hai chinh trong cac
hanh vi vi pham phap luat vé bdo vé quyén loi nguwoi tiéu dung, dic biét,
trong cac linh vuc tai chinh, tin dung, bdo hiém; dién ti, vién thong; my
phim, thwc pham, hang héa tiéu dung thwong ngay khac.

Phu nit ¢6 nhirng dic thu riéng vé phan cong lao dong xa hoi va tiéu
dung. Chang han, phu nit thwong lwa chon, quyét dinh mua sam phu thudc
nhiéu vao cam xuc. Pong thoi, ngoai cac cong viéc xa hoi, phu nit cling
thwong ban ron véi cong viéc ndi tro, viéc nha. Loi dung cac dac thu nay cua
nguoi tiéu dung nitr ma mot so toé chirc, cd nhan kinh doanh hang hoéa, dich
vu thwc hién nhitng chién lwgc kinh doanh, tiép thi nham dén d6i twong
nguoi tiéu dung nit chu yéu danh vao cdm xuc cla ho, thay vi dwa vao chat
lrong sdn phim va nhu ciu thwc sw cda phu nit. Mac du trong nhiéu giao
dich tiéu dung, ni gi&i la dbi twong yéu thé, chiu thiét hai, nhung ho cling it
lén tiéng yéu ciu bao vé quyén va lgi ich hop phdp cia minh ciing bédi
nhitng han ché vé thoi gian va co hoi tiép xtic véi nhirng cong cu ho tro, tu

van tiéu dung, tim hi€u cac quy dinh phap luit va co ché khiéu nai.

Cho du cac quy dinh phap luét hién hanh khéng hé c6 sw phan biét doi
Xl vé giGi trong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, tuy nhién, chinh bédi
nhirng rao can tw nhién va xa hoi, thwc trang bat binh dang gidi trong chia
sé cac cong viéc nha da can tro nguoi tiéu dung nit cha dong trong viéc

phan anh, yéu cau bao vé quyén va loi ich hop phap ctia minh.

Do dd, xac dinh nguwoi tiéu dung nir cé vai tro quan trong trong nén
kinh té tiéu dung, nhwng lai 1a d6i twong yéu thé trong giao dich véi cac to
chirc, cd nhan khac, viéc danh gia cac van dé khi€u nai lién quan dén nguoi
tiéu dung nir dé dé xuit cac gidi phap nham ting cwong hiéu qua bao vé
quyén loi cia nguwdi tiéu dung nit 1a hét strc can thiét.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu téng qudt: Nang cao hiéu qua thwc thi phap luit vé bao vé
quyén loi ngwoi tiéu dung tai Viét Nam.

Muc tiéu cu thé: Phan tich, danh gia thuc trang tw van, ho tro, giai

quyét khiéu nai cua ngwoi tiéu dung nit, chi ra nhitng kho khian, vedng mac




con ton dong dé tir d6 dé xuit cac gidi phap nham ting cuwdng hiéu qua giai
quyét khiéu nai ciia nguwoi tiéu dung nit.

bé dat dwoc cac muc tiéu néu trén, tic gid can phai thwc hién cac
nhiém vu cu thé sau day:

» Nghién ctru co s& 1y luin chung va co ché, chinh sach hién hanh vé
tiép nhan, tw van, ho tro va giai quyét khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung ni;

» Panh gia cac vian dé khiéu nai lién quan dén nguwoi tiéu dung nit;

= Pé xuit gidi phap tang cwong hiéu qua bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung nir.

3. Poi twong, pham vi, phwong phap nghién ciru

Déi twong nghién ciru

Doi twong cia nghién ctru nay la cac van dé cé lién quan dén cong tac
tw van, ho tro, gidi quyét khiéu nai ctia ngudi tiéu dung nir tai Viét Nam, trong
do6 gan véi cac chi tiéu, gdm mikc do ting trwdng, ty 1é, phan bé theo thoi gian,
khu virc, nhém san pham, ndi dung tw van, loai hanh vi bi khiéu nai.

Pham vi nghién ciru

Pham vi thoi gian: cac s6 liéu théng ké lién quan dén két qua tw van, hd
tro, gidi quyét khiéu nai cia nguwoi tiéu dung nir dwoc gidi han trong khoang
thoi gian tir ndm 2016 dén 2018, dir liéu thong ké theo nam.

Pham vi khéng gian: cac so liéu théng ké dwoc gidi han trong pham vi
két qua ti€p nhan, tw van, ho tro va giadi quyét khiu nai clia nguoi tiéu dung
nit tai Cuc CT&BVNTD.

Phwong phap nghién ctru

Bao cdo nay dwoc thwc hién trén co s& ap dung cac phwong phap
nghién ctru tai ban, phwong phap phan tich dinh tinh dwa trén cac suy luan
16-gic va phan tich dinh lwong dwa trén viéc phan tich, tong hop dir liéu
théng ké.




CHUONG I
CO SO’ LY LUAN CHUNG VA CO' CHE, CHINH SACH TIEP NHAN, TU VAN,
HO TROQ VA GIAI QUYET KHIEU NAI CUA NGU'O'I TIEU DUNG NUI*

1. KHAI NIEM, QUYEN VA NGHIA VU CUA NGU'O'1 TIEU DUNG NU¥

1.1. Khai niém “tiéu dung” va “ngweoi tiéu dung”

a. Khdi niém tiéu dung

“Tiéu dung” 1a mot thut nglr thwong dwoc st dung trong kinh té hoc,
hiém khi dwoc dinh nghia trong cac van ban quy pham phap luat. C6 thé
hiéu, tiéu dung la viéc st dung hang héa, dich vu dwoc sang tao, san xuit ra
dé thoa man cac nhu cdu cia xa hois.

Tiéu dung la giai doan quan trong cua tai san xuit. Tiéu dung la dong
lwc cia qué trinh san xudt, né kich thich cho san xuat phat trién. Can phan
biét gitra tiéu dung san xudt va tiéu dung doi séng. Theo do, tiéu dung doi
séng la qua trinh st dung hang hoa, dich vu cho hoat déng sinh hoat va phat
trién cta con ngwdi. Con ban chat cua tiéu dung san xuat la dé tao ra cac san
phidm nham phuc vu tiéu dung doi séng.

b. Khai niém ngwo'i tiéu dung

Trong bat ky nén kinh té nao, ngwoi tiéu dung cling ludn la mot luc
lwong dong dao, 1a dong luc phat trién cia qua trinh san xuit, kinh doanh.
Vé&i nhu ciu va thi hi€u ctia minh, ho c6 tic dong v6 cung to 1én doi véi qua
trinh dan dit, vin hanh cta thi trwong. Trong tuyén b dwoc dwa ra
trweéc Thwong vién My ngay 15/3/1962, cwu Tong théng My John Kennedy
da trng nhan manh: “Ngwoi tiéu diing theo dinh nghia, bao gom tdt cd chiing
ta. Ho la nhém kinh té Ién nhdt gdy dnh hwéng va chiu dnh hwéng béi hdu
hét cdc quyét dinh kinh té€ nha nwéc va tw nhdn...” d€ chitng té rang nguoi
tiéu dung la lwc lwong rat quan trong doi véi nén kinh té.

Trong kinh té hoc, thuit ngl “nguwoi tiéu dung” dwoc st dung dé chi
nhirng cha thé tiéu thu cda cai dwgc tao ra bdi nén kinh té?. Con trong khoa

hoc phép ly, ngwoi tiéu dung 1a chu thé cia quan hé phap luat khi linh vuc

6 Ngudn tham khao: Tir dién Bach khoa toan thu Wikipedia; Nguyén Vin Ngoc, Ttr dién Kinh té hoc, Dai
hoc Kinh t&€ Quéc dan.

7 Pai hoc Luat Ha N6i (2014), Gido trinh Luit bao vé quyén lgi nguwdi tiéu dung, Nha xuit ban Céng an nhan
dan, Ha Noi, trang 7.
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phap luit bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung ra doi. Lién quan dén viéc xac
dinh khai niém nguwoi tiéu dung, hién nay, trén thé gidi hu hét cac quoc gia
thwong nhan dién nguoi tiéu dung dwa trén viéc danh gia 03 tiéu chi do la:

(i) Nguoi tiéu dung 1a ca nhan (nhwng cling ¢ thé gom ca tb chirc);

(ii) Doi twong cua giao dich 1a hang héa, dich vy;

(iii) Viéc tham gia vao quan hé khong nham muc dich kinh doanh.

Thir nhdt, 3o6i véi viéc danh gia tiéu chi vé ban chit cha thé cia nguoi
tiéu dung, hién nay, theo thong 1&, nhiéu qudéc gia trén thé gi¢i cho rang
nguoi tiéu dung chi bao gobm ca nhan chir khéng bao gom cac to chic.

Theo quan niém ctia Lién minh Chau Au vé khai niém ngudi tiéu ding
tai Chi thi s6 1999/44 /EC ngay 25/05/1999 vé viéc mua ban hang hda tiéu
dung va cac bao dam cé lién quan (Directive 1999/44/EC of the European
Parliament and of the Council of 25 May 1999 on certain aspects of the sale of
consumer goods and associated guarantees) thi “ngwoi tiéu dung la bdt civ tw
nhién nhdn nado (tirc la cd nhdn) tham gia vao cdc hop dong diéu chinh

trong Chi thi nay... vi muc dich khéng lién quan dén hoat dong kinh doanh

hodc nghé nghiép ciia minh”.

Quan diém nay cua Lién minh Chau Au twong déi dong nhat véi quan
diém cua nhiéu quoc gia trén thé gidi, trong d6 c6 Pirc, Nhat Ban, Trung

Qudc..., cu thé nhw dwéi day:
Trung Quéc

Luat Bdo vé quyeén lgi nguoi tiéu dung nam 1993 cda Trung Qudc tuy
khong c6 diéu khoan riéng gidi thich khai niém nguwoi tiéu dung, nhwng tai
biéu 2 cda Luét nay c6 quy dinh “Trwong hop ngwoi tiéu dung, vi nhu cdu cudc
séng, mua, str dung hang héa, dich vu thi cdc quyén va loi ich hop phdp ctia minh
sé dworc bdo vé theo quy dinh cua Ludt nay va trwong hop Ludt nay khong quy
dinh thi sé dwoc bdo vé theo cdc quy dinh khdc cé lién quan ctia phdp ludt.”®
biéu luit nay da ngu y, ngwdi tiéu dung theo quan niém cta phap luit Trung
Quoc chi 1a ca nhan (mua, st dung hang hoa, dich vu vi nhu ciu sinh hoat cta

minh chi khong phai vi muc dich kinh doanh ho&c hoat dong nghé nghiép).

8 http://www.lehmanlaw.com/resource-centre/laws-and-regulations/consumer-protection/law-of-the-
peoples-republic-of-china-on-protection-of-the-rights-and-interests-of-the-consumers-1994.html
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Hoa Ky

Cac quy dinh vé bdo vé nguoi tiéu dung & Hoa Ky nam ca trong phap
luit ctia Lién bang va phap luit cda cac ti€u bang. Tuy khong c6 mot dao
luit chung théng nhit vé bao vé nguwoi tiéu dung ma trong dé khai niém
nguoi tiéu dung dwoc giadi thich ré rang, nhung theo cac chuyén gia phap
luat cia Hoa Ky, khai niém nguoi tiéu dung chi dwoc quan niém la cad nhan
nguoi tieu dung.

Cu thé, “ngwoi tiéu diing la cd nhdn tham gia giao dich véi muc dich chtl

yéu vi nhu cdu cd nhdn hodc sinh hoat hé gia dinh.”®
Canada

Cac quy dinh vé bao vé nguwoi tiéu dung & Canada chd yéu dwoc tim
thiy trong cac dao luit vé bao vé nguwoi tiéu dung cia cac bang & quoc gia
nay. Trong cac dao luat nay, ngwoi tiéu dung cling chi dwoc giai thich la cac

ca nhan.

Chang han, Luat Bdo vé nguoi tiéu dung cia Bang Quebec (Diéu 1(e))
gidi thich ro “ngwoi tiéu dung la tw nhién nhdn (cd nhdn) nhwng khéng phdi
la thwong nhdn mua sam hang héa, dich vu cho muc dich kinh doanh cta

minh.”10

Luat vé bdo vé nguoi tiéu dung va cac hanh vi kinh doanh cta Bang
British Columbia ciling quy dinh ro tai Diéu 1 “Ngwoi tiéu dung la tw nhién
nhdn (ca nhdan) tham gia giao dich tiéu dung” ... tirc la tham gia giao dich mua
sam hang héa, dich vu véi muc dich cht yéu phuc vu nhu ciu ca nhan hoic
nhu ciu sinh hoat gia dinh.1!

Pirc

Khai niém ngudi tiéu dung da dwoc giai thich ro trong B6 luat dan sw
nam 2002 cta Dirc tai Piéu 13 nhw sau: ngwoi tiéu ding la bdt civ tw nhién
nhdn (cd nhdn) nao tham gia giao dich khéng thuéc pham vi hoat déng kinh

doanh, thwong mai hodc nghé nghiép ctiia ngwoi nay.12

Nhat Ban

9 Michael L. Rustad, Everyday Law for Consumers (Paradigm Publishers, 2007) at 2.

10 http://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/rsq-c-p-40.1/latest/rsq-c-p-40.1.html

11 http://www.bclaws.ca/EPLibraries/bclaws_new/document/ID/freeside/04002_01

12 http://www.gesetze-im-internet.de/englisch_bgb/englisch_bgb.html#BGBengl_000P13
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biéu 2(1) Luat vé Hop dong tiéu dung (trc la hop dong giao két gitra
nguoi tieu dung véi thwong nhan) cia Nhat Ban nam 2000 giai thich ré:
nguwoi tiéu dung theo quy dinh cta ludt nay la cd nhdn nhwng khéng bao gém
cd nhdn tham gia hop dong véi muc dich kinh doanh.13

Indonesia

biéu 1(1) Luit Bdo vé nguoi tiéu dung cua Indonesia nim 1999 quy
dinh ré “Ngwoi tiéu ding la cd nhan str dung hang héa va/hodc dich vu dwoc
cung wng trong xd hoi vi lgi ich cua bdn than minh, loi ich cta gia dinh minh,
ctia ngwoi khdc hodc cdc vt thé séng khdc ma khéng cé6 muc dich thwong
mai.”14

Philippines

biéu 4(n) Luit Bao vé nguoi tiéu dung cda Philippines nim 1992 quy
dinh ré “nguwoi tiéu dung la tw nhién nhdn (cd nhdn) mua, thué, nhdn, cé tiém

ndng mua, thué, nhdn hang hoa, dich vu, tin dung tiéu dung”.’> Hang hoa, dich
vu tiéu dung dwoc gidi thich tai Piéu 4(q) 1a hang héa, dich vu st dung cha
yéu cho muc dich sinh hoat ca nhén, sinh hoat gia dinh, hoac cho hoat dong

nong nghiép.16
Malaysia

biéu 3 cia Luit Bao vé nguwoi tiéu dung nam 1999 cia Malaysia giai thich:
“ngwoi tiéu dung la ngwoi mua hodc st dung hang héa hodc dich vu cho muc
dich sinh hoat cd nhdn hodc sinh hoat gia dinh... va khéng gém viéc mua hodc st
dung hang héa vi muc dich chinh dé bdn lai hodc dwa vao qud trinh sdn xudt
hang héa, dich vu khdc hodc dé diing cho viéc sira chira, gian thém vao hang héa

khac.”17
Thai Lan

biéu 3 Luat Bao vé nguoi tiéu dung Thai Lan nam 1979 gidi thich:
“ngwoi tiéu dung la ngwoi mua hang héa hodc dich vu hodc dwoc chao mua

hang héa hodc dich vu tir mét ngwdi kinh doanh, bao goém ngwoi thuc sw st

13 http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/apcity /unpan023503.pdf

14 http://www.cgap.org/gm/document-1.1.6120/Indonesia%20Consumer%20Protection%20Law.pdf
15 http://www.cgap.org/gm/document-1.9.44815/Consumer%20Act%20English.pdf

16 http://www.cgap.org/gm/document-1.9.44815/Consumer%20Act%20English.pdf

17 http://www.kpdnkk.gov.my/akta/akta_perlindunganpenggunal999.pdf
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dung hang héa, tiéu thu dich vu cé nguén goc tir ngwoi kinh doanh mdc du
ngwoi ndy khéng trwec tiép trd tién cho viéc stv dung hang haa, tiéu thu dich vu
d6.”18 Trong khi d6, ciing tai diéu khodn nay, “ngwoi kinh doanh” dwgc giai
thich 1a “ngwoi bdn hang, nha sdn xudt, nha nhdp khdu dé bdn hang, nguwoi
mua hang dé bdn lai, ngwoi cung cdp dich vu, ngwoi tién hanh viéc qudng

cao.”1°

Tuy nhién, trén thuc té cling c6 mot sé qudc gia, vung 1anh thé trén thé
gi¢i ma trong phap luat bao vé nguoi tiéu dung cua ho cé6 quy dinh nguwoi
tiéu diing bao gdm ca t6 chirc. Trong s nay, phai ké dén An Po va Pai Loan
(Trung Qudc). Luat Bio vé nguoi tiéu ding cia An P nim 1986 c6 mot sb
quy dinh nhw sau (Piéu 2(1d) va 2(1m)):2° biéu 2(1d): “Ngwoi tiéu dung la
bdt cir ngwoi nao mua ... hang héa... ma khéng cé muc dich dé bdn lai hodc vi
muc dich thwong mai khdc.” Diéu 2(1m) giai thich chi “ngwoi” (nhan) & day
dwgc hiéu bao gobm: hiang (doanh nghiép), ca nhan, hé gia dinh, hop tac x3,
to chirc xa hoi.

Cé6 thé thiy, nhiéu quoc gia trén thé gi¢i c6 chung mot cach ti€p can do
la chi coi ngwoi tiéu dung bao gom ca nhan. Quan diém nay xudt phat tw
muc dich cta viéc bdo vé nguoi tiéu dung véi tw cach 1a bén yéu thé trong
quan hé v&i bén cung rng hang hda, dich vu do sw méit cin xirng vé trinh do
hiéu biét, kha nang ti€p cin thong tin cling nhw diéu kién kinh té ctia mot ca

nhan so v&i mot té chirc hoat dong kinh doanh chuyén nghiép.

Thi¥ hai, d6i twong cta giao dich 1a nhitng hang héa, dich vu dwoc phép

lru théng va dap rng dwoc cdc nhu ciu cia con nguoi.

Luit Bdo vé quyén loi nguwoi tiéu dung cta Viét Nam hién nay khong
quy dinh vé hang hoa, dich vu tiéu dung. Tuy vay, c6 thé hiéu dwoc rang, do
la nhitng gi dwoc phép lwu théng va dwoc nguoi tiéu dung mua vé dé st

dung cho cac muc dich sinh hoat, tiéu dung cho ca nhan hay gia dinh.

Thi¥ ba, viéc tham gia giao dich clia nguoi tiéu dung khong nham muc

dich kinh doanh, thwong mai.

18 http://www.ilo-phuket.com/legal-documents/consumer-protection.html
19 http://www.ilo-phuket.com/legal-documents/consumer-protection.html
20 http://www.cgap.org/gm/document-1.9.46004 /CONSUMER%20PROTECTION%20ACT,%201986.pdf
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Xét trén tiéu chi nay, ngwoi tiéu dung la ngwoi mua hang hoa, dich vu
nham muc dich phuc vu sinh hoat cho cd nhan, hd gia dinh chitr khong s
dung hang héa, dich vu vao muc dich cung cap lai dé tim kiém loi nhuén.
Quan hé tiéu dung dwoc xac 1ap dwa trén co sé hgp dong mua ban, cung ng
dich vu hoac trén co s& str dung hang héa, dich vu.

Tai Viét Nam, khai niém nguwoi tiéu dung lan dau tién dwoc ghi nhin
chinh thirc tai Piéu 1 Phap 1énh Bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung nam 1999.
Theo do, “ngwoi tiéu dung la ngwoi mua, s dung hang hod, dich vu cho muc

dich tiéu dung sinh hoat ctia cd nhdn, gia dinh va té chirc’.

Nam 2010, khi Luat Bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung dwoc ban hanh
thay thé cho Phap 1énh néi trén thi khai niém nay lai ti€p tuc dwoc ghi nhin
tai Khoan 1 Piéu 3 cta Luit nay va ndi dung khong cé suw thay doi. Theo quy
dinh cta phap luat Viét Nam, ngwoi tiéu dung bao gém cdc déi twong khéng
chi la cd nhdn tiéu dung riéng 1é ma con la cdc t6 chirc (nhw doanh nghiép, co
quan qudn ly nha nwérc, hiép hdi nganh nghé, té chirc xd héi...) tién hanh mua,
sw dung hang héa, dich vu cho muc dich tiéu dung, sinh hoat ctia cd nhan, gia

dinh hodc té chirc do?1.

Chu thé Déitwong giao dich Muc dich

" Tiéudung
Nguwoi | T6 chikc
tiéudung s

ctiatd chirc
Hinh 1. Minh hoa Khai niém “ngwoi tiéu dung” theo phap luit vé
bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung cua Viét Nam

Hang héa |

Tiéudung cia
- canhan. giadinh

Tuy vay, néu xudt phat tir muc dich ra doi cta phap luat bao vé nguoi
tiéu dung 1a d€ nham béo vé quyén loi cho bén yéu thé bang cach trao cho
nguwoi tiéu dung nhirng wu tién dac biét thi cach tiép cin nay lai khéng hop
ly, d6ng thoi, chwa phu hop véi théng 1€ cda quoc té. Béi néu nhw thira nhian
cac td chirc cling c6 thé tré thanh ngwoi tiéu dung thi rat cé thé nhirng cha
thé nay sé loi dung vi tri dwoc wu tién dé gianh nhirng loi thé bat hop ly déi

v&i bén kia, trong khi dé, ban than nhitng chid thé nay khong phai la bén bi

21 Cuc quan ly canh tranh - B6 Cong thwong (2016), Tai liéu Hoi dap vé phap luit vé bao vé quyén loi ngwdi
tiéu dung, NXB Hong Dirc, Ha Néi, trang 11.
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han ché vé kha nang tiép cin thong tin va kha nang tai chinh so v&i bén kinh
doanh hang hoa, dich vu.

1.2. Khai niém ngwoi tiéu dung nir

Khai niém “nguwoi tiéu dung nit” khong dwoc quy dinh trong cac van
ban quy pham phap luit. Tuy nhién, khi gdn khai niém “nguoi tiéu dung” véi
yéu to gidi tinh “nit”, thi dwong nhién sé loai trir treong hop ngudi tiéu

dung la “té chic”.

Nguwoi tiéu dung niv

Hinh 2. Minh hoa khai niém “ngw¢i tiéu dung nit”

Nhw viy, “nguoi tiéu dung nit” dwoc hiéu la ca nhan cé giéi tinh ni,
mua, stt dung hang héa, dich vu cho muc dich tiéu dung sinh hoat cua ca

nhén, gia dinh va to chirc.
1.3. Quyén va nghia vu ctia ngwoi tiéu dung niv

Khi tham gia vao quan hé mua, ban hang héa, cung cap va st dung dich
vy, nguwdi tiéu dung va té chirc, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu déu c6
nhirng quyén loi va nghia vu cu thé d€ ddm bao quan hé binh dang, ca hai
bén déu co lgi, khong xdm pham loi ich ctia ca nhén, tip thé va Nha nwéc.

Hién nay, phap luit vé bado vé quyén loi nguoi tiéu dung cia hiau hét
cac quéc gia trén thé gi¢i déu quy dinh ro rang vé quyén va nghia vu cia
nguoi tiéu dung. Ngwoi tiéu dung nit ngoai nhirng quyén va nghia vu dwoc
quy dinh chung cho tit ca cac ddi twong nguoi tiéu dung, thi liéu rang co
nhitng quyén loi nao riéng dac thu cho gidi tinh nir hay khéng, ching ta sé

xem xét cu thé hon trong cic phan néi dung dwdi day.
1.3.1. Quyén ctia ngwoi tiéu diing nir

Hién nay, vin dé quyén clda nguwoi tiéu dung dwoc phap luit quéc té va

Viét Nam quy dinh rat chat ché va day du.
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a. Quyén ciia ngwoi tiéu diing theo hwéng dan cia Lién hop quéc

Ngay 09 thang 4 nam 1985, Lién hop quoc da théng qua Ban hwdng
dan ctia Lién hop qudc vé Bdo vé nguoi tiéu dung (thong qua Nghi quyét s
39/248 ctia Pai hdi dong Lién hop quéc). Cac nguyén tac trong Ban huéng
dan nay sau dé6 duoc stra ddi vao cac ndm 1999 va 2015. Ban hwéng dan nay
da néu lén cac quyén loi va nhu cau clia nguwoi tiéu dung trén toan thé giGi
va tao ra mot khuoén kho ma theo d6 cac chinh phua cé thé tham khao dé
soan thdo hay cung c6 chinh sach va phap luat vé bdo vé quyén loi nguoi

tiéu dung tai quoc gia ho.

Ban Hwéng dan nay cda Lién hop qudc da dwa ra nhirng nguyén tic co

ban ctia hoat dong bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung, bao gom:

- Nguoi tiéu dung c6 quyén tiép cin cac hang héa dich vu thiét yéu;

- Bdo vé nguoi tiéu dung yéu thé;

- Bdo vé an toan va strc khoe ciia nguwoi tiéu dung trueére cac hang hoa
ddc hai va kém chat lwong;

- Thic day va bao vé cac loi ich kinh té clia nguwoi tiéu dung;

- Nguoi tiéu dung cé quyén dwoc cung cip thong tin chinh xac cho
phép ho dwa ra quyét dinh chinh xac dwa trén nhu ciu va nguyén vong ca
nhan;

- Gido duc nguwoi tiéu dung, bao gobm gido duc vé méi truong, xa hoi va
tac dong cla quyét dinh tiéu dung;

- Xay dung co ché giai quyét tranh chap hiéu qui;

- Tao diéu kién cho viéc thanh 13p t6 chirc nguwoi tiéu dung va cac to
chirc lién quan va tao diéu kién cho cac té chirc nay tham gia vao qua trinh
xady dung cac chinh sach, phap luéat c6 lién quan;

- Thic diy cac yéu t6 tiéu dung bén virng;

- Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong cac giao dich thwong mai dién

t& véi mirc d6 khong thap hon trong cac phwong thirc khac;

15



- Bao vé thong tin ca nhan ctia nguwoi tiéu dung?2.

Ciing theo Ban hwéng dan vé Bao vé nguwoi tiéu dung cia Lién hop

quéc, ngwoi tiéu dung c6 quyén co ban sau day:

(1) Quyén dworc théa mdn nhivrng nhu cdu co’ bdan: La quyén dworc co
nhitng hang héa, dich vu thiét yéu, noi &, chdm séc sitrc khde, nhu cdu tinh

than... vai gid hop ly.

(2) Quyén dworc an toan: La quyén cé nhitng hang hda, dich vu an
toan, khéng gdy nguy hiém cho sirc khée va tinh mang, cd truéc mdt va ldu
dai.

(3) Quyén dwoc théng tin: Ngwoi tiéu ding dwoc cung cdp cdc thong
tin trung thwe, chinh xdc va ddy du vé cdc hang héa, dich vu dé co thé lwa
chon mét cdch khdch quan, chinh xdc. Quyén nay con bao gém viéc dwoc bdo
vé chéng lai cdc thiu doan dobi trd, ltra ddo, cdc qudng cdo Itra doi.

(4) Quyén dwoc lwa chon: Cé quyén dwoc lwa chon hang héa va dich
vu minh cdn mét cdch trung thwc, khéng bi ép, Itra déi hodc lam lac hwdng...
voi chdt lwong hang hoa, dich vu phtt hop gid cd.

(5) Quyén dworc ldng nghe: Quyén dwoc bay té y kién trong viéc hoach
dinh cdc chi trwong, chinh sdch cé lién quan dén loi ich ctiia ngwoi tiéu ding,
cd déi voi co quan nha nwéc va cdc té chive kinh doanh. Quyén nay bao gém
cd viéc dwoc tham khdo y kién trwc tiép hodc théng qua dai dién ctia minh vé

nhitng vdn dé lién quan dén ngwoi tiéu diing.

(6) Quyén dworc khiéu nai va bdi thwong: Ngwoi tiéu dung khi bi
thiét thoi c6 quyén khiéu nai va doi héi dwoc boi thwong hop ly nhirng thiét

hai chinh ddng ctia minh, ké cd quyén khiéu nai va kién ra toa dn.

(7) Quyén dworc gido duc, dao tao vé tiéu dung: Ngwoi tiéu dung
dwoc quyén boi dwdng nhirng kién thirc vé tiéu dung, vé ky ndng tiéu dung, vé
phong cdch tiéu dung lanh manh va hop ly dé cé thé chu déng va sdng sudt
trong Iwa chdén, nhdm cé tiéu dung hop Iy va cé thé tw bdo vé minh, gép phdn

phdt trién xd hoi.

22 Cuc Quan ly canh tranh (2016), Sich Hoi - Dap phép luat vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung, trang 24-
25.
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(8) Quyén co dworc méi trworng song lanh manh va bén virng: Puoc
séng trong mot moéi trwdong an toan, lanh manh, dwoc song xirng ddng, khong
bi de doa t&i hanh phtic ctia cdc thé hé hién tai va twong lai?3,

b. Quyén ciia ngwoi tiéu diing theo quy dinh ctia phdp ludt Viét Nam

Trén co s& quy dinh cia Pai hoi dong Lién hop qudc ma Viét Nam la
thanh vién, ndm 2010, Quoc héi nwéc Cong hoa xa hoi chu nghia Viét Nam
thong qua Luit Bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung. Trong dd, Luat da quy
dinh ré rang vé cic quyén cia nguwoi tiéu dung. Cu thé, Piéu 8 Luit Bao vé

quyén lgi nguoi tiéu dung quy dinh nguwoi tiéu dung c6 08 quyén sau day:

(1) Pwoc bdo dam an toan tinh mang, sirc khée, tai sdn, quyén, loi ich
hop phdp khdc khi tham gia giao dich, str dung hang héa, dich vu do té chikc,
cd nhdn kinh doanh hang héa, dich vu cung cdp.

(2) Pworc cung cdp théng tin chinh xdc, ddy dui vé té chirc, cd nhdn kinh
doanh hang héa, dich vu; néi dung giao dich hang hda, dich vu; nguén gdéc, xudt
xtt hang héa; dwoc cung cdp héa don, chirng ti, tai lidu lién quan dén giao dich va
théng tin cdn thiét khdc vé hang héa, dich vu ma ngwoi tiéu dung da mua, st
dung.

(3) Pworc Iwa chon hang hda, dich vu, té chirc, cd nhdn kinh doanh hang
héa, dich vu theo nhu cdu, diéu kién thuwc té ciia minh; quyét dinh tham gia hodc
khéong tham gia giao dich va cdc ndi dung thdéa thudn khi tham gia giao dich véi

td chirc, cd nhdn kinh doanh hang hda, dich vu.

(4) DPworc gop y kién vdi to chirc, cd nhdn kinh doanh hang héa, dich vu vé
gid cd, chdt lwong hang héa, dich vu, phong cdch phuc vu, phwong thikc giao dich
va ndi dung khdc lién quan dén giao dich giitra ngwoi tiéu diing va té chirc, cd

nhan kinh doanh hang hda, dich vu.

(5) DPwoc tham gia xdy dwng va thuwc thi chinh sach, phap ludt vé bdo
vé quyén loi nguwoi tiéu diing.

(6) DPworcyéu cdau boi thworng thiét hai khi hang héa, dich vu khéng diing
tiéu chudn, quy chudn ky thudt, chdt lwong, s6 lwong, tinh ndng, cong dung, gid cd

23 Tap chi dién tir Nhip S6ng S6, chuyén trang “Nguwoi ddng hanh”, trich bai viét “Diém khac biét gitra quyén
cla Nguoi tiéu dung Viét Nam véi quy dinh cla Lién hop qudc”, ngay 01 thang 7 nam 2011.
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hodc ndi dung khdc ma té chirc, cd nhdn kinh doanh hang héa, dich vu da céng bé,
niém yét, qudng cdo hodc cam két.

(7) DPworc khiéu nai, té cdo, khéi kién hodc dé nghi t6 chivc xd hoi khéi
kién dé bdo vé quyén loi ctiia minh theo quy dinh ctia Ludt nay va cdc quy dinh
khdc ctia phdp ludt co lién quan.

(8) Pwoc tw vdn, hé tro, hwéng dan kién thirc vé tiéu ding hang héa,

dich vu.

Quyén dwocan toan

Quyén dworc tir van.
ho trg. hwéng dan

Quyén dwoc lira chon
hang héa. dich vu.
giaodich

Quyén dworc khieu
nal. té cao. khoi kién

Quyén dwocyéu ciu
boi thwong tluethm

Quyén dwec tham gia xay
dwng chinh sach. phap luat...

Quyén dwocgop y kién
vé chdt lwong. gia ca...

Hinh 3. Cac quyén ctia ngwoi tiéu dung theo quy dinh cia
Luat Bao vé quyén loii ngwai tiéu dung Viét Nam 2010

Nhin chung, cic quy dinh vé quyén cua nguwoi tiéu dung tai Viét Nam la

phu hop véi hwdng dan chung ciia Lién hop quéc.

Tuy nhién, c6 mot s6 y kién cho rang, ndi dung 08 quyén ciia ngudi tiéu
dung quy dinh trong Luit Bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung 2010 cua Viét
Nam méi chi dwoc géi trong 06 ndi dung trong quy dinh cta Lién Hop Quoc
la cadc quyén dwoc an toan, quyén dwoc théng tin, quyén dwoc lwa chon,
quyén duoc ldng nghe, quyén dwoc khiéu nai va boi thwdng va quyén duoc
gido duc, dao tao vé tiéu dung.
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Nhw vay, con 02 quyén chwa dwoc quy dinh cu thé trong Luit Bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung, gom:

e Quyén dwoc thoa min nhirng nhu ciu co ban;

e Quyén dwoc c6 moi treong song lanh manh va bén virng.

Tuy nhién, hai quyén nay mang tinh khai quat vé quyén con nguoi va
da dwoc quy dinh trong Hién phap cling nhw nhiéu van ban luit khac cia
Viét Nam.

Hon nira, xét trén mot khia canh khac, Luit Bao vé quyén lgi nguoi tiéu
dung 1a luit dic thu, chuyén biét cho viéc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
Do dd, nhitng quyén loi nguoi tiéu dung dwoc dwa ra trong Diéu 8 cta Luat
da néu day du cac khia canh vé quyén cta ngwoi tiéu dung. Nhw vay, néu xét
vé dac thu, thi quy dinh nay la day da. Néu xét mot cach tong thé thi nhirng
quyeén loi cho nguwoi tiéu dung da dwoc néu trong luit nay va nhiéu van ban
luit khac. Nhw vay, ndi dung cta luit Bdo vé quyén loi ngwoi tiéu dung la

phu hop véi nhirng quy dinh chung ctia Lién hop quéc.
c. Quyén ciia ngwoi tiéu diing nir

Theo cac quy dinh cta phap luat qudc té cling nhw phap luat Viét Nam,
nguwdi tiéu dung nit hoan toan binh dang so v&i cac chi thé ngwdi tiéu dung
khac vé quyeén lgi trong linh vwe tiéu dung. Khong c6 bat ky quy dinh nao
mang tinh chat phan biét d6i x& hodc han ché quyén han ctia chu thé “nguoi
tiéu dung nit”.

Mac du vay, phap luat hién hanh cling chwa xem xét, quy dinh cac
quyén lgi wu tién hoac c6 thé dwoc xem la dic thu, danh riéng cho nguoi
tiéu dung nit. Tuy nhién, cdc quy dinh hién hanh vé quyén cta nguoi tiéu
dung néi chung ciing da khai quat twong doi day da cac quyén ctia nguoi
tiéu dung nit. Thuc tién thwc thi phap luat vé bao vé quyén loi nguwoi tiéu
dung ciling chwa phat sinh cidc quyén can phai dwoc wu tién danh riéng cho

nguwoi tiéu dung nit.
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1.3.2. Nghia vu cua ngwoi tiéu dung niv

a. Nghia vu cia ngwoi tiéu diing

bi doi véi quyén, nguoi tiéu dung cling c6 cac nghia vu can phai thwce hién
dé nham dam bao dat duwgc cic quyén clia minh. Tuy nhién, thong thwong,
quyén cua nguwoi tiéu dung dwgc lwu y quy dinh ro rang, day da hon bai ho la
dé6i twong yéu thé trong moi quan hé giao dich mua, ban véi cic tb chic, ca
nhan kinh doanh hang héa, dich vu. Do vy, khéng phai phap luit vé bao vé
quyeén loi nguoi tiéu dung ciia qudc gia nao ciling ¢6 quy dinh vé nghia vu hay
trach nhiém ctia nguwoi tiéu dung.

Tai Viét Nam, nguwoi tiéu dung c6 02 nghia vu co ban, dwoc quy dinh tai
biéu 9, Luit Bdo vé quyén lgi nguoi tiéu dung, gom:

(1) Kiém tra hang héa trwdrc khi nhdn; Iwa chon tiéu diing hang héa,
dich vu cé ngudén gdc, xudt xir ré rang, khdng lam tén hai dén méi trwong, trdi véi
thudn phong my tuc va dao dirc xd hdi, khéng gdy nguy hai dén tinh mang, strc
khée ctia minh va ctia ngwoi khdc; thwee hién chinh xdc, ddy diit hwéng dan st

dung hang haéa, dich vu.

(2) Théng tin cho co quan nha nwoc, té chikc, cd nhdn cé lién quan khi
phadt hién hang héa, dich vu Iwu hanh trén thi trwong khong bao dam an
toan, gdy thiét hai hodc de doa gdy thiét hai dén tinh mang, strc khée, tai sdn ctia
ngwoi tiéu ding; hanh vi ctia té chirc, cd nhdn kinh doanh hang hda, dich vu xdm

pham dén quyén, lo’i ich ho'p phdp ctia ngwoi tiéu dung.
b. Nghia vu ctiia ngwoi tiéu diing niv

Hai nghia vu néu trén ap dung chung doi véi tit ca cac chu thé nguoi
tiéu dung, khong phan biét gi¢i tinh. Phap luit vé bdo vé quyén loi nguwoi
tiéu dung cling khéng quy dinh nhirng nghia vu gia tang ma ngui tiéu dung
nit phai thwc hién thém, dong thoi, cling khong quy dinh nhitng nghia vu
loai trir 4p dung déi véi ngudi tiéu dung ni.

Nhu vay, ngudi tiéu dung nir binh dang vé nghia vu so véi cac chi thé
nguoi tiéu dung khac (ngwoi tiéu dung nam (ca nhan), ngwoi tiéu dung la to
chirc) khi tham gia giao dich mua, ban véi cac to chirc, ca nhan kinh doanh

hang héa, dich vu.
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2. TRACH NHIEM CUA TO CHU'C, CA NHAN KINH DOANH P01 VOI NGU 0T
TIEU DUNG NU’

bé dam bao quyén loi ctia ngwoi tiéu dung, Chwong II, Luit Bao vé
quyén loi ngwoi tiéu dung nam 2010 (Luit BVQLNTD) quy dinh cu thé cac
trach nhiém cta té chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu déi véi

nguoi tiéu dung ndi chung, bao gom ca nguwoi tiéu dung ni.

Cung cdp thong tin day du, chinh xdc, kip thoi
Cung cdp bdang chitng giao dich
Bdo hanh hang hdéa, linh kién, phu kién

Thu héi hang héa cé khuyét tat

\  Boi thwong thiét hai do hang hda cé khuyét tdt
gayra

Ddng ky va chiu sw kiém sodt vé hop dong theo

mau, diéu kién giao dich chung (déi vai cdc

hang hoa, dich vu thiét yéu)

Hinh 4. CAc nhém trach nhiém cua td chirc, ca nhin kinh doanh
doi véi ngwoi tiéu dung

Theo d6, trach nhiém cta td chirc, cad nhan kinh doanh hang hda, dich
vu doéi v&i nguoi tiéu dung bao gom:

% Trach nhiém trong viéc cung cap thong tin vé hang hoa, dich vu cho
nguoi tiéu dung (Piéu 12 va 13, Luat BVQLNTD);

< Trach nhiém cung cip bang ching giao dich (Piéu 20, Luét
BVQLNTD);

X/

% Trach nhiém bdo hanh hang héa, linh kién, phu kién (biéu 21, Luit
BVQLNTD);

% Trach nhiém thu ho6i hang hoéa c6 Khuyét tit (Piéu 22, Luit
BVQLNTD);

K/

% Trach nhiém boi thwong thiét hai do hang héa c6 khuyét tat giy ra
(Digu 23, Luat BVQLNTD);
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K/

< Trach nhiém ding ky va thwc hién hop dong theo mau, diéu kién
giao dich chung ddm bao khong xam pham quyén va lgi ich cia nguoi tiéu
dung (Pidu 19, Luat BVQLNTD).

2.1. Trach nhiém trong viéc cung cap thong tin vé hang hoa, dich

vu cho ngwoi tiéu dung

Cu thé, trong viéc cung cap théng tin vé hang hoa, dich vu cho ngwoi tiéu

dung, t6 chirc c nhan kinh doanh hang hoa, dich vu c6 trach nhiém:
(1) Ghi nhan hang héa theo quy dinh cua phap luat;

(2) Niém yét cong khai gia hang hda, dich vu tai dia diém kinh doanh,

van phong dich vy;

(3) Canh bao kha ndang hang hda, dich vu c6 dnh hwdng xau dén sirc

khoe, tinh mang, tai san cia ngwoi tiéu dung va cac bién phap phong ngira;

(4) Cung cip thong tin vé kha nang cung &ng linh kién, phu kién thay

thé ctia hang hoa;

(5) Cung cidp hwéng dan sir dung; diéu kién, thoi han, dia diém, thu

tuc bao hanh trong trweong hop hang héa, dich vu ¢6 bao hanh;

(6) Thong bao chinh xac, ddy da cho nguwoi tiéu dung vé hop dong

theo mau, diéu kién giao dich chung trwéc khi giao dich.

Bén canh d6, trong trweong hop to chirc, cd nhan kinh doanh hang héa,
dich vu cung cip théng tin cho ngwoi tiéu dung théng qua bén thi ba thi
bén thir ba d6 ciing phdi c6 trach nhiém: (i) Bdo dam cung cip thong tin
chinh x4c, ddy du vé hang héa, dich vu dwoc cung cap; (ii) Yéu ciu to chirc,
ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu cung cap chirng c chirng minh tinh
chinh xac, day du cua thong tin vé hang hda, dich vu; (iii) Chiu trach nhiém
lién déi vé viéc cung cap thong tin khong chinh xac hodc khong day du, trw
trweong hop chirng minh da thwc hién tat ca cac bién phap theo quy dinh cta
phap luat dé kiém tra tinh chinh x4c, day du ctia thong tin vé hang hda, dich
vu va (iv) Tudn tha cac quy dinh cta phap luit vé bdo chi, phap luat vé

quang cao.

Truwong hop td chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu cung cip
thong tin cho nguoi tiéu dung thong qua phwong tién truyén théng thi cha
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phwong tién truyén théng, nha cung cdp dich vu truyén thong ciing phai
thwe hién cac trach nhiém déi véi bén thir ba cung cap thong tin vé hang
héda, dich vu cho nguoi tiéu dung.

bong thoi, chti phwong tién truyén théng, nha cung cap dich vu truyén
thong trong cac trwong hop nay con phai co trach nhiém: (i) Xay dwng, phat
trién giai phap ky thuit ngan chan viéc phwong tién, dich vu do minh quan
ly bi sit dung vao muc dich quiy réi ngwoi tiéu dung; (ii) Tt choi cho td
chirc, cd nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu st dung phwong tién, dich vu
do minh quan ly néu viéc sir dung c6 kha niang dan dén quiy rdi ngudi tiéu
dung va (iv) Ngirng cho t6 chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu st
dung phwong tién, dich vu do minh quan ly dé thwc hién hanh vi quiy roi
nguoi tiéu dung theo yéu ciu clia nguwoi tiéu dung hodc yéu ciu cta co quan

nha nwéc cé thim quyén.
2.2. Trach nhiém cung cip bang chirng giao dich

Trong viéc cung cap bang chirng giao dich cho nguwoi tiéu dung, td chikc,
ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu c6 trach nhiém cung cip cho nguwoi
tiéu dung héa don hodc ching ttr, tai liéu lién quan dén giao dich theo quy
dinh cta phap luit hodc theo yéu ciu cia ngwoi tiéu dung.

Trwdong hop giao dich bang phwong tién dién ti thi t6 chirc, cA nhan
kinh doanh hang hda, dich vu c6 trach nhiém tao diéu kién cho nguwoi tiéu
dung truy nhip, tai, lvu gitr va in héa don, chirng tr, tai liéu lién quan dén
giao dich theo quy dinh cta phap luit hoac theo yéu ciu clia nguwoi tiéu dung.

2.3. Trach nhiém bao hanh hang héa, linh kién, phu Kién

biéu 21, Luat BVQLNTD quy dinh “Hang hdéa, linh kién, phu kién dwoc
bdo hanh theo théa thudn ctia cdc bén hodc bat budc bdo hanh theo quy dinh
cua phdp luat”.

Trwong hop hang héa, linh kién, phu kién dwoc bdo hanh, to chic, ca
nhan kinh doanh hang hoa c6 trach nhiém:

(1) Thwc hién day da nghia vu bao hanh hang hda, linh kién, phu kién

do minh cung cap;
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(2) Cung cap cho nguwoi tiéu dung gidy ti€p nhan bao hanh, trong dé ghi
ro thoi gian thwe hién bao hanh. Thoi gian thwe hién bao hanh khéng tinh
vao thoi han bado hanh hang hoa, linh kién, phu kién. Truwong hop to chire, ca
nhan kinh doanh hang héa thay thé linh kién, phu kién hodc déi hang héa
mai thi thoi han bao hanh linh kién, phu kién hoac hang héa d6 dworc tinh tir
thoi diém thay thé linh kién, phu kién hodc d6i hang h6a mai;

(3) Cung cap cho nguwoi tiéu dung hang hoa, linh kién, phu kién twong
tw dé str dung tam thoi hodc c6 hinh thirc gidi quyét khac dwoc nguwoi tiéu

dung chip nhan trong thoi gian thwe hién bao hanh;

(4) P6i hang héa, linh kién, phu kién méi twong tw hoac thu héi hang
héa, linh kién, phu kién va trd lai tién cho nguoi tiéu dung trong treong hop
hét thoi gian thwe hién bao hanh ma khong stta chita dwoc hoidc khong khic
phuc duorc 16i.

(5) B6i hang héa, linh kién, phu kién méi twong tw hodc thu héi hang
héa va trd lai tién cho nguwoi tiéu dung trong treong hop da thwc hién bao
hanh hang héa, linh kién, phu kién tir ba lan tré 1én trong thoi han bao hanh

ma van khong khic phuc duoc 16i;

(6) Chiu chi phi stra chira, vdn chuyén hang hda, linh kién, phu kién dén
noi bado hanh va tir noi bdo hanh dén noi cw tra ciia ngwdi tiéu dung;

(7) Chiu trach nhiém vé viéc bao hanh hang héa, linh kién, phu kién cho
nguoi tiéu dung ca trong trwong hop Gy quyén cho to chirc, cd nhan khac
thwc hién viéc bao hanh.

2.4. Trach nhiém thu hoi hang héa c6 khuyét tat

Khi phat hién hang hdéa c6 khuyét tit, to chirc, cd nhan san xuit, nhip
khiu hang hoéa c6 trach nhiém:

(1) Kip thoi tién hanh moi bién phap can thiét dé€ ngirng viéc cung cip
hang héa c6 khuyét tat trén thi treong;

(2) Théng bao cong khai vé hang héa cé khuyét tit va viéc thu hoi hang
héa do it nhat 05 sd lién ti€p trén bao ngay hodc 05 ngay lién tiép trén dai
phat thanh, truyén hinh tai dia phwong ma hang héa dé dwgc lwu thong véi

cac ndi dung sau day:
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a) Mo ta hang héa phai thu hoi;
b) Ly do thu h6i hang héa va canh bao nguy co thiét hai do khuyét tit
cta hang héa gay ra;

c) Thoi gian, dia diém, phwong thirc thu hoi hang hoa;

d) Thoi gian, phwong thire khic phuc khuyét tit cia hang hoa;

d) Cac bién phap can thiét dé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung trong

qua trinh thu h6i hang hda;

(3) Thwc hién viéc thu hoi hang héa cé khuyét tat ding ndi dung da
théng bao cong khai va chiu cac chi phi phat sinh trong qua trinh thu hoi;

(4) Bao cédo két qua cho co quan quan ly nha nwéc vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung cip tinh noi thwe hién thu héi hang héa c6 khuyét tit sau
khi hoan thanh viéc thu hoi; tredng hop viéc thu héi hang héa c6 khuyét tat
dwogc tién hanh trén dia ban tir hai tinh tré 1én thi bio cdo két qua cho co

quan quan ly nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung & trung wong.

2.5. Trach nhiém bo6i thwong thiét hai do hang héa cé khuyét tat
gayra

T6 chirc, ca nhan kinh doanh hang héa (t6 chitc, cd nhdn sdn xudt/nhdp
khdu hang héa; gdn tén thwong mai 1én hang héa hodc sir dung nhan hiéu, chi
dan thwong mai cho phép nhdn biét dé la t6 chirc, cd nhdn sdn xudt, nhdp
khdu hang héa; trwce tiép cung cdp hang héa cé khuyét tdat cho ngwoi tiéu
ding trong trwong hop khéng xdc dinh dwoc td chirc, cd nhdn trong cdc
trwong hop trén) c6 trach nhiém boi thwong thiét hai trong trwong hop
hang héa c6 khuyét tit do minh cung cip giy thiét hai dén tinh mang, strc
khée, tai sdn cia ngwoi tiéu dung, ké ca khi to chirc, ca nhin d6 khong biét
hodc khong c6 16i trong viéc phat sinh khuyét tat, trir tredng hop chitng
minh dwoc khuyét tit ciia hang héa khong thé phat hién dwoc véi trinh do
khoa hoc, kj thuit tai thoi diém to chirc, ca nhan kinh doanh hang héa cung

cip cho nguwoi tiéu dung.

Viéc bo6i thwong thiét hai dwgc thuc hién theo quy dinh ctia phap luat

vé dan suw.
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2.6. Trach nhiém tuin thu cic quy dinh vé kiém soat hop dong
theo mau, diéu kién giao dich chung

Khoan 5 Dbiéu 3 Luit Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung quy dinh “Hop
dong theo mau la hop dong do td chirc, cd nhdn kinh doanh hang héa, dich vu
soan thdo dé giao dich véi nguwoi tiéu ding”.

Khoan 6 Diéu 3 Luit Bdo vé quyén loi ngwdi tiéu dung quy dinh “Diéu
kién giao dich chung la nhitng quy dinh, quy tdc bdn hang, cung tng dich vu
do t6 chirc, cd nhdn kinh doanh hang héa, dich vu céng bé va dp dung déi véi
nguwoi tiéu dung”.

T6 chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu thuéc Danh muc hang

hoéa, dich vu thiét yéu do Tha twéng Chinh phd ban hanh c¢é trach nhiém:

* Ding ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung véi co quan
quan ly nha nwéc c6 thdm quyén vé bao vé quyén loi nguwoi tiéu dung;

* Huy bé hoic sra d6i hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung
theo yéu cau cua co quan quan ly nha nwéc c6 thdm quyén vé bao vé quyén
loi ngwoi tiéu dung trong treong hop phat hién hop dong theo mau, diéu

kién giao dich chung vi pham quyén lgi cia nguoi tiéu dung.

biéu 17 Luat Bdo vé quyén loi nguwoi tiéu dung quy dinh khi giao két
hop dong theo mau, t6 chirc, cd nhan kinh doanh hang hda, dich vu phai
danh thoi gian hop ly dé ngwoi tiéu dung nghién ctiru hop dong. Pong thoi,
td chirc, cA nhan kinh doanh hang héa, dich vu phai lwu gitr hop dong theo
mau da giao két cho dén khi hgp dong hét hiéu luc. Treong hop hop dong
do nguwoi tiéu dung gitr bi mat hodc hw hong thi to chirc, cd nhan kinh doanh
hang hoéa, dich vu c6 trach nhiém cip cho ngwoi tiéu dung ban sao hop
dong.

biéu 18 Luit Bdo vé quyén loi ngwoi tiéu dung quy dinh t6 chirc, ca
nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu st dung diéu kién giao dich chung c6
trach nhiém théng bao cong khai diéu kién giao dich chung truéc khi giao
dich v&i nguoi tiéu dung. Piéu kién giao dich chung phai xac dinh ré thoi
diém ap dung va phai dwoc niém yét & noi thuin loi tai dia diém giao dich

dé nguoi tiéu dung c6 thé nhin thiy.
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3. CO’' CHE, CHINH SACH HIEN HANH VE TIEP NHAN, TU VAN VA GIAI
QUYET YEU CAU, KHIEU NAI CUA NGU'O'I TIEU DUNG N

Trong moi quan hé giao dich mua, ban gitra hai bén, quyén cia nguwoi
tiéu dung ciling dong nghia v&i trach nhiém cda td chic, cd nhan kinh doanh
hang hoéa, dich vu. Tuy nhién, trong s6 08 quyén cia nguwoi tiéu dung da
dwogc luit dinh, c6 mot s6 quyén cia nguoi tiéu dung dwoc cac co quan quan
ly nha nwéc ddm bao co ché thuc hién, trong dé6 gdbm quyén dwoc tw van, hd
tro, hwdng dan kién thirc vé tiéu dung hang hoa, dich vu; quyén dwoc tham
gia xdy dwng chinh sach, phap luit vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung;
quyén dwoc khiéu nai, t6 cdo, khi kién; quyén dwoc yéu cau doi boi thuwong
thiét hai.

Trong trwong hop c6 nhirng thic mic vé kién thirc tiéu dung hang hoa,
dich vu can dworc gidi dap hodc trong trwong hop phat sinh tranh chip véi
td chirc, cad nhan kinh doanh hang hoéa, dich vy, theo quy dinh hién hanh,
nguoi tiéu dung cé thé giri yéu ciu, khi€u nai cia minh dén cac co quan

quan ly nha nwéc c6 thdm quyén dé dwoc giai quyét.

Theo quy dinh tai Chwong V Luit Bdo vé quyén loi nguoi tiéu dung, Bo
Coéng Thwong (cu thé, giao cho Cuc Canh tranh va Bao vé nguwoi tiéu dung) la
co quan chiu trach nhiém trwédc Chinh pht thwce hién quan Iy nha nwéc vé
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, Uy ban nhan dan cac cip trong pham vi
nhiém vu, quyén han cia minh thwc hién quan ly nha nwéc vé bao vé quyén

loi nguoi tiéu dung tai dia phwong.

Ké tir khi Luat Bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung dwoc ban hanh va thuc
thi, Nha nwéc ludn coé chu treong ddy manh cong tic bao vé nguoi tiéu
dung. Trong d6, Nha nwéc va Chinh phu da xay dwng co ché tiép nhan va tw
van, ho tro trén co sé& tao diéu kién thuan loi dé ngudi tiéu dung dé dang
ti€p cin. Pong thoi, phap luit vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung cling quy
dinh chat ché vé trinh tw gidi quyét khiéu nai, yéu cau ctia nguoi tiéu dung.

Chu trwong, chinh sach va phap luat hién hanh cida Nha nwéc khéng
quy dinh co ché tiép nhéin, tw van va giadi quyét yéu cau, khiéu nai cta riéng
nguoi tiéu dung nit, ma quy dinh co ché 4p dung chung doi véi tat ca cac doi

twong nguwoi tiéu dung. Do vay, ndi dung dwdi diy trinh bay vé co ché tiép
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nhén, tw vin va giai quyét yéu cau, khiéu nai cia nguwoi tiéu dung néi chung,
trong d6 bao gobm ca nguwdi tiéu dung ni.
a. Co ché'tiép nhdn yéu cdu, khiéu nai ctia ngwdi tiéu diing

Nhw da dé cip & trén, cac co quan quan ly nha nwéc tai Trung wong va
dia phwong déu cé trach nhiém tham gia cong tidc bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung. Nguwoi tiéu dung c6 thé trwc tiép giri yéu cau, khiéu nai dén co
quan c6 thAm quyén giadi quyét hodc trong trwong hop chwa nhin biét, xac
dinh r6 vé co quan c6 trach nhiém gidi quyét yéu cau, khiéu nai ctia minh thi
cling c6 thé giri dén Cuc Canh tranh va Bdo vé nguwoi tiéu dung dé duwoc tu

van, ho tro vé kién thirc phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Trong phan nay, Bao cdo sé tip trung lam ro co ché tié€p nhan yéu cau,
khiéu nai cua ngwoi tiéu dung tai Cuc Canh tranh va Bdo vé nguwoi tiéu dung,
B6 Cong Thwong la don vi ddu méi ti€p nhin sé lwgng yéu cau, khiéu nai
nhiéu nhit tir ngwdi tiéu dung trén pham vi toan qudc.

.

% Phwong thirc tiép nhdn yéu cdu, khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung

Dién thogi Truc tiép

Cac phuwong
thirc ti€p nhan
yéu ciu. khiéu

nai cia nguoi
tiéu dung

Buwu d]én We_bsite

Hinh 5. Cac phwong thirc ti€p nhan yéu cau, khi€u nai ciia ngwoi
tiéu dung tai Cuc CT&BVNTD, B6 Cong Thwong

Yéu cau, khiéu nai cia nguwoi tiéu dung gii téi Cuc Canh tranh va Bao
vé nguoi tiéu dung, B6 Cong Thwong c6 thé dwoc ti€p nhin qua mot trong

cac phwong thirc sau day:

(1) Qua Tdéng dai Tw van, hd tro ngwdi tiéu dung 1800.6838;
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(2) Qua dwong bwu dién;
(3) Qua may fax;

(4) Qua thu dién tir (dia chi dwoc dang tai cong khai trén trang thong
tin dién tr cia Cuc CT&BVNTD);

(5) Qua trang thong tin dién t& cia Cuc CT&BVNTD (dién cic thong
tin theo mau) hoic

(6) Phan dnh hodc ndp truec tiép tai tru sé Cuc CT&BVNTD.

Cho du yéu ciu, khiéu nai ctia nguwoi tiéu dung dwoc ti€p nhin bang

phwong thirc nao thi déu c6 gia tri nhw nhau, dwoc ghi nhin va tw van.
% Co ché ghi nhdn yéu cdu, khiéu nai ctia ngwoi tiéu ding

Hién nay, Cuc Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung, B6 Cong Thwong
dang van hanh co ché, hé théng ghi nhan, lwu trit cac yéu cau, khiéu nai cia
nguoi tiéu dung twong déi day da, da dang dwédi cdc phwong thire khac

nhau.

Trwong hop tiép nhdn qua Téng dai (Call Center), thw dién tir,
trang théng tin dién tir (website) ciia Cuc CT&BVNTD, yéu ciu, khiéu nai
cla nguwoi tiéu dung dwoc tong dai vién, chuyén vién Cuc ghi nhin, nhap dir

liéu va lru trén hé thong co s& dir liéu vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung;

Trwong hop tiép nhdn qua dwong bwu dién hodc fax, yéu ciu, khiéu

nai ctia nguoi tiéu dung dwoc lru ban gidy tai Cuc theo quy trinh;

Trwong hop tiép nhdn trwc tiép tai tru s Cuc CT&BVNTD, thi yéu
ciu, khi€u nai dwéi dang van ban dwoc lwu tai Cuc theo quy trinh 4p dung
doi véi phwong thire ti€ép nhan qua dwong buu dién hodc fax, con cac noi
dung phan anh, yéu cau do nguwoi tiéu dung trwce ti€p trinh bay sé dwoc ghi

nhan thanh bién ban lam viéc va lwu theo quy trinh.
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% Co chéxw ly yéu cdu, khiéu nai cia ngwoi tiéu dung

e Tiép nhan.

e Tong hop. bdo
cao Lanh dao
Cuc

e Phan cong
don vi chuyén
mon xtr ly

Truedng don JRGEIEE Ty
vi chuyén chuyén vién
mon xu ly

Chuyénvién EIMisIt
donvi tiép
chuyén mon B2

Hinh 6. Quy trinh xi¥ ly do'n yéu cau, khi€u nai cia ngwoi tiéu dung

Yéu cau, khi€u nai cia ngwoi tiéu dung sau khi dwoc ti€p nhan sé dwoc
chuyén xr 1y theo quy trinh ndi b cia Cuc CT&BVNTD, tir cAp Lanh dao Cuc
phan cong cho Lanh dao cac don vi chuyén mén truc thudc dén cac chuyén
vién truc tiép chiu trach nhiém x& ly. Van ban hodc noi dung phan hoi, tw
van hodc phwong an, két qua x Iy yéu ciu, khiéu nai cling trai qua quy trinh
bado cdo nodi bo tir chuyén vién dén cip Lanh dao don vi chuyén mon dwoc
phan cong va Lanh dao Cuc trwéc khi lién hé hoac giri cho nguwdi tiéu dung.

b. Co ché'tw vdn theo yéu cdu ciia ngwoi tiéu diing

Co ché va quy trinh tw van theo yéu ciu clia nguwoi tiéu dung ciling
thong nhat véi co ché, trinh tw ti€p nhan yéu cau, khiéu nai cia nguwoi tiéu
dung. Cu thé:

% Phwong thikc tw vdn

(1) Tw vdn qua hé théng téng dai: khi tiép nhin yéu cau, phan anh,
khiéu nai cia nguoi tiéu dung qua Tong dai, tong dai vién c6 trach nhiém tw
van truc ti€p cho nguoi tiéu dung ngay trén hé thong tong dai. Phwong thirc

tw van dwoc ngwdi tiéu dung wu tién lwa chon vi tinh kip thoi, thuin tién.
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(2) Tw vdn qua dién thoai: thuwong ap dung déi véi cac treong hop
ti€p nhin yéu cau, khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung qua dwong buwu dién, fax,
thu dién t&, website. Khi dé, chuyén vién dwoc phan cong xtr ly yéu cau,
khiéu nai cia nguwoi tiéu dung c6 thé lién hé véi ngudi tiéu dung qua dién
thoai dé tw van, ho tro kién thirc tiéu dung, kién thirc phap luat hodc thu
thap, lam ro thém cac thong tin dwoc phan anh.

(3) Tw vd@n bang vdn bdn: két qua tw van ciia Cuc CT&BVNTD dwoc lap

thanh van ban va gwri cho nguoi tiéu dung qua dwong buwu dién.

(4) Tw vdn trwec tiép: dwoc ap dung trong treong hop nguoi tiéu dung
truec tiép dén tru s& cia Cuc CT&BVNTD dé phan anh, yéu cau. Khi d6, chuyén

vién dwgc phan cong sé truc ti€p tw vin cho nguwoi tiéu dung.
% Noi dung tw vdn

Noi dung tw van cho nguoi tiéu dung thwong lién quan dén cac van dé
vé gidi quyét khiéu nai, tranh chap trong linh vuec tiéu dung; tw van phap ly;
tw van kién thirc tiéu dung hang héa, dich vu; tw vin lwa chon t6 chirc, ca
nhan kinh doanh hang hoa, dich vu uy tin dé tham gia giao dich hodc lwa
chon co quan c6 thim quyén phu hop dé xi 1y, gidi quyét cac yéu ciu, khiéu
nai cua nguoi tiéu dung; tw van vé trinh tw, thu tuc ti€p nhan, giai quyét yéu
ciu, khiéu nai cia nguw¢i tiéu dung.

- Doi voi ndi dung yéu cau, khi€u nai khong lién quan dén cac quy
dinh ctia phap luat vé bdo vé quyén lgi nguoi tiéu dung (chang han, phan
anh vé hanh vi c6 dau hiéu ltra ddo, buén ban hang gia, hang nhai hoac toi
hinh sw hodc cic ndi dung khac), téng dai vién thwong tw vin nguoi tiéu
dung phan 4nh dén cac co quan c6 ding thAm quyén giai quyét (chang han,
co quan diéu tra hinh sw, Tong cuc Quan ly thi tredng hodc Cuc Quan ly thi
trwong & cac dia phwong...) hodc tlr choi tw van néu ndi dung yéu cau vuot

qué chirc ndng, nhiém vu, pham vi tw van cda Tong dai;

- Doi véi ndi dung yéu cau, khiéu nai c6 lién quan dén cac quy dinh
cda phap luit vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung, nhwng khong thudc thim
quyén giai quyét ctia Cuc CT&BVNTD, thi ngwoi tiéu dung thwong dwoc tw

van chuyén yéu cau, khiéu nai ciia minh dén cac co quan quan ly nha nwéc
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c6 thidm quyén tai dia phwong (S& Cong Thwong, Phong Cong Thwong cac
quin, huyén, thi xa...) dé giai quyét theo ding quy dinh ctia phap luét.

- Do6i véi ndi dung yéu ciu, khiéu nai thudc thAm quyén gidi quyét
cia Cuc CT&BVNTD, nguoi tiéu dung dwgc tw van chi tiét hon vé phwong
thirc giai quyét tranh chip véi té chirc, cd nhin kinh doanh; trinh tw, thi tuc
gidi quyét yéu cau, khiéu nai cia nguoi tiéu dung; trinh ty, thi tuc xem xét,
giai quyét cac hanh vi c6 dau hiéu vi pham phap luit vé bao vé quyén loi
nguwdi tiéu dung va cac ndi dung khéc co lién quan nham giai quyét yéu cau,
khiéu nai cia ho.

c. Co ché gidi quyét yéu cau, khiéu nai ciia ngwoi tiéu ding

Can c vao ndi dung, cac yéu ciu, khi€u nai ciia nguoi tiéu dung nhin
chung c6 thé phan thanh hai loai:

(1) Yéu ciu gidi quyét tranh chap gitta ngwoi tiéu dung véi to chire, ca
nhan kinh doanh hang héa, dich vy;

(2) Khiéu nai vé hanh vi vi pham phap luit vé bado vé quyén loi nguoi
tiéu dung.

Theo quy dinh tai Chwong IV Luit Bdo vé quyén loi ngwoi tiéu dung,
tranh chip phat sinh gitta ngwi tiéu dung va to chirc, cad nhin kinh doanh

hang hda, dich vu dwoc gidi quyét thong qua phwong thirc:

% Thwong luvong;

¢ Hoa giai;

X/

% Trong tai;

% Toa an.

Tuy nhién, déi v&i nhitng tranh chap giy thiét hai dén lgi ich ciia Nha
nwéc, loi ich cda nhiéu ngwoi tiéu dung, lgi ich cong cong thi khéng dwoc
thwong lwong, hoa giai, ma chi cé thé dwoc gidi quyét théng qua phwong

thirc “trong tai” hoac “toa an”.
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Gidi quyét tranh chdp bang thwong lwong

Ngwoitiéu dung Giri yéu cau thwong lwong

T6 chire. ca nhan
kinh doanh

Tiép nhan yéu cau th/lwong

07 ngay lam viéc

Tién hanh thwong lwong

Thwong lwong Thuwong lwong
thanh khong thanh

Thuc hién két Giai quyét
qua thwong bang phwong
Iwong thanh thirc khac

Hinh 7. Trinh tw, thu tuc thwong lwong dé giai quyét tranh chip giira
ngwoi tiéu dung va to chirc, ca nhian Kinh doanh hang héa, dich vu

Theo quy dinh tai Muc 1, Chwong IV Luit Bao vé quyén lgi nguoi tiéu
dung, nguoi tiéu dung c6 quyén giri yéu ciu dén to6 chirc, cd nhan kinh
doanh hang hoa, dich vu dé thwong lwong khi cho rang quyeén, lgi ich hop
phap cia minh bi xam pham.

T6 chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu c6 trach nhiém tiép
nhén, tién hanh thwong lwgng véi ngwoi tiéu dung trong thoi han khong
qua 07 ngay lam viéc, ké tlr ngay nhin dwoc yéu cau.

Két qua thwong lwgng thanh cta to chirc, cd nhin kinh doanh hang héa,
dich vu véi nguoi tiéu dung dwoc 1ap thanh van ban, trir tredng hop cac bén
c6 théa thuan khac.
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Gidi quyét tranh chdp bang hoa gidi

Nguwoitiéu dung Té chire. ca nhan kinh doanh
1

Thoéa thuan lwa chon
t6 chirc. ca nhan hoa giai

Thurc hién hoa giai

Hoagiai thanh

Khong thuc Thurc hién Giai quyét
hién két qua két qua bang phwong
hoa giai thanh hoa giai thanh thirc khac

Khéi kiénra
Toa an

Hinh 8. Trinh tw, thu tuc hoa giai dé giai quyét tranh chip giiva ngwoi
tiéu dung va to chirc, ca nhian kinh doanh hang héa, dich vu

Theo quy dinh tai Muc 2, Chwong IV Luit Bao vé quyén lgi nguoi tiéu
dung, t6 chikc, ca nhin kinh doanh hang hoéa, dich vu va nguwoi tiéu dung cé
quyén théa thuin lwa chon bén thir ba la ca nhan hodc t6 chirc hoa giai dé
thwc hién viéc hoa giai. Chi to chirc, ca nhan cé du diéu kién theo quy dinh
cta Chinh phtt mé&i dwoc thanh 14p t6 chirc hoa giai d€ giai quyét tranh chip

gitra nguwoi tiéu dung va to chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu.

Viéc thwc hién hoa giai tranh chip tiéu dung phai ddm bao ciac nguyén
tac sau day:

- Bdo dam khach quan, trung thuec, thién chi, khong dwoc ép budc, Itra déi.

- T6 chirc, ca nhan tién hanh hoa giai, cAc bén tham gia hoa giai phai
bdo dam bi mat thong tin lién quan dén viéc hoa gidi, trir trwong hop cac
bén c6 thda thuan khac hodc phap luat c6 quy dinh khac.
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Gidi quyét tranh chdp tai trong tai

Theo quy dinh tai Muc 3, Chwong IV Luit Bao vé quyén lgi nguoi tiéu
dung, phwong thirc trong tai chi dwoc ap dung dé giai quyét tranh chap tiéu
dung trong trwong hop to chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu da
théng bao vé diéu khoan trong tai trwdc khi giao két hop déng va dwoc
nguoi tiéu dung chap thuan.

Truwong hop diéu khoan trong tai do t6 chirc, cd nhan kinh doanh hang
héa, dich vu dwa vao hop dong theo mau hodc diéu kién giao dich chung thi
khi xdy ra tranh chip, ngwi tiéu dung la cad nhan cé quyén lwa chon phwong
thirc gidi quyét tranh chip khac.

Trinh tw, thu tuc gidi quyét tranh chip tai trong tai dwgc thuwce hién theo
quy dinh ctia phap luit vé trong tai thwong mai.

Gidi quyét tranh chdp tai Toa dn

Trinh tw, thu tuc giai quyét tranh chip tiéu dung tai Toa an dwoc thuc
hién theo quy dinh ctia phap luit vé to tung dan sw. Tuy nhién, xem xét trén
goc do bao vé bén yéu thé, tao diéu kién thuin lgi cho nguoi tiéu dung va
phu hop véi thuc tién tranh chip tiéu dung, Muc 4, Chwong IV Luat Bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung cling da quy dinh, vu an dan suw vé bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung dwoc gidi quyét theo thu tuc don gidn quy dinh trong
phap luit vé t6 tung dan sw khi c6 dui cac diéu kién sau day:

- C& nhén la nguoi tiéu dung khéi kién; té6 chirc, ca nhan truc tiép
cung cap hang hoéa, dich vu cho ngwoi tiéu dung bi khéi kién;

- Vu an don gian, chirng ct r6 rang;

- Gia tri giao dich dwdi 100 triéu dong.
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CHUONG II
PANH GIA CAC VAN PE KHIEU NAI LIEN QUAN PEN
NGU'O1 TIEU DUNG NO’

1. PAC PIEM VA THU'C TRANG TIEU DUNG CUA N GIOT
1.1. Pac diém tiéu dung cua nir gidi
Néu nhw cic té chic, cd nhan kinh doanh hang hdéa, dich vu, don vi
nghién ctru tiép thi va quang cdo san pham can phai nam ro vé dic diém tiéu
dung cta nit gi¢i dé dinh hwéng chién lwoc tiép thi, k€ hoach kinh doanh
clda minh, thi cAc nha quan ly cling can phai hiéu biét vé dac diém tiéu dung
clia nit gidi, tir d6 hoach dinh nhitng chinh sach, gidi phap cin thiét nham
tang cwong cong tac bao vé quyén loi cua nguwoi tiéu dung nit, trong dé bao
goém ca tang cwong hiéu qua gidi quyét yéu cau, khi€u nai ciia ngwoi tiéu
dung nir.
a. Vi tri, vai tro cua ni¥ gié¢i trong tiéu diung
Phu nir ¢6 vi tri quan trong trén ban do6 tiéu dung cua thé gidi, kiém
soat ttr 70% dén 80%?2# chi tiéu tiéu dung toan ciu.
Nghin ty USD
45
40 A
35 -
30
25
20

15
10

40

29

20

2010 2013 2018 Ndm
Hinh 9. Thong ké sirc mua cuia ngwai tiéu dung nir trén toan ciu
Chi tiéu ctia ngwoi tiéu dung nit trén toan ciu dat khoang 20 nghin ty
do la My25 nam 2010, 29 nghin ty do la My nam 2013 va wéc dat khoang 40

24 Ngudbn: Bridget Brennan, 2016, Tap chi Forbes: “Top 10 diéu can biét vé ngui tiéu dung nit”.
25 Ngubn: Muhtar Kent, Chu tich Hoi dong quan tri va CEO, Cong ty TNHH Coca-Cola, thdng 10/2010.
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nghin ty d6 la My26 nam 2018. Xu hwéng gia ting manh mé vé chi tiéu tiéu
dung cta nit gi¢i toan cau véi mke ting hon mwoi nghin ty dé la My trong
khoang 05 nam dwoc danh gia 1a khéng cé gi dang ngac nhién khi xem xét
cung véi sw phat trién nhanh chdng ctia dan so thé gi¢i. Cac chuyén gia ciing
nhan dinh rang “Néu nén kinh té tiéu dung c6 gidi tinh, thi d6 1a niv gidi”.
Phu nit dwoc coi la nhirng nguwoi tiéu dung manh nhit thé gi¢i va tac dong
ciia ho dén nén kinh té€ dang ting dan 1én hang nam. Phu nit dan dat 70-80%
xu hwéng tiéu dung thong qua sw két hop gitra sirc mua thwce té va tim anh
hwdng dén tiéu dung ciia minh. Sy “anh hwéng” & day dwoc hi€u la ngay ca
khi nguwoi phu nit khdng tw minh tra tién dé mua va tiéu dung mét thi gi do,
thi ho cling thuwdng 1a nguoi ¢6 dnh hwdng hodc quyén phu quyét dang sau
viéc mua hang héa, dich vu cia ngwoi khac. Béi vay, chi tiéu tiéu dung ctua
nit gi¢i trén toan ciu wdc dat khoang 40 nghin ty dé la My nam 2018, nhiéu
gap hon 02 lan so véi thu nhip wéc dat ctia ho ndm 2018 (khodng 18 nghin
ty do la My27).

b. Linh virc hang hoa, dich vu tiéu diing phé bién cua nir gici

Phu nir anh hwéng dén quyét dinh tiéu dung déi véi phan 1on cac hang
héa, dich vy, trong do, chi tiéu nhiéu nhat cua ngwoi tiéu dung nir thwong
roi vao cac nhém hang hoéa, dich vu sau day: thwc pham, my phdm, nha cira,
xe €0, san pham cham soc strc khoe, may tinh ca nhan, thiét bi cong nghé
(dién thoai thong minh, may tinh bang, may tinh xach tay, may anh ky thuat
s, tai nghe...); dich vu gido duc, y té€, tai chinh, du lich2s,

Két qua khao sat vé stirc mua tiéu dung ctia phu nit trén mét sé thi treong
tai Hoa Ky dwéi day tuy khong mang tinh chit dai dién cho dac diém tiéu dung
cdia phu nit trén toan cau, tuy nhién, cling phdn anh phan nao vé cac linh vuc

hang hda, dich vu dwoc phu nit tiéu dung pho bién.

26 Ngubn: Téng chi tiéu tiéu dung ctia phu nit toan cdu ndm 2013 va 2018, Statista.com
27Theo thong ké ctia Cong ty dich vu nghé nghiép toan ciu EY.
28 Théng ké vé sirc mua ctia ngwdi tiéu dung nit, https://girlpowermarketing.com/
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667

Thuc Nha Dwoc 0to May tinh
pham clra pham méi canhin
92% 89% 80%
Tour Tai Khoan Dich vu
du lich ngin hang yté

Hinh 10. Stvc mua va sw anh hwéng cia phu nir dén quyét dinh tiéu
dung trong mot so linh virc hang héa, dich vu tai Hoa Ky

Nguon: https://girlpowermarketing.com

Chi tiéu tiéu dung cta phu nir Hoa Ky hién dao dong tir 5 dén 15 nghin

ty d6 la My moi ndm?.

 Phu nir va thwc pham:

> Phu ntt chi tiéu cho mdi Ian mua sdm thuc
phdm (trung binh $44.43/14n) nhiéu hon so
v&inam gidi (trung binh $34.81/1an)30.

> 60% cac ba me tin rang thwc phdm hitu co
tot hon cho strc khoe ctia ho™.

» 84% phu nit 13 ngwoi duy nhét chudn bi
bita dn cho gia dinh, trong d6 61% niu an it
nhét 5 lan/tudn; 65% chd yéu st dung thuc

phim twoi s6ng dé ché bién bira an*.

» Hang triéu phu nit c6 kha ning twong tac véi cac nha ban 18 thong qua truyén thong

x4 hoi (phé bién théng qua Facebook, Pinterest) hodc cac cong cu ky thuét s6 khac™.

29 Nguon: Nielsen Consumer, 2013.

30 Ngubn: Todd Hale, Nielsen, 2011.

31 Ngudn: Cuc Quan ly thwc phdm va Dwgc phdm Hoa Ky (FDA).

32 Nguodn: “Ngwoi mua sdm hdom nay”, Hiép hoi sdn xuit nhin riéng tai Hoa Ky (PLMA).
33Nguobn: Xu hwéng tap héa Hoa Ky, 2016.
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Yankelovich Monitor, Hoi nghi M2W.

“Tiép thi cho phu nit”, Marti Barletta.
Vién Tiép thi Quéc gia Hoa Ky.

» Phu nir dwa ra hon 90% quyét dinh vé y

té, cham séc strc khoe cho gia dinh34,

» Phu nit chiém 93% trong chi dung cho

dwoc phidm theo co cau veé gi¢iss.

» 9 trong s6 10 phu ni* tim ki€m thong tin
vé sirc khde truc tuyén qua cac website.
Internet la nguon dau tién (pho bién hon so
véi bac sy gia dinh) ma phu nit tham khao
théng tin vé strc khde, dong thoi, ph nit tim
kiém cac thong tin strc khoe truc tuyén nhiéu

hon so v&i nam giise.

» Cac san phdm ding diu trong danh sach
thiét bi cé6ng nghé dwgc phu nit tiéu dung
theo thir tw gom: dién thoai thong minh, may
tinh bang, may tinh xach tay, tivi do phan giai
cao (HDTVs), may anh ky thuit s6 va tai
nghe3”.

» 56% phu nit & Hoa Ky str dung cac trang
mang xa hoi: trong d6 trén 58% nguodi dung
Facebook la nit; trén 64% nguwoi dung Twitter

la nit va trén 82% nguoi dung Pinterest la nir38.

< Phu nir va O to
» Phu nir dwa ra 65% quyét dinh ddi véi viéc
mua 6 t6 mai3°.
» Phu nit chi hon 200 ty do6 la My cho xe hoi
mé&i va dich vu bao dudng xe cd modi nam40,
» Phu nitr déng gép 52% trong chi tiéu mua
sam phwong tién di lai m&i bao gdm ca xe tai va
anh hwong téi 80% giao dich mua xe*™.

Hiép hoi Tiéu dung dién t, thang 6/2013.

Mashable, 2012.

Yankelovich Monitor, Hoi nghi M2W.
She-conomy.

Bridget Brennan, “Chung t6i mua”.
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¢ Phu nir va Du lich
» Phu nit dwa ra 70% quyét dinh déi véi du

lich#2.

» Phu nir chiém 93% trong chi tiéu mua tour

i i du lich, nghi duwdng?*3.

c. Ddc thu vé hanh vi tiéu dung ciua ni¥ gioi

C6 rat nhiéu yéu to anh hwdng dén quyét dinh mua hang cua nguoi tiéu
dung. Gi6i tinh 1a mot trong nhirng yéu t6 quan trong tac dong dén hanh vi tiéu
dung. Phu ni* va nam gi¢i mua sam véi thoi quen, quan diém va chiu tac dong
bé&i nhirng yéu t6 khach quan rat khac nhau, cu thé nhw phén tich dwéi day:

% Sw Khac biét vé ciu tric nio bd: Pan 6ng theo duoi két qua,
phu nit quan tam téi hanh trinh

Cac nghién ctru da chi ra rang ciu tric ndo bd clia ngwdi nam va nguwoi
nit c6 rat nhiéu khac biét. Theo mot nghién ctru cda Scientific American, phu
nit c6 mot thé chai (phan lién két hai nivra ctia bé ndo véi nhau va truyén
thong tin tir nira bén nay sang bén kia) day hon. Do d6, phu nit c6 kha nang
st dung dong thoi ndo trai va ndo phai dé gidi quyét vin dé trong khi dan
ong chl yéu str dung nio trai.

bong thoi, nghién ciru cling chi ra rang, ban ciu nio trai chiu trach
nhiém thwc hién tinh toan logic va xtr ly s6 liéu; ban ciu nio phai chiém wu
thé trong x 1y hinh dnh tryc quan va ngon ngit. Phu nit cling c6 loi thé st
dung vé nio cé to chirc d€ giai quyét cung ldc cac van dé, trong khi nam gidi
st dung chat xdm chu yéu & ban cau nio trai.

Trong hanh trinh mua sdm cua khach hang, sw khac nhau vé ciu tric va
kha ning st dung ndo bd din dén viéc nam gi¢i c6 khuynh hwéng mua sdm
theo nhu cdu hodc muc tiéu da dé ra trong khi phu nir lai c6 xu hwéng tim

hiéu, kham pha va dé dang diéu chinh muc tiéu ban dau tuy thudc cam xuc.

42 Nguon: Bridget Brennan, “Tai sao c6 4y mua”.
43 Nguon: https://girlpowermarketing.com.
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< Pong co mua sam: nam gi¢i hwéng téi sw tién dung, phu nir cé
xu hwéng bi chi phoi béi cam xvic

Theo nghién ctru cia Tap chi Khoa hoc Pia Trung Hai (2017), c6 nhiéu
yéu to kich thich khach hang dwa ra quyét dinh mua hang, nhung vé co ban
thudc hai nhom duwdi day:

> Nhom ngwoi thwe té: Theo dudi va nhat quan tiép cin muc tiéu da
dé ra tir dau. Vé co ban, néu thudc nhém nay ban cé xu hwéng mua
sam “dé hoan thanh coéng viéc”.

» Nhom ngwoi cam xic: Lién quan dén phan &ng noi tai va thién vé
cam xuc. Nhém nguwdi nay lwa chon san pham, dich vu don gian vi
ho thich né.

Nam gi&¢i c6 xu hwéng thudc nhém nguwoi thuce té, ti€p can dua trén
logic, tién dung va can thiét thay vi cdm xdc. Nam gidi lwa chon mua va tiéu
dung san phdm dwa trén nhirng ly do, dan chirng thuyét phuc hoic nhu cau
cin thiét sir dung san pham ctia ban than.

Trong khi d6, phu nit cht yéu 1a ngwdi mua sam theo cam xdc. Phu nir
thwong quyét dinh lwa chon tiéu dung san phim dwa trén nhitng trai
nghiém tac dong truc tiép tdi cdm xic va 4n twong ddi véi ho, chang han
nhw an twong vé thwong hiéu, vé don vi cung cdp hang héa, dich vu, phong
cach ctia sdn phdm va cdm xdc ma san phim dem lai cho ho.

< Quyét dinh mua sam: phu nitr phu thuéc cdm xic, nam gioi
quyét dinh mua hang dwa trén thong s6 va dir liéu

Khi nguoi tiéu dung cé nhu cidu vé mot san pham hodc dich vu nhat
dinh, thong tin cAn dwoc thu thip va xtr ly dé danh gia cac lwa chon san co.
Nghién cttu cho thdy rang phu nit ¢ rat nhiéu diém khac nhau so v&i nam

gidi trong chién lwgc x ly thong tin va ra quyét dinh mua hang.

Phu nit c6 xu hwéng danh gia toan dién hon, dwa trén cam nhan chu
quan va théng tin khach quan tir thwong hiéu cling nhw danh gia ctia khach
hang, trong khi nam gi¢i c6 xu hwdng wu tién thong tin khach quan (chat

liéu, kiéu dang, téc do, v.v) thay vi cdm nhén chu quan.

Tuy nhién, diéu nay khéng dong nghia véi viéc dan 6ng khong coi trong

y kién va kinh nghiém cta ngwoi khac, ma sw khac nhau dén tir cach tiép
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can. Trong khi dan 6ng st dung kinh nghiém ctia ngwoi khac véi sdn pham
ho quan tdm dé hinh thanh y kién riéng thi phu ni lai mudn biét ly do va
doéng lwc gidi thich tai sao nhirng ngwoi khac da quyét dinh mua hang va liéu
treong hop cta ho cé twong tw hay khong, trieée khi dwa ra quyét dinh.

¢ Pan 6ng trung thanh véi thwong hiéu, phu nit sin sang gidi
thiéu thwong hiéu s& hiru dich vu khach hang hoan hao

Mot nghién ctru ctia Dai hoc Erasmus cho thdy rang mot khi dan 6ng
tim thay mot thwong hiéu ddp rng dwoc nhu cau cda ho, ho c6 nhiéu kha
ning sé gan bé v&i no, dic biét véi thwong hiéu may maic, 6 t6, dich vu tai
chinh va d6 gia dung; trong khi phu n lai c6 mic d6 trung thanh véi
thwong hiéu cao hon néu ho nhin dwoc mét dich vu khach hang in twong.

*1*’ Phu nir nhay cam vé&i gia san pham hon so véi nam gi¢i Khi
mua sam

Két qua nghién ctru “Sw khac biét vé gi¢i tinh va hanh vi tiéu dung cua
gidi tré” cia Acta Economica Et Touristica nam 2017 cho th4y, khi mua sam,
phu ni* thwong nhay cadm véi gia cd hon so véi nam gidi. Cu thé, 62.75%
phu nit dwoc hoi tra 1o ¢6 quan tAm dén gia khi mua sim moi ngay, trong
khi ty 1€ d6 & nam gi&i chi chiém 37.25%.

Phu nit thich s& hitu thé khach hang than thiét va cac phan thuéng tir
chwong trinh khach hang than thiét hon so v&i nam gidi

Theo két qua khdo sat cia Acta Economica Et Touristica nam 2017,
77.94% phu nit dwgc héi dang s& hitru thé khach hang than thiét so véi
22.06% & nam gidi. Pong thoi, phan 1én phu nit (79.49%) déu si dung
phan thwdng tir chwong trinh khach hang than thiét, trong khi nam giéi it

quan tAm dén cac phan thwdng nay (chi chiém 20.51%).
1.2. Thyc trang tiéu dung cua nir gidi tai Viét Nam
a. Thwc trang tiéu dung hang hoa, dich vu tai Viét Nam

Chi tiéu tiéu dung cd nhan tai Viét Nam dat hon 3.745 nghin ty dong*4
(khoang 165,697 ty d6 la M§*>) vao nam 2018. Trong giai doan ttr nam 2010

dén nam 2018, chi tiéu tiéu dung cd nhin tai Viét Nam tang trung binh

44 Nguon: Theo sd liéu théng ké so bé nam 2018 ctia Téng cuc Thdng ké
45 Nguon: https://www.ceicdata.com/en/indicator/vietnam/private-consumption-expenditure
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khoang 13% moi nim, dat gia tri cao nhit vao ndm 2018 va gia tri thip nhit
(khoang 1.436 nghin ty dong) nam 2010.

(Pon vi tinh: nghin ty déng)

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

B chi tiéu tiéu dung B 7ong mirc bdn Ié
Hinh 11. Chi tiéu tiéu dung tai Viét Nam giai doan 2010 - 2018
Nguén: Theo sé liéu ctia Téng cuc Théng ké
Tai Viét Nam, so liéu vé chi tiéu tiéu dung trong giai doan 2010 - 2018
cling twong &ng gan véi so liéu vé tong mirc ban 1é hang héa va dich vu tiéu
dung (doanh thu ban 1é). Do viy, phan ndi dung phan tich vé dac diém va xu
hwéng phat trién thi trweong can c theo so liéu doanh thu ban 1é dwéi day
cling phan anh twong rng vé xu hwdng tiéu dung cia ngwoi dan Viét Nam.
Xét vé khu vwce dia Iy, Ha N6i va TP. H6 Chi Minh Ia hai thanh ph6 dirng
dau vé doanh thu ban 1é nam 2018. Chi riéng hai thanh pho nay da déng gép
1/3 tong doanh thu ban 1é ctia ca nwdc, trong do thi trwong TP. H6 Chi Minh

c6 quy mo gip doi so véi thi treong Ha Noi.
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W TP H6 Chi Minh W™ Ha Noi ® Déng Nai
® Binh Dwong W Hai Phong W Khu vire khdc

Hinh 12. Phin bé doanh thu ban 1é theo khu vwc
Nguon: Delloite, 2019
Twong rng véi do, chi tiéu tiéu dung & cac thanh pho 1é6n, ma truwéc hét
la & TP. H6 Chi Minh va Ha Néi cling dat gia tri 1én hon so véi cac khu v
tinh, thanh khac.
Xét vé dia diém mua sdm, ngudi tiéu dung Viét Nam dang c6 xu hwdng
mua sam & cac “cho hién dai” (modern trade) ngay cang nhiéu hon thay vi
tai cac “cho truyén théng” nhw trwéec Kia.

S6 lwong Siéu thi SO lwong TTTM
350 120 -
300 - 100
250
161 80 - R
200 55
150 71 e 41
100 - 40
150
50 T 20 -
0 ' 0 . g .
2017 2018 2019 2017 2018 2019
W Thanh phd'khdc W HN/HCM I Thanh phé khdc m HN/HCM

Hinh 13. Xu hwéng tang trwdng siéu thi va trung tam thwong mai
Nguodn: Q$Me, 2019

Trong nhitng nim gan day, dé dap ng nhu cAu mua sam theo kiéu
hién dai ctia nguoi tiéu dung Viét, s6 lwong siéu thi va trung tim thwong

mai hay trung tdim mua sdm ngay cang ting lén, trong d6, mic dd ting
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trwedng nhanh c6 xu hwéng chuyén dich dan sang cac thanh pho th& cip
(“second cities”), tirc cac thanh phé khac ngoai Ha N6i va TP. H6 Chi Minh.

Tdng trrd'ng civa hang tién ich Muc tiéu phdt trién ciia mét sé thwong
giai doan 2017-2021 hiéu cira hang tién ich lon
0,
37,4% Thwong Muc tiéu S6 lwrong
hiéu ctra hang
hién tai
7-eleven 1.000 ctra hang nam 2027 27
15,8% 3.000 ctra hang nim 2027 1
10,5% 10,3% o :
5% 701% 6,6% s o Family Mart 1.000 ctra hang nam 2020 sl
, , 5%
GS25 2.500 ctra hang ndm 2028
Ministop 800 ctra hang nam 2018 115
S5 0 W2 O WL O N
\@@ Q& PRI SR 4000 cira hang nam 2020 |  1.465
o, 8 ™ had » R
SRR 2 o & o
Q PN w &@? S

Hinh 14. Xu hwéng tang trwd'ng ctra hang tién ich

Nguon: IGD Research

Bén canh d6, md hinh “clra hang tién ich” ké tir khi du nhap vao Viét

Nam ciing dwoc ngwdi tiéu dung dén nhén tich cwe. Trong thoi gian gan day,

mot s6 thwong hiéu ctra hang tién ich, ddc biét nhw Vinmart+, Family Mart,

da c6 mirc do phu séng rong rai, cht yéu tai cac thanh phé 1én trén ca nwéc

véi s lwong cva hang tang 1én nhanh chdong. Viét Nam dwgc dw doan la thi

treong tiém nang nhat khu vuwc vé phat trién mé hinh “ctra hang tién ich”

véi toc db tang truedng binh quan giai doan 2017-2021 wéc dat 37,4%, cao
nhat so v&i cac quoc gia lang giéng.

Xét vé phwong thitc mua sadm, bén canh phwong thirc mua sam truc

tiép tai cac kénh “cho truyén thong”, “chg hién dai” (siéu thi, trung tim mua

sam, ctra hang tién ich...), nguoi tiéu dung Viét ciing dang c¢6 xu huwdng ngay

cang wa chudng mua sam truc tuyén (online shopping).
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Hinh 15. Xu hwéng phat trién thwong mai dién tir ban 1é B2C
Nguon: Cuc Thwong mai dién tir va Kinh t€ s6, B6 Céng Thuong

Theo s6 liéu thong ké cia Cuc Thwong mai dién tir va Kinh té s6, quy
mo thi trweong ban 1é tric tuyén trong giai doan 2013-2018 c¢6 téc do ting
trwedng 6n dinh, trung binh dat trén 20%/nam. Nam 2018, doanh thu
thwong mai dién tr ban 1é B2C tai Viét Nam dat 8,06 ty do la My, chiém
4,2% trong tong mirc ban 1é hang héa va doanh thu dich vu tiéu dung ca
nuwédc. Trung binh, moéi ngwoi dan chi tiéu khoang 202 do la My trong nam

2018 cho mua sam truc tuyén4e.

Khi mua sdm truc tuyén, ngwdi tiéu dung c6 xu hwdng mua nhirng
hang hoa, dich vu phuc vu nhu cau sinh hoat hang ngay cia minh hodac gia
dinh, thwong c6 gia tri giao dich khdng qué 16n, cu thé nhu trong hinh dwéi
day. Trong d6, 03 nhém hang héa, dich vu c6 ty 1é nguwdi mua hang truc
tuyén cao nhat gom: (1) Quan 4o, giay dép va my pham; (2) Sach, van phong
phim, hoa, qua ting va (3) Thiét bi, d6 dung gia dinh.

46 Ngudn: Cuc Thwong mai dién tir va Kinh té s6, “Sach trdng thwong mai dién tir Viét Nam nam 2019”.
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Quan o, gidy dép vamy pham [ 61%
Sach, van phong pham, hoa, qua tang _ 46%
Thiét bi d6 dunggia dinh [ 46%
Do congnghé va dientr [ 43%
Vé xem phim, ca nhac... _ 35%
Thye phim [ 34%
Vé méy bay, tau hoa, 6to [N 339%
Dat chd khach san, tour du lich _ 31%
Dich vu tw v&n, dao tao truc tuyén [ 17%
Nhac/Video/DVD/Game _ 15%
Dich vu spa valam dep - 904
Hang héa, dich vu khac _ 23%
(Ty 1é ngwei mua hang trwe tuyén)
Hinh 16. Loai hinh hang héa, dich vu thwé'ng dwoc mua sim truc tuyén
Nguon: Cuc Thwong mai dién tir va Kinh té€ s6, B6 Cong Thuong
Tt cac phan tich néu trén, c6 thé danh gia chi tiéu tiéu dung cda Viét
Nam c6 xu hwéng tang trwedng on dinh, trung binh, khodng 13%/nam trong
giai doan gin 10 nam qua. Trong dd, hai thanh ph6 1é6n gom Ha N6i va TP. Ho
Chi Minh chiém khoang 1/3 trong tong so chi tiéu tiéu dung ctia ca nudc.
Nguoi tiéu dung c6 xu hwéng mua sam tai cc siéu thi, trung tAm thwong mai
va ctra hang tién ich ngay cang nhiéu hon, trong d6 toc d6 phat trién va phu
song cda ctra hang tién ich tai Viét Nam dwoc danh gia 1a nhanh nhéit so véi
cac quoc gia 1an can & khu vuwe chau A. Bén canh dé, phwong thitc mua sim
truc tuyén (qua san giao dich thwong mai dién t&, mang xa hoi, &ng dung
mua hang trén thiét bi di dong va cac hinh thirc khac) cang tré nén phé bién
hon véi doanh thu ban 1é triee tuyén B2C chiém ty trong ngay cang tang trong
téng mirc ban 1é hang héa va doanh thu dich vu tiéu dung cd nwéc, mic chi
tiéu mua sdm trwc tuyén binh quan theo dau ngwoi cling ting nhanh trong
vai nam tr¢ lai day.
b. Ddc diém tiéu dung cta nir gi¢i tai Viét Nam
Hién nay, nit gi¢i chiém hon mét niva dan sé Viét Nam. Nam 2018, Viét
Nam c6 47.880.800 phu nit, chiém 50,58% dan s6 ca nwéc. Trong do, s6 phu
nit tir 15 tudi trd 1én 14 26.485.100 nguwdi, chiém khodng 47,8% trong tong
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dan so c6 d6 tuodi trén 1547. Pay 1a d6 tudi vang cho tiéu dung hau hét cac loai
hang hoa, dich vu.
Nghin déng/

thdang
3000 -

2500 -
2000 -
1500 -
1000 -
500 -

0

2640

2010 2012 2014 2016 So bd

2018
—e—(;i¢i tinh chu h6 - Nam -e—Giditinh chu ho - Ni¥

Hinh 17. Chi tiéu cho doi song binh quan dau ngwoi theo thang
phan theo gi¢i tinh cha hd
Nguon: Tong cuc Thong ké
Theo s6 liéu cia Téng cuc Théng ké, chi ho c6 gidi tinh nir c6 mi&c chi
tiéu cho doi séng binh quan theo thang luén cao hon (trung binh khoang
18%) so v&i chd ho c6 gidi tinh nam trong suot giai doan 2010-2018. H6 la
con chwa tinh dén sy anh hwéng clda phu nitr dén chi tiéu & nhirng gia dinh

c6 cht ho 1a nam.

Theo két qua khao sat vé théi quen tiéu dung cta phu nir Viét phan
theo d6 tudi cia Cong ty Nghién ctru thi treorng FTA tai 03 thanh phd 16m,
gdm TP. H6 Chi Minh, Ha Noi va Pa Nang thi phu nit trong d6 tudi tir 30-55
tubi (phu nit trung nién) la nhém khach hang quan trong, dic biét déi véi

cac linh vy gido duc, cham séc strc khoe, thoi trang, hang tiéu dung.

Hién nay, ba moi quan tdm l&n nhét cda phu ni 1a gia dinh, strc khée va
cong viéc. Hon 70% thoi gian biéu cia phu nit trung nién danh cho cong
viéc va cham séc gia dinh. Khoang 90% quyét dinh mua sam trong gia dinh

déu xuat phat tir nhém phu nir trung nién.

47 Nguodn: Téng cuc Thong ké
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Nt gi¢i trong do tudi tir 20 dén 29 tudi thwong la ngwoi quyét dinh
chinh trong nganh hang thwc pham va d6 dung thiét yéu. Trong khi nam gi&i
20-29 tuodi thwong 1a ngudi quyét dinh mua cac loai d6 dung lau bén va san
pham cong nghé.

Nguoi tiéu dung ntt & do tudi nay san sang chi nhiéu hon cho cac nha
san xudt uy tin va cac san phim c6 tinh nang vwot troi. Ho chon san pham
dwa trén sé thich ca nhin va thwong tim kiém théng tin trwéc khi mua hang.
Chi phi cho thwc pham 14 khodan chi tiéu 1é6n nhit cia nhirng ngwoi & db tuoi
20-29. Chi cho giao théng, lién lac, quan 4o va san pham lam dep ciing la cac
khoan chi tiéu chinh ctia déi twong nay. Nguwoi tiéu dung thudc do tuoi 20-
29 thwdng mua 4o quan va cac san phdm cham séc sic dep & cac clra hang

thoi trang, cira hang m§ pham va siéu thi.

Khi mua cac san phdm st dung 1au bén (sadn pham dién t& gia dung nhw
ti vi, may giat, ta lanh...), nguoi tiéu dung nit do tudi 20-29 quan tim nhiéu
dén gia ca, do bén, tinh tiét kiém nang lwong, ché d6 bao hanh va thiét ké
theo thir tw wu tién. D6i véi sdn phdm cong nghé nhw dién thoai, may vi
tinh..., ho xem xét nhiéu dén yéu t6 do bén, uy tin thwong hiéu, ché dé bao
hanh va thiét ké.

Véi ty 1€ 60% nguoi dan st dung mang Internet nam 201848 va hon
70% trong sd d6 tlrng mua sdm trwc tuyén it nhit mot IAn trong nam*9, thi
thwong mai dién t dd tré thanh xu hwéng phat trién manh mé trong
phuwong thirc giao dich cua ngwoi tieu dung Viét Nam, ma phu nit cling

khong phai la ngoai lé.

Nhitng san phdm tiéu dung ph6 bién dwoc phu nit Viét mua sam truc
tuyén nhw hang thoi trang (quan 4o, giay dép, phu kién...); my pham; sach;
thwc phdm; do6 gia dung; d6 cong nghé va dién t. Trong dé, c6 mot sé6 mat
hang dic thu nhw quin 4o va my pham thi ty 1é khach hang nit mua sdm

truwc tuyén chiém wu thé hon so véi khach hang nam.

48 5§ lidu cong b trong Sach trang Cong nghé thong tin va Truyén thong Viét Nam.
49 Nguodn: Cuc Thwong mai dién tir va Kinh té s8, Sach trdng thwong mai dién tir Viét Ndm nam 20109.
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Hinh 18. M6t s6 mat hang phé bién dwo'c mua sim trwc tuyén
phan theo gidi tinh

Nguon: Q&Me, 2018.

Trong s6 cac kénh mua siam trwc tuyén, thi mang xa hoi cling 1a mot

trong nhirng kénh mua sam phé bién ddi véi nguwoi tiéu dung Viét Nam.

Theo két qua khdo sat ctia Vinaresearch, Céng ty Nghién ctu thi
trwong Micromill South East Asia, nit gi¢i mua saim qua mang xa hoi thwong
xuyén hon nam gi&i. Facebook va Zalo 1a hai mang xa hoi pho bién nhat hién
nay ma nguwdi tiéu dung nit thwdng thuc hién mua sam trwc tuyén trén do
véi mirc dd nhan biét thwong hiéu lan lwot 1a 100% va 94,3%5°. Trong s6
nhitng nguwoi tiéu dung nit dwoc khao sat, c6 98,3% nguwoi tra 1o da tirng

mua sam qua Facebook va 29,5% nguwdi da tirng mua sam qua Zalo.

Mat hang thoi trang (quan ao va phu kién/nit trang) la nhom san
phim dwgc mua sam nhiéu nhit & ca hai nén tang Facebook va Zalo
(Facebook - 70,5%, Zalo - 64,2%). Trong khi nit gi¢i chudng hinh thic
thanh todn COD (tra tién khi nhdn hang) hon nam gi&i (96,4% va 89,6%) thi
nam gi¢i lai chudng hinh thirc thanh todn qua vi dién tir hon ntt gi¢i (19,7%
va 10,5%).

50 Nguon: Vinaresearch, Cong ty Nghién cttu thi trwedrng Macromill South East Asia.
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80.9% 33.7% 27 .8%
Chaét lugng hang hoa Chét lugng hang hoa By tu vén, thdng tin khdng
khéng nhu cam két va khong nhu cam két, dugc déi tra 16 rang, gay hiéu nhidm
khong dugc ddi tra nhung phdi tra phi cho ngudi ban

24.8% 20.8%
Pa thanh toan tién nhung Gui thong tin thong bao
khdng nhan dugc hang tring gidi thudng gia mao

Hinh 19. Mgt s6 hanh vi lira dao ngwoi tiéu dung qua mang xa hoi
Nguén: Vinaresearch, 2018
Tuy nhién, cling theo két qua khao sat nay, gan 50% nguoi tiéu dung
dwoc khao sat da tirng bi liva gat khi mua sam qua mang xa hoi, trong do
dién hinh nhw nhin dwoc hang héa véi chit lwong khong nhw cam két va
khong dwoc doi, trd (80,9%), nhan dwoc hang héa véi chat lwong khong
nhw cam két, dwoc d6i tra nhwng phai tra phi cho nguwdi ban (33,7%), bi by
tw van, cung cip thong tin khong ro rang, gy hiéu nham (27,8%), da thanh
toan tién nhwng khong nhin dwgc hang (24,8) va giri thong tin thong bao
trang thudng gia mao (20,8%).
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2. THU'C TRANG TU’ VAN, HO TRQ' NGU'O' TIEU DUNG NO

2.1. Thwc trang tw van, hé tro ngwoi tiéu dung

Theo chinh sach va quy dinh hién hanh, ngwoi tiéu dung cé thé giri yéu
ciu, phan anh cda minh dén cac co quan quan ly nha nwéc vé bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung & ca Trung wong va dia phwong dé duoc tw van, ho tro,
gidi quyét. Tuy nhién, do chwa cé hé thong co sé dir liéu vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung ap dung thong nhat, déng bo trén ca nwdc, trong khuén kho
Bao c4o nay chi dé cap dén thuc trang tw van, ho tro ngwdi tiéu dung tai Cuc
CT&BVNTD, B6 Cong Thwong, noi tap trung hau hét cdc phan anh, khiéu nai

mang tinh chit dai dién va c6 quy mo anh hwdng rong.

a. Tinh hinh hoat déng tw vdn, hé tro ngweoi tiéu diung giai doan
2016-2018

Nhw da dé cap tai Muc 2, Phan I cia Bao cdo nay, nguoi tiéu dung cling
c6 thé gri yéu cau, phan anh cta minh téi Cuc CT&BVNTD thoéng qua 06
phuwong thitc, bao gom: (1) qua Tong dai Tw van, hd tro nguoi tiéu dung
1800.6838; (2) qua dwong buu dién; (3) qua may fax; (4) qua thw dién ti;
(5) qua trang thong tin dién tr cia Cuc CT&BVNTD hoac (6) phan anh hoac
ndp trwc tiép tai tru s& Cuc CT&BVNTD. Tuy nhién, trén thwc té, d€ dam bao
nhanh gon va tién loi, ngwoi tiéu dung thwong goi dién thoai dén Tong dai
dé phan anh va dwoc téng dai vién tw van truc tiép. Tr két qua tw vin qua
Tong dai, nhin thiy cac van dé phan dnh ctia minh c6 lién quan dén cac quy
dinh cta phap luit vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va dwoc tong dai
vién tw van tiép tuc gii yéu ciu, phan anh, khiéu nai téi Cuc CT&BVNTD
(bang van ban gidy hoic ban dién tir) kém theo cic chirng ¢t chirng minh
can thiét, thi ngwoi tiéu dung méi st dung cac phwong thirc khac dé khiéu
nai vé tranh chip gitra minh véi t6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hda, dich
vu hodc phadn anh vé diu hiéu cia cac hanh vi vi pham quy dinh phap luit vé
bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung dé yéu cau dwgc giai quyeét.
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Hinh 20. Tinh hinh hoat dong tw van, ho tro' ngwoi tiéu dung
tai Cuc CT&BVNTD giai doan 2016-2018>1
Nguén: Cuc CT&BVNTD
Téng dai Tw van, ho tro ngwdi tiéu dung véi dau sd 1800.6838 (mién

phi cwdc goi va tw van cho nguoi tiéu dung) dwgc Cuc CT&BVNTD, B Cong
Thwong chinh thirc van hanh tir nam 2014, nhan dwoc hang nghin cudc goi
yéu cAu tw van, ho tro tir nguwdi tiéu dung moi nam. Tong dai bat dau hoat

dong manh mé bat dau tir ndm 2016 tré lai day.

Hinh vé & trén thé hién tinh hinh hoat dong tw van, ho tro ngudi tiéu
dung tai Cuc CT&BVNTD giai doan 2016 - 2018. Theo do, trong giai doan
nay, moi ndm trung binh T6ng dai ti€p nhan 7.065 cudc goi cia ngudi tiéu
dung, cao nhat vao nam 2018 véi 8.505 cudc goi va thap nhat vao nam 2017

v&i 5.990 cudc goi.

51 Nguodn: S6 liéu duwoc trich xudt tir co s¢ dit liéu vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung ctia Cuc CT&BVNTD
ngay 01 thang 8 nam 2019.
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Hinh 21. S0 lwong phan anh, yéu cau cia ngwoi tiéu dung dworc tiép
nhan, tw van, hé tro’ trung binh giai doan 2016-2018
Nguon: Cuc CT&BVNTD

Nang lwc dap (rng cia Téng dai ddi v&i cac nhu cAu tw vén, ho tro cda
nguoi tiéu dung trung binh khoang 58,6% trong giai doan 2016-2018.
Trong s6 do, chi c6 khoang 34,1% trong tong sd phan anh, yéu cau dwoc tw
van, ho tro c6 lién quan dén linh vuc bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung. Cac
cudc goi con lai chid yéu c6 ndi dung tw van khac, khong thudc chirc nang tw

van ctia Cuc CT&BVNTD, mot s6 cudc goi c6 ndi dung quay réi Tong dai.
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Hinh 22. Hiéu qua hoat dong tw van, h6 tro ngwoi tiéu dung tai Cuc
CT&BVNTD giai doan 2016-2018
Ngudn: Cuc CT&BVNTD
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Chi xét riéng cac phan anh, yéu ciu cia nguwoi tiéu dung cé lién quan
dén linh vuc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung da duoc tw van, ho tro, nhan
thiy nam 2017, két qua hoat dong ctia Téng dai gidm 17% so v&i nam 2016.
Ngoai nguyén nhan khach quan phu thuéc vao mong mudn, nhu ciu tw van,
ho tro cua nguoi tiéu dung, con c6 nguyén nhan chu quan do co ché van
hanh Téng dai chwa hiéu qua, khi viéc tw van, hd tro ngudi tiéu dung do
tong dai vién 1a cac cong chirc thudc Cuc CT&BVNTD dwoc giao thuwc hién
kiém nhiém cung véi cdc nhiém vu chinh tri, chuyén moén khac. K€ tir dau
nam 2018, Téng dai dwoc chuyén giao cho don vi sw nghiép céng 1ap thudc
Cuc (Trung tdm Thong tin, Tw van va Pao tao), do cac nhan vién chuyén
trach van hanh, nén s6 lwgng cudc goi dwoc tw van, ho tro ting 1én, dong
thoi, s6 lwong phan dnh, yéu ciu cé lién quan dén cac linh vic bao vé quyén

loi nguwoi tiéu dung dwoc tw van, ho tro ting 122% so véi ndm 2017.

b. Thuc trang tw vdn, hé tro ngwei tiéu ding theo thoi gian
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Hinh 23. Thwc trang yéu ciu tw van, ho tro cia ngwoi tiéu dung
theo thoi gian giai doan 2016-2018
Nguon: Cuc CT&BVNTD

Dit liéu vé yéu cau twr van, ho tro ngurdi tiéu dung trong giai doan 2016-2018
cho thdy nguoi tiéu dung ¢ xu huéng phat sinh nhu ciu tw van, hd tro cao vao
khoang thoi gian gitra ndm (tir thdng 4 cho dén thang 8) va cudi nam (xung

quanh thang 11). Nhu ciu tw van, hd tro vao gitta va cudi nidm ting cao do vao
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nhitng khoadng thoi gian ndy thuwdng phat sinh nhiéu giao dich mua sdm cla
ngwoi tiu dung. Dong thoi, s6 lwong yéu cau tw van, ho tro cdia nguoi tiéu dung
vao quy I va quy III hang nam thwong thap hon so véi cac thoi diém khac trong
nam do trong khoang thdi gian ndy c6 nhiéu ngay nghi, 18, tét, dic biét 1a dip Tét
nguyén dan, nghi dai ngay.

c¢. Thwe trang tw vdn, hé tror ngwoi tiéu dung theo khu vurc

Nam 2016 Nim 2017 Nam 2018
B Ha Noi B TP Hb Chi Minh . Khu viee khdc

Hinh 24. Thwc trang yéu ciu tw van, ho tro cia ngwoi tiéu dung
theo khu vwc giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD

Trong s6 63 tinh, thanh phé truc thudc trung wong trén ca nwéc, Ha
No6i va TP. H6 Chi Minh 12 02 khu vwc dan dau vé s6 lwong yéu ciu tw vén,
ho tro nguwoi tiéu dung, chiém khoang 60% tong s yéu ciu tw van, ho tro
clia nguoi tiéu dung toan quéc. Tuy nhién, ty 1é nay da gidm hon vao nam
2018 khi s8 lwong yéu ciu tw van, hod tro cia nguwoi tiéu dung tai cd Ha Noi
va TP. H6 Chi Minh chi chiém chwa t&i 50% so véi ca nwée. Xu hwdng phan
b6 yéu ciu tw van, hd trg ciia ngwoi tiéu dung theo khu vie nhu trén cho
thiy diu hiéu tich cwc khi ngwoi tiéu dung & nhirng khu vuc khac ngoai Ha
Noi va TP. H6 Chi Minh da ting cwong y thirc tw bao vé quyén va loi ich hop
phap ctia minh théng qua cac kénh cong cu ho trg chinh thdng cia co quan
quan ly nha nwéc vé bdo vé quyén lgi ngwoi tiéu dung. Hon nira, diéu doé
ciing cho thay cac kénh tw van, hd tro nguodi tiéu dung tai Ha Noi va TP. HO
Chi Minh hoat dong ngay cang tich cuc hon, chia sé trach nhiém véi Cuc

CT&BVNTD, Bd Cong Thuwong trong cdng tac tw van, hd tro ngudi tiéu dung.
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d. Thwc trang tw vdn, ho tro ngweoi tiéu diing theo nganh hang

Hang hoa liéu dung thwong ngay...
Dién thoai, vién théng
Do Dién tir gia dung
Dichvu Van tdi
Tai chinh, Bdo hiém, Ngdn hang
Yté Cham séc sirc khde

Gido duc, Gidi tr{

Hang hoa, dich vu khdc

m2017 m2016 0% 10% 20% 30% 40%

Hinh 25. Thwc trang yéu ciu tw van, ho tro cia ngwoi tiéu dung
theo san pham nam 2016 va 2017
Nguén: Cuc CT&BVNTD

Hang héa tiéu dung thudng ngay; dién thoai, vién thong va dién tir gia
dung 1a 03 linh vuc hang hda, dich vu c6 nhiéu yéu ciu tw van, hd tro nhat
tlr ngwoi tiéu dung trong nam 2016 va 2017, chiém trung binh gan 50%
téng sO lwong yéu cau tw van, ho tro clia ngudi tiéu dung trong tit ca cac

linh vwc hang hoa, dich vu.

Tai chinh, Bdo hiém, Ngan... il
Do bién tir gia dung 9.3%
Dién thoai, vién thong 8.9%
Hang héa tiéu dung thwong... 7.1%
Y té, Cham séc strc khoe 5.9%
Dich vu Van tai 4.4%
Hang hoa, dich vu khdc 17.6%

Hinh 26. Thwc trang yéu ciu tw van, ho tro cia ngwoi tiéu dung
theo san phim nam 2018

Ngudn: Cuc CT&BVNTD

Tuy nhién, trong ndm 2018, chi tinh riéng linh vwc tai chinh, bdo hiém,

ngan hang thi ty 1& yéu ciu tw vin, hd tro cua nguoi tiéu dung da chiém
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46,7%. Trong khi d6, yéu cau tw van, ho tro trong linh vec do dién tir gia
dung va dién thoai, vién thong chi chiém chwa t&i 10% trong co ciu tw van
theo loai hang hoa, dich vu. Di¥ liéu tw van, hd tro ngwoi tiéu dung tai Bo
Coéng Thwong ghi nhin sw phan bo kha chénh léch gitra cac linh vwc, nganh

hang trong nam 2018.
2.2. Thwc trang tw van, hé tro ngwdi tiéu dung nir

a. Tinh hinh hoat dong tw vdn, hé tro ngwoi tiéu dung niv
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Hinh 27. Tinh hinh yéu ciu tw van, hé tro ciia ngw i tiéu dung nir
giai doan 2016-2018
Nguon: Cuc CT&BVNTD

Quy III nam 2019, v&i sw hd tro cia Du 4n “Tdng cudng cdc thé ché
canh tranh va bdo vé nguwdoi tiéu dung”, hé thong co sé dit liéu cia Tong dai
Tw van, ho tro ngwoi tiéu dung 1800.6838 cuia Bd Cong Thuong da dwoc bé
sung tiéu chi théng ké vé gi¢i lién quan dén viéc tiép nhan, tw van, ho tro va
giai quyét khiéu nai ctia nguoi tiéu dung.

Tuy nhién, Bdo cdo nay st dung dir liéu trong giai doan 2016-2018, khi
chwa ap dung tiéu chi théng ké vé gidi, do do, cac dir liéu lién quan dén yéu

cAu tw van, ho tro clia ngwoi tiéu dung ntt dwoc sang loc, thdng ké thu cong
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theo phwong phap nhit dinh52. Do d6, c6 mét sé treong hop khéng thé xac
dinh dwoc gid¢i tinh cia ngudi tiéu dung, dac biét la trong nam 2016 va
2017, ty 1& nay chiém trung binh khodng 25%, do th¢i diém nguwoi tiéu dung
yéu ciu tw van, ho tro cach kha xa so véi thoi diém thuc hién Bio céo, cé
nhiéu treong hop ngudi tiéu dung da thay doi so dién thoai lién hé. Tuy
nhién, nam 2018, ty 1& nguwoi tiéu dung yéu ciu tw van, ho tro qua Téng dai

khéng xac dinh dworc gidi tinh da giam, chi chiém 4,8%.

Can c vao so liéu théng ké hién c6, chi tinh riéng trong s6 cac cudc goi
c6 ndi dung tw van, ho tro lién quan dén linh vire bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung, thi nguwdi tiéu dung nit chiém ty 1€ lan lwot 1a 27% va 26,6% trong nam
2016 va 2017. Nam 2018, ty 1€ nay da tang 1én thanh 34,6%. Mac du, ty 1€ yéu
cau tw van, ho tro clia nguoi tiéu dung c6 xu hwéng ting trong giai doan
2016-2018, tuy nhién, ty 1& nay trung binh chi bang mot nira (khoang 50%)

so v&i sO lwong yéu cau tw van, khiéu nai cia nguwoi tiéu dung nam.
b. Thwec trang tw vdn, hé tro ngwoi tiéu ding nir theo thoi gian
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Hinh 28. Thwc trang yéu ciu tw van, hé tro cia ngwoi tiéu dung nir
theo thoi gian giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD

52 Trong co sé& dit liu cudc goi dwoc tiép nhan, tw van, ho tro qua Tong dai, gi¢i tinh clia ngudi tiéu dung
dwoc xac dinh can c trén thong tin vé tén day du cha ngwdi tiéu dung, thong tin dwoc ghi nhin khi goi
dién kiém chirng véi ngwdi tiéu dung va cac thong tin khac.
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Biéu d6 ti€p nhan yéu ciu tw van, hd tro clia ngudi tiéu dung nit bién
dong theo thoi gian trong giai doan 2016-2018 ciing trung véi xu hwong
chung vé phan b6 s6 lwong yéu ciu tw van, hd tro ciia ngudi tiéu dung noi
chung theo thoi gian. Theo do, nguwoi ti€u dung nir tai Viét Nam ciing cé xu
hwéng tich cuc yéu cau tw van, ho tro trong linh vue bdo vé quyén loi ngwoi
tiéu dung vao cac khoang thoi gian gitta nam (ttr thang 4 dén thang 8) va
cu6i ndm (quanh thang 11). Nhw da phan tich tai diém b, muc 2.1 & trén, xu
hwéng bién dong nay phu thudc vao ty 1é phat sinh giao dich tiéu dung ciing
nhw tAn suit xuat hién cac ngay nghi, 1€, tét trong giai doan dwoc théng ké.

c¢. Thwc trang tw vdn, hé tro- ctia ngwdi tiéu diing niv theo khu vurc

Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018
B HaNoi B TP.Ho6 ChiMinh Khuviwc khac

Hinh 29. Thwc trang yéu ciu tw van, hé tro cia ngwai tiéu dung nir
theo khu vwc giai doan 2016-2018
Nguon: Cuc CT&BVNTD
Nguwoi tiéu dung nit & hai thanh phé Ion gom Ha Noi va TP. H6 Chi Minh
thudng tich cwc hon trong viéc chi dong yéu ciu tw van, hd tro cac van dé
lién quan dén phap luit vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung. Thim chi, mic
d6 tip trung theo khu vwc nay con dwoc thé hién ré nét hon trong nam
2016 va 2017. Theo d6, lan lwot 62,9% va 65,9% sé lwong yéu ciu cda
nguoi tieu dung nit trong hai nam nay tap trung tai khu vuc Ha No6i va TP.
H6 Chi Minh, trong khi cac khu vwc khac chi chiém trén 30% s6 lwong yéu
cau tw van, ho trg clia ngudi tiéu dung nit phan theo theo khu vuc. Mic du
vay, sw phan bd yéu ciu tw van, ho trg clia nguoi tiéu dung niv da bot tap
trung hon & Ha No6i va TP. H6 Chi Minh trong nam 2018. Thay vao dé, hon
mot nira trong tong s6 yéu ciu tw van, ho tro dwoc nguoi tiéu dung nir tai
cac khu vyec tinh, thanh khac trong ca nwéc givi dén Tong dai ciia Cuc Canh
tranh va Bao vé nguwoi tiéu dung.
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d. Thwc trang tw vdn, hé tro- ngwoi tiéu ding niv theo san phdm

Hang hoa tiéu dung thwong ngay
DO Dién tir gia dung

Pién thoai, vién thong

Tai chinh, Bdo hiém, Ngdn hang
Y té Chdm sdc strc khée

Dich vu Van tdi, phwong tién van...

Hang hoéa, dich vu khdc
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Hinh 30. Thwc trang yéu ciu tw van, hé tr¢’ cia ngwai tiéu dung nir
theo nhém san phim nam 2016 va 2017

Nguén: Cuc CT&BVNTD
Trong nam 2016, hang héa tiéu dung thwong ngay; do dién ti gia dung va
dién thoai, vién thong 1a 03 nhdm hang héa, dich vu dugc nguwoi tiéu dung nir
yéu cau tw van, ho tro nhiéu nhat, chiém 49,2% trong co ciu tw van, hd tro
theo nganh hang. Nam 2017, cung véi 03 nhém san phim trén, linh vuec y té,
cham séc sirc khde ciling lot vao danh sach cadc nhém hang héa, dich vu c6 so

lwong yéu ciu tw van, ho tro nhiéu nhat tir ngudi tiéu dung nit, chiém 11%.

Tai chinh, Bdo hiém, Ngdn hang 45.0%
Y té Chdm sdéc sirc khée 11.9%
Do Dién tir gia dung 9.8%
Hang hoa tiéu dung thwong ngay 8.4%
Pién thoai, vién thong 4.7%
Hang hoéa, dich vu khdc 20.2%

Hinh 31. S6 lwong yéu ciu tw van, ho tro’ ctia ngwdi tiéu dung niv
phan theo loai hang héa, dich vu nam 2018
Nguon: Cuc CT&BVNTD
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Tuy nhién, trong nam 2018, co ciu tw van, hd trg ngwdi tiéu dung nir
theo nganh hang da c6 sw thay doi, diéu chinh kha 1é6n. Theo dé, bén canh
cac linh vuwc hang héa, dich vu truyén thong nhw y té, cham soc strc khoe; do
dién tr gia dung va hang hoéa tiéu dung thwdng ngay, thi dich vu tai chinh,
bao hiém, ngin hang noi I1én nhw mot linh vuc dirng dadu dwoc nguoi tiéu

dung nit yéu ciu tw van, ho tro nhiéu nhat trong ndm 2018, chiém t&i 45% .

e. Thwc trang tw vdn, hé tro- ngwoi tiéu diing niv theo nédi dung
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Hinh 32. Thyc trang yéu ciu cia ngwoi tiéu dung nir
theo ndi dung tw van giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD

Trong so cac van dé dwoc nguoi tiéu dung nit phan anh, yéu cau tw van,
ho trg, c6 thé phan chia thanh cdc nhém ndi dung, gom:

* Yéu cau tw van gidi quyét khiéu nai, tranh chip gitra nguoi tiéu
dung va t6 chirc, cad nhan kinh doanh hang héa dich vuy;

*  Yéu ciu tw vin cic quy dinh phap ly lién quan dén linh vwc bao vé
quyén loi ngwoi tiéu dung;

* Yé&u cau tw vin cach thirc tiéu dung, lwa chon hang hoéa, dich vu
dang tin cay;

*  Phdn 4nh vé mo6t hodc mo6t s6 hanh vi vi pham phap luit vé bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung cda to chic, cd nhan kinh doanh hang hoéa, dich

vu trén thi treong;
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* Mot s6 ndi dung khac (chang han, yéu ciu cung cdp thong tin vé
tinh trang giai quyét yéu cau, khiéu nai ciia nguoi tiéu dung nir; yéu cau két
ndi véi cdn bd chuyén mon phu trach gidi quyét khiéu nai cia nguoi tiéu
dung nit; yéu cau tw vin vé trinh tw, thu tuc gidi quyét tranh chip tiéu

dung...).

Nhom ndi dung dwoc ngudi tiéu dung nir yéu ciu tw van, hd trg nhiéu
nhat trong giai doan 2016-2018 lién quan dén viéc tw van giadi quyét tranh
chip phat sinh trong giao dich gitra ngwoi tiéu dung nir vdi cac to chire, ca
nhan kinh doanh hang héa, dich vy, cling nhw khiéu nai vé hanh vi vi pham
phap luat vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung cta to chirc, cd nhan kinh
doanh c6 anh hwéng dén quyén va loi ich hgp phap ctia ngwoi tiéu dung ni.
Nhém nédi dung nay chiém ty 1é khoang 60% trong s6 cac ndi dung ma nguoi
tiéu dung nir cAn dwoc tw van, ho tro. Bén canh do, ngwoi tiéu dung nir cling
c6 nhu ciu kha cao trong viéc tw van vé cac quy dinh phap ly nham bao vé
quyén loi cia minh. Tw vin quy dinh phap ly chiém ty 1é trén 10% trong hai
nam 2016 va 2017, dac biét, chiém gan 30% trong nam 2018 trong cic noi

dung dwoc ngudi tiéu dung nir quan tim, yéu ciu tw van, ho tro.

Cac ndi dung tw van, ho tro khac ddi véi nguoi tiéu dung nit chiém ty 1é

khéng dang KE.
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3. THU’C TRANG TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI CUA NGU'O1
TIEU DUNG NO’

3.1. Thwc trang ti€p nhin va gidi quyét khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung

Thong thwdng, sau khi dwoc tw van, ho tro cac van dé, ndi dung c6 lién
quan dén phap luit vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung, trong mét so
trwong hop nhat dinh, ngwoi tiéu dung sé tiép tuc giri don khiéu nai dén cac

co quan c6 thAm quyén dé giadi quyét theo quy dinh ctia phap luit.

2207
1190
993
374 412 443
.00
Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018

Phdn dnh, yéu cau twvdn |l B I Khiéu nai
Hinh 33. Thwc trang Khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD
So v&i s6 lwong yéu ciu tw van, ho tro clia nguwoi tiéu dung thi s6 lwong
khiéu nai lién quan dén linh vuc bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung dwoc givi
téi Cuc Canh tranh va Bdo vé nguwoi tiéu dung thwong it hon, chi chiém

khoang 30%. biéu d6 dwoc ly gidi béi cac ly do nhw sau:

Thit nhdt, ndi dung yéu ciu tw van, hd trg cia ngudi tiéu dung twong
déi da dang, phong phd, trong d6 chi c6 moét ty 1é nhat dinh (khodng 50%-
60%) cac yéu cau nay dwoc tw van khiéu nai dén cc co quan cé thim quyén
dé giai quyét theo quy dinh cta phap luit;

Thit hai, Khdng phai tit ca cac trwong hop dwoc tw van khiéu nai dén co
quan cé thAm quyén, cic t6 chirc xa hoi vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung

déu thuc hién theo phwong dn da dwoc tw van;
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Thit ba, tuy vao pham vi dia ly, tinh chat, m&c d6 anh hwdng cia hanh
vi vi pham phap luit vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung dwgc phan anh,
ma nguwoi tiéu dung dwoc tw van giri don khiéu nai dén cic co quan quan ly
nha nwéc cé thAm quyén & Trung wong hoidc dia phwong dé giai quyét. SO
liéu dwoc thé hién trong hinh vé trén chi minh hoa cho thwc trang khiéu nai
clla nguwoi tiéu dung dwoc Cuc Canh tranh va Bao vé nguwoi tiéu dung giai
quyét trong giai doan 2016-2018, chwa bao gom két qua giai quyét khiéu

nai ctia cac co quan c6 thdm quyén khac & dia phwong.

Xét vé so lwong, trong giai doan 2016-2018, s6 lwong kKhiéu nai cta
nguoi tiéu dung dwoc Cuc Canh tranh va Bao vé nguwoi tiéu dung ti€p nhan
c6 xu hwdng ting, tir 374 don khi€u nai nam 2016 1én 443 don khi€u nai
nam 2018.

Tuy nhién, xét vé ty 1é don khiéu nai so véi s6 lwong yéu cau tw van, ho
tro cia ngwoi tieu dung, thi nam 2018 ghi nhan xu hwéng sut giam, theo do
ty 1& nay chi dat 20,1%, bang mot ntra so v&i nam 2017 (41,5%) va bang
khoang 2/3 so véi nam 2016 (31,4%).

Nam 2016 Nam 2017 Nim 2018

BB N Quaemail ] Qua website Qua diromg biru dién

Hinh 34. Ty 1é khiéu nai ctiia ngwoi tiéu dung phan theo
phwong thirc ti€p nhan
Nguén: Cuc CT&BVNTD
Vé mit ly thuyét, yéu cau tw van, hd tro clia ngudi tiéu dung c6 thé
dwoc Cuc Canh tranh va Bdo vé nguoi tiéu dung ti€p nhan thong qua 06
phwong thirc nhw da trinh bay tai Muc 2, Phan [ cia Béo cdo nay. Tuy nhién,
trén thuc t& hau hét cac yéu cau tw van, ho tro cia nguoi tiéu dung déu chu

yéu dwoc tiép nhin qua Tong dai vi tinh Kkip thoi, nhanh chdng va thuin

65



tién. Mac du vay, Tong dai chi c¢é chirc nang tw vin, ho trg, ma khong co6
chirc nang giai quyét khiéu nai cua nguwoi tiéu dung. Do vay, don khiéu nai
clda nguoi tiéu dung dwoc Cuc ti€p nhian qua cac phwong thirc khac, trong
d6 chu yéu la qua thw dién tr (email); qua trang thong tin dién tx (website)

va qua duwong bwu dién.

Nhin chung, trong giai doan 2016-2018, khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung
dwoc ti€p nhin chu yéu thong qua cidc phwong thirc triec tuyén (qua email
hodc website), chiém trung binh khodng 90% trong tong s6 cac don khiéu
nai cia nguoi tiéu dung. Viéc ti€p nhan don khiéu nai cia nguoi tiéu dung
théng qua dwong buu dién hodc trwce tiép tai Cuc c6 xu hwdng gidm din, chi

con chiém 9% trong nam 2018.

443
412
374
98%
99%
r I

Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018
Khiéu nai dwoc " Khiéu nai dwoc
tiép nhdn xw ly thanh céng

Hinh 35. Két qua xir ly do'n Khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung
giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD

Trong giai doan 2016-2018, hau hét don khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung
déu dwoc xtr ly thanh cong ngay trong nam, dat ty 1é trung binh 97%. Cac
khiéu nai, tranh chap nay thwong dwoc giai quyét théng qua phwong thic
thwong lwgng hodc hoa gidi trén co s& théng nhat phwong an gidi quyét

gitra nguoi tiéu dung va to chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu.

Mot ty 1€ nhé cac don khiéu nai cia nguoi tiéu dung (trung binh
khodng 3%/nam trong giai doan 2016-2018) chwa dwogc gidi quyét thanh
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cong ngay trong niam do cac nguyén nhan: (i) mot sé vu viéc c6 tinh chit
twong do6i phirc tap, chwa thé giai quyét ngay trong nam dworc ti€p nhén; (ii)
khiéu nai dwoc ti€p nhin vao thoi diém cudi nam va dwoc Cuc Canh tranh
va Bdo vé nguoi tiéu dung phoi hop véi cac co quan cé lién quan, doanh
nghiép va nguoi tiéu dung ti€p tuc gidi quyét trong nam tiép theo; (iii)
nguoi tiéu dung thiéu thién chi hop tac hodac khéng cung cap day du thong
tin lam co s& d€ xem xét, gidi quyét vu viéc.

3.2. Thwc trang ti€p nhan va giai quyét Khiéu nai ciia ngwoi tiéu
dung nir

a. Tinh hinh khiéu nai ciia ngwoi tiéu diing niv

443
412
374
160
113
r_J . l

Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018

Don khiéu nai cua Don khiéu nai cua
ngwot tieu dung R ngwoitieu dung nwr

Hinh 36. Tinh hinh Khiéu nai ciia ngwai tiéu dung nir
giai doan 2016-2018
Ngudn: Cuc CT&BVNTD

Trong giai doan 2016-2018, khi€u nai cia nguwoi tiéu dung nir ting 1én
theo thoi gian xét ca vé s6 lwong va ty 1é. Cu thé, néu nam 2016 chi c¢6 97
don khiéu nai cia nguoi tiéu dung ni, chiém 25,9% trong tong s6 don
khiéu nai cia ngwoi tiéu dung, thi nam 2017 va 2018, so lwgng va ty 1é nay
déu tang 1én, 1an lwot dat 113 don (chiém 27,4%) nam 2017 va 160 don
(chiém 36,1%) ndm 2018. Tuy nhién, xét trong twong quan véi tong so6 don
khiéu nai cia ngwoi tiéu dung dwgc Cuc CT&BVNTD ti€p nhan va giai quyét
trong nam, thi don khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung niv con chiém ty 1é kha
han ché, chi dao dong quanh mirc 30%.
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b. Thwc trang khiéu nai ctiia ngwo'i tiéu diung nir theo tho'i gian
35
30 -
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20 -

T AN
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—Ndm 2016 ——Ndm 2017 Ndam 2018

]

Hinh 37. Thyc trang Khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung niv
theo thoi gian giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD

Khiéu nai cia ngwoi tiéu dung nir dwgce phan bo theo thoi gian twong
dong véi nhu cau tw van, hd tro clia ho. Theo d6, don khiéu nai clia ngudi
tiéu dung nir thwong phat sinh cht yéu vao giai doan gitra nam (tr thang 4
dén thang 8) va cu6i nam (quanh thang 11) trong su6t giai doan thong ké.

S& di s6 lwong khi€u nai cia nguoi tiéu dung nir vao cac khoang thoi
gian nay tang cao la do vao thoi diém trudc Tét nguyén dan cling nhw mua
xudn, heé v&i nhiéu ngay nghi, 18, tét va cac hoat dong giai tri, sttc mua sam
clla nguwoi tiéu dung nit ting cao nham dap ng nhu ciu tiéu dung cia ban
than va gia dinh. Kéo theo d6, cac tranh chap tiéu dung tiang, déng thoi, nhu
cau tw van, ho tro ciing tang. Trong dd, nhiéu nguwoi tiéu dung nit dwoc tw
van khiéu nai dén co quan c6 thAm quyén dé gidi quyét. Bén canh do, tir
thang 3 dén gitra ndm ciing 12 cao diém dién ra nhiéu hoat dong tuyén
truyén, phd bién phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung nham
hwdng rng Ngay quyén cla ngwoi tiéu dung Viét Nam 15/3. Trén co s& hiéu
biét phap luat dwoc nang cao, nguodi tiéu dung nir dé dang tiép can, giri don
khiéu nai dén cdc co quan chirc ning dé dwoc bdo vé quyén, loi ich hop
phap cta minh. D6 cling c6 thé 1a mot trong nhitng nguyén nhan dan dén
khiéu nai ctia ngwi tiéu dung nir thwong tip trung vao cac khodng thoi gian

gitta nam nhw da néu ¢ trén.
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c. Thwc trang khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung niv theo khu vurc

Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018
B HaNoéi B TP Ho6 ChiMinh W Khuvwekhadc

Hinh 38. Thwc trang Khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung niv
theo khu vwc giai doan 2016-2018
Nguon: Cuc CT&BVNTD

Sw phan bé khiéu nai cia ngwoi tiéu dung nir theo khu vuc trong giai
doan 2016-2018 cho thiy, phu nit & thanh thi, ddc biét 1a & hai thanh phé
1é6n, gobm Ha N6i va TP. HO6 Chi Minh lu6n thé hién sw quyét tim cao dé dworc
bao vé quyén va loi ich hop phap cia minh trong cac tranh chap tiéu dung
v&i to chirc, cd nhan kinh doanh hang héa, dich vu. Thuc trang nay dwoc
phan 4nh thong qua mic ty 1€ cao (trén 60%) khi€u nai ciia nguwoi tiéu dung
nit dén tir Ha Noi va TP. H6 Chi Minh.

Trong nam 2018, mac du 51,2% nguwoi tiéu dung nit tai cac khu vuc
tinh, thanh phé khac dwoc tw van, hd tro cac van dé lién quan dén bao vé
quyén loi ngwoi tiéu dung qua Tong dai (391 trwong hop), khodng mot nira
trong s6 dé dwoc tw van giri don khiéu nai, tuy nhién, chi khodng 28% s6
nguoi tiéu dung nit dwoc tw van khiéu nai (54 ngwoi) quyét tim theo duoi
dén cung dé giai quyét tranh chap va yéu cau cia minh.
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d. Thwc trang khiéu nai ctiia ngwdi tiéu ding nir theo san phdm
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Hinh 39. Thyc trang Khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung niv
theo nhom san phim giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD

53,6% khiéu nai cua nguwoi tiéu dung nit trong ndam 2016 c6 lién quan
dén hang hoa tiéu dung thuwong ngay; dién thoai, vién théng va dich vu tai
chinh, bao hiém. Trong khi d4, nam 2017, thay cho dién thoai, vién thong thi
nhom hang dién tir gia dung cung vé&i hang héa tiéu dung thwong ngay, dich
vu tai chinh, bdo hiém tré thanh 03 nhém hang hoa, dich vu dirng dau vé s6
lwong khiéu nai cia nguoi tiéu dung nit, cing nhau chiém 61,1%. Co cau
khiéu nai ctia nguoi tiéu dung nir theo san pham nam 2018 c6 suw thay doi,
khi hang hoa tiéu dung thuwong ngay khong con la nhém san pham cé nhiéu
khiéu nai nhit, thay vao dé 1a nhém san phdm thudc linh vuc y té, chim séc
stirc khoe. Mac du vay, trong nam nay, hang héa tiéu dung thwong ngay va do
dién tir gia dung cling van chiém ty 1é cao, dirng thi 2 va thit 3 vé ty 1é trong

co cidu phan bo khiéu nai cia nguwoi tiéu dung nit theo nhém san pham.
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e. Thwc trang khiéu nai ctia ngwo'i tiéu diing niv theo loai hanh vi
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B Bdio hanh dieu kién giao hang... B Khdc

Hinh 40. Thyc trang Khiéu nai cia ngwoi tiéu dung niv
theo loai hanh vi giai doan 2016-2018
Nguén: Cuc CT&BVNTD

Nam 2016, khiéu nai cia nguwoi tiéu dung niv cha yéu tap trung vao 4
nhém hanh vi theo thi tw gidm dan gom:

(1) hanh vi vi pham trach nhiém bao hanh hang hoa, linh kién, phu kién
(chiém 40,2% s6 vu);

(2) hanh vi cung cp hang hda, dich vu khéng dam bao chat lwong, so
lwong, diéu kién giao hang nhw da cam két giy thiét hai cho ngui tiéu dung
(chiém 25,8%);

(3) hanh vi vi pham trach nhiém trong viéc cung cip thong tin vé hang
héa, dich vu (chiém 18,6%);

(4) hanh vi vi pham cac diéu khoan trong hgp dong da giao két vaoi
nguwoi tiéu dung (chiém 14,4%).

Nam 2017 va 2018, n6i dung khiéu nai va cdc dang hanh vi bi ngwoi
tiéu dung nt khiéu nai da dang, phong pht hon. Ngoai 4 nhém hanh vi néu
trén, nguoi tiéu dung nit con khiéu nai vé cac hanh vi vi pham khac cda t6
chtc, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu. Theo dé, khiéu nai vé cac hanh
vi khac lan lwot chiém 22,1% va 29,4% trong tong sd khiéu nai cia nguoi
tiéu dung nt* nam 2017 va 2018. Cac khiéu nai nay thwong lién quan dén
hanh vi quiy réi ngwoi tiéu dung; hanh vi vi pham trach nhiém vé thu hoi
hang hoéa c6 khuyét tit hodc vi pham trach nhiém trong giao két hop dong
vOinguoi tiéu dung.
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f. Mét sé vu viéc vi pham dién hinh lién quan dén khiéu nai cia
ngwoi tiéu dung niv
/7

% Vi pham trdch nhiém trong viéc cung cdp théng tin vé hang héa, dich
vu cho ngwoi tiéu dung nir

= Lira ddi hodc gdy nham lan cho ngwoi tiéu dung thong qua hoat
dong quang cao hoac che giiau, cung cip thong tin khong day du, sai
1éch, khong chinh xac

Trong giai doan 2016-2018, hanh vi lira d6i hoidc gy nham lan cho
nguoi tiéu dung néi chung va nguwoi tiéu dung niv ndi riéng xay ra pho bién
trong linh vic dién thoai, vién thong. Dién hinh 1a vu viéc khiéu nai vé hanh
vi “ltra d6i” khi ban hang qua dién thoai ctia Cong ty Trach nhiém hitu han
Thwong mai Thai Dwong Xanh Viét Nam (Cong ty Thai Duwong Xanh).

Quang cao Thwc té

Cu thé, ndm 2016, Cuc QLCT (nay la Cuc CT&BVNTD) d3 tiép nhin don
cda nhiéu nguoi tiéu dung, bao gom ca ngwdi tiéu dung nit khiéu nai vé viéc
bi “Itra dao” khi mua hang qua dién thoai ciia Céng ty Thai Dwong Xanh.
Theo d6, ngwoi tiéu dung khiéu nai vé viéc dwoc Cong ty Thai Dwong Xanh
goi dién théng bao tring phi€éu mua hang tri gia 5 triéu déng, dwoc st dung
dé mua dién thoai Samsung Galaxy A8 tri gia 8,5 triéu dong, vi thé, nguoi
tiéu dung chi phai thanh toan 3,5 triéu dong. Tuy nhién, khi nhan dwgc hang
qua buwu dién, nguoi tiéu dung phat hién san phdm la dién thoai MIQ A8
(san xudt tai Trung Qudc), cé gia tri rat thap.

Két qua la mot s6 don khiéu nai da dwoc Cong ty Thai Dwong Xanh va
nguwoi tiéu dung gidi quyét theo phwong an hoa giai “trd hang - hoan tién”.

Twong tw nhw vy, ndm 2018, Cuc CT&BVNTD tiép tuc nhin dwogc cac
don khiéu nai cia mot s6 nguoi tiéu dung nit vé viéc bi “Itra d6i” khi dwoc
chao m&i mua hang qua dién thoai. Cu thé, sdn phdm dwoc maoi chao la dién
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thoai tri gid khodng 4 triéu dong, dwoc tang kém thé mua sdm nhiéu triéu
déng str dung dwoc & cac siéu thi trén toan qudc. Hang dwoc giao qua buu
dién v&i hinh thirc thu tién khi nhian hang (Cash On Delivery - C.0.D) va chi
dwoc m¢& hang khi da thanh todn. Tuy nhién, sau khi thanh toan va nhan
hang, nguwoi tiéu dung phat hién san pham la dién thoai c6 gia tri rat thap va
thé mua sadm khong c6 gia tri st dung.

Tuy nhién, viéc xtr ly cac trweong hgp néu trén thwong kho khan do
khéng thé xac dinh dwgc déi twong thwe hién hanh vi “Itra d6i” nguwoi tiéu
dung qua dién thoai (do so dién thoai khéng dang ky hodc dang ky thong tin
thué bao khong chinh cht hodc d6i twong thay déi s6 dién thoai khac...). Do
vay, mot trong nhitng cach thirc Cuc CT&BVNTD tap trung thuc hién la chu
dong dang tai trén trang thong tin dién t& hodc phéi hop véi cac don vi bao
chi dé xay dung va tuyén truyén cac noi dung canh bao, lru y nguoi tiéu
dung khi tiép nhan cac cudc dién thoai thong bao tring thwdng.

= Khong cung cap thong tin day du, trung thwc, Kip thoi, chinh
xac cho ngwoi tiéu dung

Thang 3/2018, Cuc CT&BVNTD da nhin dwgc don khiéu nai cia nhiéu
nguoi tiéu dung vé viéc Tong Cong ty truyén hinh cip Viét Nam (VTVcab)
dot ngodt cat hang loat kénh truyén hinh trd tién ma khong cé thong bao
truedc cho nguwdi tiéu dung.

Cu thé, VTVcab thuc hién viéc diéu chinh, si3p xép, thay d6i kénh truyén
hinh. Tuy da thwc hién thong bao vé viéc diéu chinh néi trén qua cac
phwong tién thong tin dai ching (website, chay chit trén nhiéu kénh truyén
hinh ctia VTVcab, VTV, bao dién tir...) nhwng chi tiét vé 23 kénh truyén hinh
bi cit (HBO, Cinemax, FoxSport1, FoxSport2, AXN, RED, CNN, BBC, Cartoon
Network, Disney Channel...) khong dwoc VTVcab bao trwéc va thong bao ro
rang, cu thé téi nguoi tiéu dung theo cac phwong thirc quy dinh tai Hop
déng cung cip dich vu.

Viéc khong thong bao ro rang, cu thé téi ngudi tiéu dung vé viéc cat 23
kénh truyén hinh néi trén vi pham phap luit vé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung, cu thé Ia trach nhiém cung cap théng tin diy dud, ré rang, kip thoi,
chinh x4c cho ngwoi tiéu dung lién quan dén san pham cta VTVcab.

Bén canh d6, hop dong cung cip dich vu truyén hinh trd tién 1a hop
ddng cung cap dich vu lién tuc, tra trudc. Viéc cat kénh truyén hinh dwoc tra
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trwéc, khong dwoc sw dong y cia khach hang gy anh hwdng truwc tiép dén
quyén loi ngwoi tiéu dung.

Két qua xtr ly vu viéc 1a Cuc CT&BVNTD da xt ly vi pham quy dinh phap
luat vé bao vé nguoi tiéu dung lién quan dén hanh vi khéng cung cap thong
tin day du, kip thoi cho nguwoi tiéu dung cia VTVcab, dong thoi ra thong bao
ding tai cam két clia doanh nghiép ddi v&i nguoi tiéu dung va hwdéng dan
nguoi tiéu dung cach thirc dé dwoc giadi quyét yéu cau, khiéu nai, cu thé:

- VTVcab sé tw van, hwéng dan va thuyét phuc nguwoi tiéu dung tiép tuc
trai nghiém cac kénh truyén hinh méi dén hét 30 thang 4 nam 2018.

- Sau ngay 30 thang 4 nam 2018, néu nguwoi tiéu dung c6 yéu cau ngung
st dung dich vu, VTVcab sé dap &ng nhuw sau: (i) Hoan tra so tién 01 dén 02
thang st dung trai nghiém; (ii) Hoan tra toan bd so tién nguoi tiéu dung da
trd trwde sau khi trir di s6 tién da st dung; (iii) Hoan tra so tién cac trang
thiét bi 13p dit ma nguoi tiéu dung da tra (gia tri hoan tra theo héa don,
chirng tir do nguwoi tiéu dung cung cip) va VTVcab chi thu hoi lai cac trang
thiét bi ma VTVcab da cung cAp mién phi cho ngwoi tiéu dung.

- VTVcab sé cham d&t hgp dong cung cip dich vu sau khi hoan thanh
tat ca cac nghia vu v&i nguoi tiéu dung.

bong thoi, Cuc CT&BVNTD ciing yéu cau VTVcab cung cip so dién thoai
lién hé (T6ng dai ctia VTVcab: 1900 1515) d€ tw van, ho tro ngudi tiéu dung
dé gidi quyét cac vin dé lién quan dén viéc str dung hodc giao dich d6i véi
dich vu truyén hinh tra tién ctia VTVcab.

< Vi pham trdch nhiém cung cdp bang chitng giao dich

Trong nam 2016, Cuc QLCT
ti€ép nhidn Pon Kkhi€u nai cla
nguwoi tiéu dung vé viéc sir dung
thé ATM cuda Ngan hang SHB rut
tién tai ATM cta Ngin hang VP
Bank. Cu thé, giao dich cuda

nguwoi tiéu dung khong thanh cdng, tuy nhién tai khodn van bi trir tién va
ngan hang khang dinh NTD da nhan tién tai ATM.
Nguwoi tiéu dung gip rit nhiéu kho khin trong viéc tim kiém bang

chirng. Trong khi d6, ngan hang da tir chdi cung cip cac bang chirng giao
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dich nhw bang ghi hinh tai cdy ATM, ban ghi cac 1énh da thuc hién... Biéu
nay khién vu viéc kéo dai, gy nhiéu tén that cho cac bén lién quan.

bé gidi quyét vu viéc, Cuc QLCT da tién hanh lam viéc v&i tit ca cac bén
lién quan. Két qua cda qua trinh xt& 1y 1a hai bén dong y phwong an hoa giai,
Ngan hang da hoan lai tién trong tai khodn cho ngwoi tiéu dung.

% Qudy réi ngwoi tiéu diing

Nam 2018, c6 toi &
29,4% khiéu nai cia nguwoi

_HOP DONG VAY TIEN
|  CUA CONG TY TAI CHINH...
NGUGI VAY: NGUYEN VAN X...

tiéu dung nir vé cac hanh

vi khac, trong d6 khoang |
20% Kkhiéu nai phan anh
viéc nguoi tiéu dung bi cac
cong ty tai chinh qudy réi,

‘ ..':g ane
i THAM
EQ,V(L{ —

nan nhén, bi “doi no nham” tir cc céng ty cung cip dich vu cho vay tiéu

lam phién. Cu thé, ho la

dung. Theo d6, nhitng nguwoi tiéu dung nay khéng str dung dich vu tin dung
tiéu dung cda cac cong ty dd, nhwng lién tuc bi goi dién, nhan tin doi n¢ hoic
giuc trd no cac khoan vay tiéu dung cua nguwoi than, dong nghiép, ban beé
minh. Mot s6 nhan vién cta cong ty tin dung da goi dién, nhan tin véi loi 18
xdic pham nguwoi tiéu dung, thadm chi cr ngwoi dén tin nha de doa, quiy roi,
lam phién.

Thwc hién yéu cau ctia Cuc CT&BVNTD, cic doanh nghiép c6 lién quan
da tién hanh lam viéc v&i ngudi tiéu dung dé gidi quyét tirng vu viéc cu thé.
Két qua cho thay, hiu hét cac vu viéc phat sinh la do nguyén nhéan: (i) Céng
ty tai chinh khong xac minh lai théng tin chu thué bao dién thoai, ngay ca
khi nguoi tiéu dung da dé nghi Cong ty ki€ém tra va tién hanh diéu chinh lai
thong tin cha thué bao (do nguwoi tiéu dung mua lai sim sd dién thoai da
tirng dwgce chu thué bao cii von la khach hang cé khoan vay tai cong ty tai
chinh, nhuwng do khéng c6 kha nang thanh todn nén da huy bo, khong sw
dung sim dién thoai d6 nira va cling khong thong bao téi Cong ty tai chinh);
(ii) Céng ty tai chinh Khong thwc hién viéc xac nhin sé dién thoai do nguwoi

vay cung cip trong ho so vay trudc khi phé duyét khoan vay; (iii) Nhan vién
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cia Cong ty tai chinh 4p dung cac bién phap thu hoéi ng khong ding quy
trinh (c6 hanh vi, thai d6 doa nat, de doa, xiic pham nguoi tiéu dung)...

Doi véi cac vu viéc nay, Cong ty tai chinh da thwc hién viéc x 1y cac
nhan vién vi pham, cap nhat thong tin trén co s& dir liéu va xin 16i nguoi
tiéu dung. P6i véi mot s6 vu viéc phat sinh do 10i clia ngudi tiéu dung (chu
yéu la vi pham nghia vu thanh toan), Cuc CT&BVNTD di yéu cdu cac bén
tién hanh thwong lwong, hoa gidi va tudn thd ding theo quy dinh cia hop

dong da ky két cling nhw phap luat c6 lién quan.
bong thoi, Cuc CT&BVNTD

cling dang tai cong khai cac
Khuyén cdo d6i véi nguoi tiéu
dung trong nhirng trwong hop
twong tw, cu thé:

- Khi bi “d0i ng nham”, cin
ngay lap tlrc phan héi cho to

chirc cung cip dich vu tin dung
tiéu dung vé viéc minh khong lién quan dén giao dich tin dung kém theo cac
tai liéu chirng minh (néu c6);

- Lién hé v&i co quan c6 thidm quyén vé bdo vé quyén loi nguoi tiéu
dung, co quan thanh tra ngan hang hoac co quan quan ly chuyén nganh vé

vién thong dé dworc ho tro;

- Trwére khi thue hién cac giao dich vay tin dung tiéu dung, can tim hiéu
ky vé don vi cung cip dich vu, loai dich vu, hop dong tin dung, mirc l1ai suit
cho vay, tong sé tién phai thanh toan, quyén va nghia vu cia cac bén lién
quan dé tranh thwc hién cac khoan vay véi mie 13i suit qua cao, virot qua
kha nang thanh toan cia minh.

K/

% Vi pham trdch nhiém vé thu h6i hang héa cé khuyét tat

Pau nam 2016, mét s6 nguwoi tiéu dung nit st dung san pham 6 td
Mazda 3 All New 1.5L di khiéu nai Cong ty C6 phan 6 t6 Trwong Hai
(THACO) cung cip sadn phdm khuyét tit véi hién twong hién thi 16i dong co

(Check engine - “10i c4 vang”).
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Sau khi ti€p nhén

Pon, Cuc QLCT da lam

=. viec vOi nguoi tiéu
< dung, Coéng ty THACO,
; Cuc bang kiém Viét Nam
. (B6 Giao théng van tai),
Co quan bdo vé quyén
loi nguoi tiéu dung Nhat
Ban... dé xac minh va

lam rd cac thong tin co

lién quan dén vu viéc.

Dbén thang 6 ndm 2016, sau qua trinh kiém tra va thwc hién thu tuc,
Coéng ty THACO da c6 vian ban bao cdo Cuc Pang kiém Viét Nam va Cuc QLCT
veé viéc sé chinh thic tién hanh “Kiém tra va khic phuc hién twong sdng Bén
bao kiém tra déng co trén xe Mazda3 All New (dong co 1.5L)". Theo dé, cac
dai ly iy quyén cua Mazda trén toan quéc da chi dong moi khach hang téi
tram dich vu dé thuc hién Chwong trinh. Chi phi kiém tra, khac phuc va thay

thé phu tung do Vina-Mazda chi tra hoan toan.
% Vi pham trdch nhiém vé giao hang diing cam két khi giao dich trwc tuyén
Bén bi khi€u nai: Cong ty TNHH Recess (Lazada)
Nam 2017, Cuc CT&BVNTD da tié€p nhan mot so lwong 16n don khiéu

nai lién quan dén chat lwong san pham va dich vu khi mua hang trwc tuyén

tai san giao dich Lazada.vn (ctia Céng ty TNHH Recess), trong d6 c6 nhiéu

don khiéu nai ctia ngui tiéu dung ni.

Theo do6, cac vu viéc
chi yéu tap trung vao cac
LA ZA DA hanh vi nhw: cham giao

\ \ \ hang, giao hang khong
ding nhw quang cao, giao

hang cli hoac da qua sw

dung, khéng xuit héa don,
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tw dong huy don hang, quang cdo giam gia nhwng nguoi tiéu dung phai mua
v&i gia chwa giam...

Thuwc hién cac yéu ciu, hwéng dan cua Cuc CT&BVNTD, dén hét nam
2017, Lazada da gidi quyét thanh cong 40/41 vu viéc khiéu nai cia nguoi
tiéu dung theo phwong thirc thwong lwong. Con lai 01 vu viéc dang trong
qua trinh thwong lwong hodc cidc bén khong thong nhit vé phwong an
thwong lwong, hoa gidi dong thoi dw kién chuyén sang phwong thirc giai

quyét khac (Toa an).
% Vi pham hop ddng dd giao két voi ngwoi tiéu diing

Nam 2017, mét sO nguwoi tiéu dung nit da giri don khi€u nai dén Cuc
CT&BVNTD vé viéc Cong ty CO6 phan Thwong mai - Quang cido - Xay dung
bia 6c Viét Han (Cong ty Viét Han) da ban giao can hé tai Du an Goldmark
City cho nguwoi tiéu dung véi mot sé6 hang muc khéng ding nhw hop dong da

ky két véi nguoi tiéu dung.

Thuwc hién cac quy dinh cua Luit Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung, Cuc
CT&BVNTD da chuyén ndi dung khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung téi Cong ty
Viét Han dé yéu ciu giai quyét, dong thoi, giam sat qua trinh tié€p nhin va xt
ly khiéu nai cia doanh nghiép.

Két qua, mot s6 khiéu nai da dwoc xtr Iy theo hwéng cha dau tw da tién
hanh chinh stta va thwc hién ding cam két trong hgp dong véi nguoi tiéu

dung. M6t s6 khiéu nai khac dwoc cac bén thwong lwong phwong an xt ly.
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% Vuviéc xuyén bién gidi

Vu viéc lién quan dén tranh chip gitra ngwoi tiéu dung véi hang hang
khéng nwéc ngoai Air Asia, xay ra nam 2016. Cu thé, ngwoi tiéu dung dit vé
may bay kht hoi truc tuyén cia hang hang khong Air Asia chang Pa Nang -
Kuala Lumper. Khi thanh toan, &tng dung bo sé tién 42,112 USD (hon 40 d6
la My), nhwng sau khi thanh to4n bang thé tin dung thi ngan hang bao s6
tién 1a 421,12 USD (hon 400 d6 la My), tang gap 10 1an so vé&i mire gia dwoc
thong bao trén rng dung ctia hang. Cho rang quyén va loi ich hop phap cla
minh bi xdm pham, nguwoi tiéu dung da lién hé véi Air Asia va duoc cong ty
cam két sé gidi quyét trong vong 14 ngay. Tuy nhién, sau khoang thoi gian

do6, ngwoi tiéu dung van chwa nhan dwoc phan hoi ndo tir phia Air Aisa.

Sau khi ti€p nhan don khiéu nai cia nguwoi tiéu dung, Cuc QLCT dé lién hé
véi hang hang khong Air Asia tai Malaysia (Cong ty khong c6 tru s& tai Viét
Nam) dé thong bao vé vu viéc cia ngwoi tiéu dung. Sau qua trinh lam viéc va
trao doi gitta co quan bao vé nguwoi tiéu dung Viét Nam va Hang hang khong
néu trén vé phap luit bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung tai Viét Nam, Air Asia

da tién hanh xin 16i va hoan lai tién vé may bay cho ngui tiéu dung.
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4. PANH GIA CAC VAN PE KHIEU NAI LIEN QUAN PEN NGUO'T TIEU
DUNG NO

Trén co s& cac phan tich lién quan dén thuc trang tw van, ho tro va giai
quyét khiéu nai cua nguwoi tiéu dung nit tai Cuc CT&BVNTD trong giai doan
2016-2018, c6 thé nhan dinh mot s6 van dé lién quan dén khiéu nai ctia nguoi

tiéu dung ni tai Viét Nam, cu thé nhuw sau:

Thir nhdt, mac du phu nit chiém ty 1é cao hon trong dan s6 hién nay va
trong co ciu chi tiéu tiéu dung, tuy nhién, lai chiém ty 1é thip vé yéu ciu tw
van, ho tro va khiéu nai vé tiéu dung so véi nam gioi.

Thit hai, nhu ciu tw vin, ho tro va gidi quyét khiu nai clia ngudi tiéu

dung nit dwoc phan bd khéng dong déu gitra cic khoang thoi gian trong nam.

Thit ba, nhu ciu tw van, ho tro va gidi quyét khiéu nai clia ngwoi tiéu dung

nit dwoc phan b6 khong déng déu giira cac khu vire trong ca nwéc.

Thit tw, nhu cau tw van, hd tro va giai quyét khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung

ni hién chi tip trung @ mot s6 nhém hang hoda, dich vu nhat dinh.

Thit ndm, van con tinh trang “lap lai vét xe d6”, khi ngwoi tiéu dung nir
ti€p tuc bi xam pham quyén lgi cho du da dwoc canh bao, khuyén nghi.

Thi¥ sdu, phan 1én khi€u nai cda nguwoi tiéu dung nit dwoc giai quyét
thong qua thwong lwong hodc hoa giai.

Thi¥ bdy, cac cong cu théng ké, theo doi, gidm sat hiéu qua gidi quyét
khiéu nai hién nay chwa tinh dén yéu to gidi.

4.1. Thiéu can xirng giira yéu cau tw van, ho tro’ va giai quyét khiéu
nai cia ngwai tiéu dung nir so véi mirc chi tiéu tiéu dung cua nir gidi

Tt cAc phéan tich tai muc 1.1; 1.2.b; 2.2.a va 3.2.a & trén, nhan thiy, hién dang
ton tai mot ty 1é nghich gitra co ciu dan s6, chi tiéu tiéu dung theo gidi va co cdu
yéu cau tw van, hd tro, khiéu nai vé tiéu dung theo gioi.

Mac du nit gii chiém khoang 50,58% dan s6 ca nwéc, chu hd c6 gidi tinh
ni c6 mikc chi tiéu cho doi séng binh quin theo thang luén cao hon (trung
binh khodng 18%) so véi chi ho c6 gidi tinh nam, tuy nhién, s6 lwgng yéu
cau tw van, ho tro va s6 lwong khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung nit trong giai

doan 2016-2018 chi bang khoadng mot nira so vdi ngudi tiéu dung nam.
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286

Yéu cau tw van, ho tro’ Khiéu nai

m N W Nam

Hinh 41. Yéu ciu tw van, ho tro’ va khiéu nai cia ngwoi tiéu dung nir va
ngwoi tiéu dung nam trung binh giai doan 2016-2018

Nguén: Cuc CT&BVNTD

Trén thuc t€, phu nit khéng chi c6 strc mua lén hon so véi nam gidi, ma

con c6 tAm anh hwdng ddi véi cac quyét dinh mua sdm trong gia dinh va cla

nguwoi khac. Phu nit ki€m soat tir 70% dén 80% chi tiéu tiéu dung toan cau.

Tham chi, mrc chi tiéu tiéu dung ctia nit giGi trén toan ciu nhiéu gap déi so
v&i thu nhép cta ho.

Ty Ié chi tiéu tiéu diing
cia nte gidi

Ty lé khiéu nai clia
ngwoi tieu ding nte

Hinh 42. So sanh giira ty 1é chi tiéu tiéu dung cta nir gidi va ty 1é Khiéu
nai cua ngwoi tiéu dung niv
Ngudn: Téng hop tir s6 lidu théng ké ctia Statista.com va Cuc CT&BVNTD
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Tuy nhién, mot birc tranh hoan toan ngworc lai dwoc phan anh & thuc
trang tw van, ho tro va giai quyét khiéu nai clia nguoi tiéu dung tai Viét Nam,

khi khiéu nai cia ngudi tiéu dung nir chi chiém khoang 30%.

Thuwec trang nay cé thé dwoc giai thich béi nhiéu nguyén nhan nhw do dac
thu tAm ly nir gidi trong viéc khiéu nai; cac bién phap tuyén truyén, pho bién
phap luit vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung chwa thwe sy hiéu qua doi véi
nhém nguwoi tiéu dung nit, phwong thirc ti€p nhin khiéu nai chwa hoan toan
thuan tién cho nguoi tiéu dung nir... Tuy nhién, mot trong nhirng nguyén
nhan dan dén ty 1é khi€u nai cia ngudi tiéu dung nit thip c6 thé 1a do phan
1é6n phu nit déu ludn ban rén véi cong viéc va gia dinh, it c¢é thoi gian danh
cho nhirng viéc khac.

Khong thé phu nhan rang phu nit ngdy cang déng vai tro quan trong,
khong chi ndm quyén quyét dinh phan 16n chi tiéu trong gia dinh, ma khap
noi trén thé gi¢i, phu nir dang buwéc dan ra khéi vai tro ndi tro va cé tiéng noi
quyét dinh cao hon trong gia dinh, cong viéc va ca chinh tri. Mac du vay, phu
nit van 1a ngwdi chiu trach nhiém chinh ganh vac cong viéc nha.

MUA SAM HANG NGAY

Phunt S 89%
banong NG 11%

NAU AN

Phunw I 89%
banong NG 1%

CHAM SOC GIA PINH

Phunw 88%

banong NG 137

Hinh 43. Khoi lwong cong viéc vo hinh caa phu niv
Nguon: Nielsen, 2019

Theo két qua khdo sat ctia Cong ty nghién ciru thi trwong Nielson,
khodng 89% phu nit trén thé gi¢i phai chia sé hodc la ngwdi dau tién chiu
trach nhiém chinh déi véi viéc mua sam do dung thiét yéu hang ngay cho gia

dinh, nu dn va lam c6ng viéc nha.
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Két qua khao sat vé thoéi quen tiéu dung cia phu nit Viét do Cong ty
Nghién ctru thi trweong FTA thwce hién ciling cho thdy hon 70% thi gian biéu
cda phu nir trung nién (ttr 30 dén 55 tudi) danh cho céng viéc va cham so6c

gia dinh.

Ganh ndng tlr cong viéc nha cung véi vi thé ngay cang tang cua phu ni
trong Kinh té, chinh tri da tao ra ap luc thoi gian déi véi phu nit, do dé, phan
nao ly gidi dwoc nguyén nhan ty 1& yéu ciu tw van, ho tro va giai quyét khiéu
nai cia nguwoi tiéu dung nir lai thap nhw vay.

4.2. Sw phan b6 khong dong déu yéu cau tw van, hé tro’ va khiéu nai
cua ngwi tiéu dung nir theo thoi gian

Két qua phéan tich dit liéu thong ké tai muc 2.2.b va 3.2.b cho thay, yéu
cau tw van, ho tro va khi€u nai clia ngwoi tiéu dung nit tai Viét Nam trong
giai doan 2016-2018 hau hét tip trung vao cac khoadng thoi gian gitra nam
(tir thang 4 dén thang 8) va cudi nam (quanh thang 11). S6 lwong yéu cau va
khiéu nai cda nguwoi tiéu dung nit vao nhirng khodng thoi gian nay cling

chénh 1éch kha 16n so v&i cac thoi diém khac trong nam.

Sw phan bo khéng dong déu yéu cau, khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung niv
theo thoi gian cling dwoc 1y giai 1a do nhu cAu mua sam cua nir gi¢i thwong
tang dot bién vao dip trwdc T€t nguyén dan va vao mua xuin, hé (c6 nhiéu
hoat dong nghi ngoi, giai tri) kéo theo phat sinh nhiéu hon cac tranh chip
tiéu dung cin dwoc tw van, ho tro, gidi quyét. Bén canh do, tir thang 3 cho
dén thang 8 hang nam cling thwong la khoang thoi gian phat huy tac dong
tich cuwc tir chudi hoat dong tuyén truyén, phd bién, dao tao vé phap luat dé
ky niém Ngay quyén cia nguwoi tiéu dung Viét Nam (15/3) do cic co quan

veé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung & Trung wong va dia phwong to chirc.

Tuy nhién, sw phin b6 khéng dong déu yéu ciu, khiéu nai ciia nguwoi
tiéu dung nir theo thoi gian c6 thé dan dén tinh trang qua tai cuc bd vao mot
sO thoi gian nhit dinh trong viéc tw van, hd tro va giai quyét khiéu nai cla
nguoi tiéu dung.

Nhuw da thé hién & Hinh 21, trong giai doan 2016-2018, trung binh chi
c6 58,6% nhu cau tw van, ho tro cia nguoi tiéu dung dwoc dap (g boi cac
tong dai vién. Hon 40% s6 cudc goi dén Téng dai Tw van, hd tro ngudi tiéu

dung khéng dwoc trd 101, ma nguyén nhin chi yéu la do chéng 14n cac cudc
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goi cia nguwoi tiéu dung. Nhiéu nguoi tiéu dung cung goi dén Tong dai vao
cung mot thoi diém, trong khi s6 lwong tong dai vién han ché, tit yéu dan
dén mot s6 cudc goi cia nguwoi tiéu dung, trong dé c¢d nguwoi tiéu dung nir sé
khong dworc tra 104, tw van, hd tro. Twong tw, cac don khiéu nai cua nguwoi
tiéu dung nir néu don vao mot vai khoang thoi gian nhit dinh trong nam
cling c6 thé giy qua tai cuc bd cho co quan bao vé quyén loi nguwdi tiéu dung
vao thoi diém do.

Néu nhw yéu ciu tw van, ho tro va giai quyét khi€u nai cia nguoi tiéu
dung nit dwoc phan bd dong déu theo thoi gian sé gidp giam tai cuc bd cho
co quan chirc nang, tir dé, gitup tang cwong hiéu qua va chit lwgng giai quyét
yéu cau, khiéu nai ctia ngwoi tiéu dung ni.

4.3. Sw phan b6 khong dong déu yéu cau tw van, hé tro va khiéu nai
cua ngwoi tiéu dung nir theo khu vuc

S6 liéu théng ké cua Cuc CT&BVNTD ciing ghi nhin sw phan bd khong
dong déu yéu ciu tw van, ho tro va khiéu nai cia ngwdi tiéu dung nit theo
khu vwe. Cu thé, trong s6 63 tinh, thanh phd truc thudc trung wong trong ca
nuwéc, thi trung binh 59,2% yéu ciu tw van, ho tro va 62,3% khiéu nai cia
nguoi tiéu dung nit thudéc vé Ha Noi va TP. H6 Chi Minh. 61/63 tinh, thanh
khac chi chiém ty 1é khodng 40%.

Thuc trang nay ciing dé dang dwoc ly gidi bdi phu nit & thanh thi, dic
biét 1a & hai trung tAm kinh té, chinh tri, van h6a 1&n nhit cda cd nwéc, gobm
Ha N6i va TP. H6 Chi Minh thwong cé diéu kién va co hoi tot hon so véi phu
nit & néng thon hoac cac tinh, thanh khac trong viéc tiép cin théng tin, nim
bat va cip nhat cic van ban phap luit, ti€p can cac co quan quan ly nha
nwéc dé giai quyét cac van dé cia minh. Pong thoi, strc mua, sé lwong, gia
tri va tan sudt chi tiéu tiéu dung cda phu nit & cac thanh phdé 1on ciling
thwong chiém ty 1€ cao hon.

Tuy nhién, trong thoi gian gan diy, nhn thirc vé phap luit va cac hanh
vi vi pham cta nguoi tiéu dung nit & cac khu vye tinh, thanh khac ngoai Ha
Noi va TP. H6 Chi Minh ¢6 xu hwéng tang 1én. Nam 2018, c6 51,2% nguoi
tiéu dung nit tai cac khu vuc tinh, thanh phé khac duoc tw van, ho tro cac
van dé lién quan dén bao vé quyén loi nguwoi tiéu dung qua Tong dai (391

trweong hop), tang 17,1% so véi nam truwde. Tuy nhién, chi cé khoang 28%
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sO nguwoi tiéu dung nit dwoc tw van khiéu nai (54 nguoi) quyét tim theo

dubi dén cung d€ gidi quyét tranh chip va yéu ciu cia minh.

Can c& phén tich tai muc 3.1 & trén, nhin thiy da s6 (khoang 90%)
khiéu nai ctia nguoi tiéu dung dwoc ti€p nhin théng qua cac cong cu truc
tuyén gom thw dién tir va trang tin dién t&r do nhirng wu thé vé tinh tién loi,
nhanh chéng va tiét kiém chi phi. Thé nhwng, m&c do ti€p cin va rng dung
cong nghé thong tin thap hon so v&i phu nit & cac thanh phé 1én lai vo hinh
tré thanh rao can khién nguwoi tiéu dung nit & cac khu vwc khac kho cé thé
gti khi€u nai cia minh téi cac co quan chirc ndng mdt cach nhanh chéng,

thuln tién va it ton kém.

Ngoai xem xét, danh gia nguyén nhan, ching ta cling cin nhin nhan
rang, sw han ché trong tiép cin thong tin, hi€u biét phap luat, tiép can va
trng dung cong nghé théng tin clia ngwoi tiéu dung nit & khu virc néng thon
va cac tinh, thanh nhd, viing nidi xa x6i, héo lanh c6 thé tao diéu kién dé mot
sO to chirc, cd nhan kinh doanh bit chip loi ich cia ngwoi tiéu dung vi loi
nhuin c6 thé lgi dung nham lira d6i, cung cip thong tin khong trung thuec,
chinh xac hodc thwc hién cac hanh vi vi pham khac doi véi nguoi tiéu dung
nit & cac khu vec nay hong truc loi.

4.4. Mikc dd tap trung cao trong phan bd yéu ciu tw van, hé tror va
Khiéu nai ctia ngwai tiéu dung nir theo nhém san pham

Nguwoi tiéu dung nir kiém soat 70-80% xu hwdng tiéu dung, chi phoi doi
v&i nhiéu loai sdn pham, trong d6 dién hinh la thwc pham, nha ctra, dwoc
phim, 6 t6, may tinh ci nhan, dich vu du lich, tai chinh, y té, gido duc. Tuy
nhién, yéu ciu tw van, ho tro va khiéu nai cia ngudi tiéu dung nit lai tap
trung chd yéu vao mét vai nhém san pham, cu thé gobm hang héa tiéu dung
thudng ngay; dién thoai, vién thong; dién tir gia dung va dich vu tai chinh,

bado hiém nhw da néu tai muc 2.2.d va 3.2.d & trén.

biéu d6 khong cé nghia la chi 4 nhém hang hoa, dich vu néu trén méi
phat sinh cac tranh chip gitra ngwoi tiéu dung nir véi to chirc, cd nhan kinh
doanh. Pé tim hi€u nguyén nhan, ching ta cé thé xem xét thém ndi dung
phén tich tai muc 1.1.c & trén. Theo d6, dac thu tw nhién vé gidi cling c6
nhitng tdc dong nhat dinh ddi véi hanh vi mua sdm, tiéu dung cua phu nit. Cu

thé, trong khi dan 6ng quyét dinh lwa chon hang hoa, dich vu dwa trén mic
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do6 tién dung, cac thong s6 ky thut, tinh ndng, cong dung cta san pham, thi
phu nir lai phu thudc nhiéu vao cam xuic. Do viy, loi dung dic diém nay cta
nguwoi tiéu dung nit, d6i véi cac san pham co tinh chit ki thuat cao, mot s6 to
chirc, cad nhan kinh doanh cé thé cung cip hang héa, dich vu khong dam bao

chat lwong hodc lira d6i, gy nham 1an cho nguoi tiéu dung nit.

Co quan quan ly nha nwéc vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung khi nhin
thirc cac dac diém nay ctia nguoi tiéu dung nit sé c6 thé xiy dung cac chién
lwoc tuyén truyén, phd bién phap luat cho ngwdi tiéu dung nit nham dén mot
sO linh vuc hang hda, dich vu nhit dinh dé dat dwgc hiéu qua cao hon.

4.5. Tinh trang “lap lai vét xe dd” ciia ngwoi tiéu dung nir

Nhiéu vu viéc khi€u nai cia nguoi tiéu dung nit sau khi dwoc Cuc
CT&BVNTD tiép nhén va xtr Iy thi két qua gidi quyét vu viéc hoac cac khuyén céo,
canh bao hoac khuyén nghi déi véi nguwoi tiéu dung da dwoc dang tai cong khai

trén cac trang thong tin dién tir cia Cuc CT&BVNTD va cua B6 Cong Thwong.

) B CONG THUONG VIET NAM

‘S MINISTRY OF INDUSTRY AND TRADE OF THE SOCIALIST REPUBLIC OF VIETI

TRANGCHU GIOITHIEU~ TINTUC~ VANBANPHAPLUAT ~ DVCTRUCT

Thir sau, 03/04/2020 11:14

HOAT DONG Xemcs chr A A @ TUONG PHAN

Mét sé vu viéc khiéu nai dwoc giai quyét thanh céng trong
Quy Il nam 2017 tai Cuc Quan ly canh tranh

5/08/2017

Trong Quy Il nam 2017, bén canh viéc tiép nhan va x Iy 298 yéu cau tw
% van, phan anh cua ngwi tiéu dung qua Tong dai 1800.6838, Cuc Quan
Iy canh tranh (Cuc QLCT)- Bo Cong Thwong con tiép nhan 89 khiéu nai

" qua dwéng bueu dién, email va trang web bao vé ngwéi tiéu ding.

Trong d6, c6 mét s6 vu viéc dang chi y nhw sau:
1. Vu viéc my pham ctia Cong ty TNHH Deaura

Ngay 29 thang 5 ndm 2017, Cuc QLCT tiép nhan Don khiéu nai ctia nguoi tiéu ding V.T. H
vé viéc duoc tw van va moi mua b m§ pham tri gia 35 triéu déng ctia Céng ty TNHH Deaura
v6i hinh thirc tra gép qua ngan hang VPBank. Cu thé, sau khi mua b6 m§ phadm, ngudi tiéu
dung nhan dwoc nhiéu théng tin trai chidu vé san pham va mudn ddi tra (ngudi tiéu dung
chua st dung san phdm), tuy nhién, Céng ty khéng ddng y. Nguoi tiéu ding con khiéu nai
vé viée cong ty khéng cung cap thong tin ddy du vé& quy dinh ddi tra, va néi dung héa don

Hinh 44. Két qua giai quyét Khiéu nai ciia ngwoi tiéu dung lién quan dén my
pham Deaura dworc ding tai trén trang tin dién tir cia B Cong Thwrong

Nguobn: https://moit.gov.vh/
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bong thoi, viéc gidi quyét mot so vu viéc dién hinh cling dwoc tong hop
va cdng bé trong cac Bao cio thwong nién cia Cuc CT&BVNTD va dwoc xuat

ban hang nam.

HOP6

Ben bi khidu nai: Céng ty INHH Deaura Iiét Nam

Bén khiéu nai: 56 lieomg lém nguwéi tidu ding

Théi gian: 6 thang cusi niam 2017

Ngi dung: Mgt 56 lwgng 16m nguot tiéu diing khiéu nai vé vide dirge mai trdi nghiém cham soc
da mién phi tai cdc trung tdm spa Deaura tgi Ha NGi, sau do dirge gici thidéu mua bé my pham tvi
gid hom 40 trigu déng véi hinh thire trd gép qua Ngdn hang TMCP Tiét Nam Thinh Tirong hodc
Céng ty tai chinh TNHH MTT Iiét Nam Thinh Fieemg va gdp mdt 56 vdc rdi, cu thé nhuw sau:

+  Sau 1 thoi gian sir dung, ngwdi fieu dimg bi di img;
*+  Sdn phﬁm khéng cé nhdn mac ré rang;
+ NTD khéng nhén dicoc hop déng vay tin dung;
+  BDom vi tai chinh khéng thiec hién ddy di, chinh xdc viéc tham dinh ho so tin dung ciia ngudi
vay, dci:n dén nhiéu théng fin vé tai chinh cua ngwst fiéu dimg dieee the hign khdng chinh xae
trén hé s che vay;
+  Caec diéu khoan vé déi, tra san pham khéng duoe quy dinh ré trong hop déng. Hop dong ky
két vei NTD 6 déu higu vi pham cde quy dinh vé hop déng mau.

Trén cor 56 d6, Cuc dd lam vide véi Deaura va dem vi tai chinh nham giai quyét cae khidu
nai etia NTD. Sau dé, NTD da diweoe hu} hap a":'m'g vay tin dung véa tvd lai bé san pham, déang

thei, Deaura ciing da tién hanh sira déi lai cde digu khodn trong hop dong lién quan dén vige
dai, tra san pham ciing nhie iy hop dong nham bao dam quyén loi clia nguwdi tidu ding.

BAQ CAQ THUOMGMIEN 2017 - 31

Hinh 45. Vu viéc dién hinh dwo'c cong bé trong “Bao cao thwong nién nam
2017” ciia Cuc CT&BVNTD va dang tai trén trang tin dién tir ciia Cuc

Nguon: https://vcca.gov.vn/

Tuy nhién, cho du thong tin cdnh bao, khuyén cio dwoc dang tai va
cong bd cong khai, thi trén thuc té, ngwdi tiéu dung nir van tiép tuc bi xAm
pham quyén loi b&i nhirng hanh vi vi pham cda cing mot cha thé véi cung
cach thirc. Chang han, cac vu viéc khiéu nai vé hanh vi vi pham hop dong
theo mau, khong cung cip bang chirng giao dich, quiy rdi ngwoi tiéu dung
trong linh vwc cho vay tin dung tiéu dung hay hanh vi khéng thwc hién dung
cam két doi, trd hang, khéng cung cip thong tin diy da vé hang héa, dich vu
lién quan dén my pham Deaura dd dwoc Cuc CT&BVNTD gidi quyét trong
nam 2016 va 2017, tuy nhién, cadc khiéu nai méi lién quan dén chinh nhirng
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hanh vi nay van tiép tuc xuit hién. Diéu nay trwdc hét gy thiét hai dén
quyén va lgi ich hop phap clia ngudi tiéu dung, tiép dén, c6 thé giy qua tai
cho cac co quan thuc thi.

Néu nguoi tiéu dung nir dworc tiép cin cic théng tin canh bao, khuyén
c4o clia co quan chirc nang trudc khi lwa chon, quyét dinh giao dich thi chac
chan sé& khong xay ra cac tranh chip, hé luy nhw viy. Nhw vy, c6 thé hiéu
rang, cdc phwong thirc tuyén truyén théng diép, canh bao, khuyén cdo tdi
nguoi tiéu dung nit nhw hién nay chwa da hiéu qua dé truyén tai thong diép
mot cach thwong xuyén va rong rai nhit dén nhirng nguoi tiéu dung ni,

nhit 13, nhirng ngwdoi phu nit luén ban ron véi cong viée va gia dinh.,

Bén canh dé, ngoai nguyén nhan keé trén, thi ché tai chwa d manh déi
v&i cac t6 chirc, cA nhin vi pham phap luit vé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung khién cho hanh vi vi pham chwa dwoc ngin ngtra kip thoi viéc tai dién
trong twong lai.

4.6. Phin 1on Khiéu nai cia ngwoi tiéu dung niv dwoc giai quyét
thong qua thwong lwong hoac hoa giai

Cac khiéu nai ciia nguwoi tiéu dung nit hién nay chd yéu dwoc giai quyét
théng qua phwong thirc thwong lwgng gitra ngwoi tiéu dung va td chirc, ca
nhan kinh doanh hoac hoa giai thong qua Cuc CT&BVNTD va cac co quan, to

chtrc co lién quan.

Mdac du cac phwong thirc gidi quyét tranh chip nay mang lai mot sé
hiéu qua nhit dinh do tinh chat nhanh gon, kip thoi va tiét kiém chi phi, tuy
nhién, d6i véi nhirng vu viéc dién ra “lap di lap lai”, xay ra véi nhiéu ngwoi
tiéu dung thi viéc chi 4p dung hai phwong thirc gidi quyét tranh chip nay la

chwa du hiéu qua.

Thuwong lwong va hoa gidi chi gidp giai quyét dwoc yéu ciu, khiéu nai
cia mot s6 ngwoi tiéu dung nir trong mot so treong hop cu thé, khi ho cé
kha ning cung cip day du thong tin, bang chirng lién quan dén khiéu nai ciia
minh. Hon ntra, thwong lwong va hoa gidi chi thanh céng khi t6 chirc, ca
nhén kinh doanh c6 thién chi hop tac dé gidi quyét yéu cau, khiéu nai cda

nguoi tiéu dung.
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Chwa ké hién nay, viéc hoa giai tranh chip tiéu dung dwoc cac co quan
quan ly nha nwéc va to chire xa hoi vé bao vé quyén lgi ngwoi tiéu dung thuc
hién hau hét 1a hoa giai khong chinh thirc (do han ché vé nguon lwc hoa giai
vién theo quy dinh cua phap luit), chu yéu dwa trén phéan tich, danh gia sw
viéc, thuyét phuc cic bén lién quan cung théng nhit phwong an giai quyét.

Trong khi do, cac cong cu khac nhu thanh tra, kiém tra viéc chidp hanh
phap luit vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung chta t6 chirc, cd nhan kinh
doanh theo hinh thirc t6 chirc doan 1am viéc phai dwoc 1ap thanh ké hoach va

khong dé dang dwoc 4p dung nhanh chdéng va kip thoi dé giai quyét vu viéc.

Co quan quan ly nha nwéc va cac to chirc bao vé quyén loi nguwoi tiéu
dung hién van chwa dwoc trao diy dd thAm quyeén, cong cu trong viéc 1am rd
cac vu viéc lién quan dén khiéu nai ciia nguwoi tiéu dung ndi chung va nguoi
tiéu dung nir ndi riéng. Ngoai cac thong tin, chirng ctt do nguwoi tiéu dung
cung cap, viéc thu thip cac thong tin, chirng ctr khac tir phia doanh nghiép
nham 1am ré vu viéc con phu thudc nhiéu vao sw tw gidc, hop tac cua cac
doanh nghiép d6. Pong thoi, cdc mirc ché tai x& phat hanh chinh trong linh
virc bdo vé quyén lgi ngwoi tiéu dung theo quy dinh hién hanh chwa da strc
ran de va ngan ngira hanh vi tai pham ctia doanh nghiép. Do d6, van con tinh
trang hanh vi vi pham phap luit vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung tiép

tuc tai dién.
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CHUONG III
PE XUAT GIAI PHAP TANG CU’O'NG HIEU QUA BAO VE QUYEN LOT
NGUO1 TIEU DUNG NU’

C6 thé thay suw phat trién cda thoi dai kinh té sé6 da tic dong dén xu
hwéng va lam thay d6i thoi quen mua sdm clia ngwdi tiéu dung néi chung va
nguoi tiéu dung nit ndi riéng tai Viét Nam.

Xu hwdng tiéu dung chiu sw adnh hwong bo'i niv gioi

Theo s0 liéu tir tip doan Ernst & Young, phai nit 1a “thi treong méi noi”
16n nhit trén thé gidi, véi thu nhip toan cau cua ho dw kién tang tir 5 nghin
ti USD 1én dén 18 nghin ti USD trwéc ndm 2018. D& dé hinh dung, con sé nay
twong dwong voi gip d6i ting truedng GDP ctia Trung Quéc va An D653, Viéc
dwoc goi la “mot thi treong méi ndi” o 1€ 1a diéu la lung khi mo ta do 1on vé
mat kinh té ctia mot phan hai dan so thé gidi, nhwng d6 la sw that. Phu ni
quan ly hon hai phan ba chi tiéu tiéu dung va quan ly t&i 39,654 nghin ty do
la My tai san trén toan ciu (ting 25% so v&i 5 ndm trwdc dd). Do do, khong

thé pht nhan xu hwéng nir quyén trong tiéu dung trén toan cau.
Xu hwdng khéng trung thanh véi nhdan hang

Khac véi trwée day, khach hang khong trung thanh dang tré thanh diéu
binh thwdng trong xu hwéng mua sam hién nay, khong phai 1a diéu gi qua

ngac nhién d6i véi cac doanh nghiép.

Khi mua san phim, khach hang cin nhic rat nhiéu. Qua nghién ctru cta
Nielsen cho thiy trung binh khich hang can nhic khoang 5 nhan hang truéc
khi quyét dinh mua sdn phdm. Dang chu y, khach hang cin nhic gia tri ma
ho nhan dwoc khi bé tién ra mua san pham, chi khéng don thuan la gia ca.
Tiép dén, khach hang cin nhac dén chat lwong, tinh ning va dic biét trong

thoi dai hién nay 1a sw don gidn, thuin tién khi mua sam.

Xu hwéng mua sam trwec tiép nhiéu hon & cdc kénh thwong mai
hién dai

Phu hop véi xu thé chung trén thé gi¢i, d6i véi phwong thirc mua sam

truwc tiép, ngwdi tiéu dung Viét Nam dang c6 xu hwéng mua sdm & cac “che

53 Nguon: Rachel Pashley / WARC
54 g liéu khao sat ctia Nielsen, 2019.
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hién dai” (modern trade) ngay cang nhiéu hon thay vi tai cac “chg truyén
théng”. Diéu d6 dwoc thé hién thong qua mirc ting truwdng vé sd lwong va
quy mo cua cac siéu thi va trung tam thwong mai trén ca nwéc trong thoi
gian qua. Trong d6, sw phat trién, mé& rong nhanh chéng hon cida siéu thi,
trung tAm thwong mai cling cé xu hwdng chuyén sang cac thanh phé thir cap
(“second cities”), tirc cac thanh phé khac ngoai Ha N6i va TP. H6 Chi Minh.

Kénh thwong mai hién dai khong chi gi¢i han tai siéu thi, trung tam
thwong mai, ma con ngay cang da dang, phong phu hon véi sw xuét hién va
pht séng rat nhanh chéng cia mé hinh “ctra hang tién ich”. Viét Nam dworc
duw doan Ia thi treong tiEm nang nhit khu vuwc vé phat trién mo hinh “ctra
hang tién ich” véi toc dd tang trwedng binh quan giai doan 2017-2021 wéc

dat 37,4%, cao nhit so v&i cac qudc gia lang giéng.
Xu hwérng wa chuéng mua sam trwc tuyén

Bén canh phwong thitrc mua sam trwc tiép tai cac kénh “cho truyén
théng”, “cho hién dai” (siéu thi, trung tAm mua sam, cra hang tién ich...),
nguwdi tiéu dung Viét cling dang c6 xu hwdng ngay cang wa chudng mua sam

truc tuyén (online shopping).

Vé&i 60% dan sé st dung internet, doanh thu thwong mai dién tir ban
1é¢ B2C dat 8,06 ty do la My, chi tiéu trung binh khoang 202 d6 la My moi
nguwoi dan cho mua sam truc tuyén trong nam 2018, Viét Nam ngay cang tré
thanh thi trweong hip dan dé€ ting trwdng tiéu dung qua kénh thuwong mai
dién tu.

Khi tham gia mua sam truwc tuyén, nguwoi tiéu dung Viét ky vong vao cac
chwong trinh khuyén mai; sw tién loi, tiét kiém thoi gian, c6 thé mua bat cir
ldc nao & trong ngay va mua sam khong chi & Viét Nam ma con tir nwéc

ngoai mot cach dé dang.
Xu hwong gia tang cdc giao dich xuyén bién gioi

bi cung véi sw phat trién cda thwong mai dién t, viéc mua hang twr
nuwdc ngoai tré nén dé dang hon dan dén xu hwong gia tang cac giao dich

tiéu dung xuyén bién gidi.
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Xu hwong tiéu diing xanh, tiéu diing bén virng

Tiéu dung xanh, tiéu dung bén virng da dan tré thanh xu hwdng chiém
wu thé trong twong lai, khi yéu td chat lwong, c6 loi cho strc khde va bao vé
moi treong dwgce nguoi tiéu dung wu tién xem xét khi quyét dinh mua hang

héa, dich vu.

Cu thé, 77% nguoi tiéu dung Viét wu tién chon mua san pham cé loi
cho sttc khée, ty 1é twong dwong wu tién chon mua san pham httu co, tw
nhién; 62% wu tién sdn pham/dich vu thin thién v&i moi treong va 61% wu
tién san pham/dich vu c6 cam két vé gia tri xa hoi (theo Bdo cdo Trdch

nhiém xd hoi cua doanh nghiép - Nielsen, 2015).

Bén canh yéu t0 strc khoe, moi trwong song cling 1a mot trong nhirng
nguyén nhan gép phan dinh hwéng tiéu dung clia nguwoi Viét. Viét Nam 1la mot
trong nhirng nwéc chiu anh hwdéng nang né cia bién déi khi hiu, thé hién &
hién twong nhiét do tang, khong khi lanh giam, han han, xam nhap man gay
anh hwdng dén nén kinh té phu thudc nhiéu vao san xuit néng nghiép & nwéc
ta. Nguyén nhén giy bién doi khi hiu dén tir nhiéu nguén khac nhau, trong do6

c6 con nguoi va viéc st dung nang lwong ciia con nguoi.

Mot xu hwéng tiéu dung bat dau xuit hién trong nhirng nam gan day la
wu tién lwa chon hang hoéa, dich vu st dung nang lwgng xanh (nang lwong
gio, nang lwgng nwéc, nang lwong mat troi..) va qua trinh sadn xuat xanh.
Tham chi, ngwdi tiéu dung con c6 xu hwdng ty chay nhitng doanh nghiép
lam anh hwéng dén moi treong trong qua trinh san xut, kinh doanh. Xu
hwéng nay thé hién sw chuyén bién tich cuwc trong nhén thirc cia nguoi tiéu
dung Viét.

Trén co s& danh gia nhirng van dé toén tai trong cong tac giai quyét
khiéu nai cia nguoi tiéu dung nit hién nay, két hop véi phan tich xu hwdng
tiéu dung trong twong lai, cac giai phap tang cwong bao vé nguwoi tiéu dung
nit dudi day dwoc dé xuat nham khac phuc nhitng vuedng mac, ton dong va

du liéu d€ pht hop véi xu hwdng tiéu dung cua nir gidi.
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1. DE XUAT LONG GHEP BINH PANG GIOT TRONG XAY DUNG VAN
BAN QUY PHAM PHAP LUAT LIEN QUAN PEN BAO VE QUYEN LO'T1 NGUO'T
TIEU DUNG

Binh dang gi¢i khong con 1a khai niém xa la nhwng 16ng ghép binh
dang gidi trong xay dwng van ban quy pham phap luat lién quan dén bao vé
nguwoi tiéu dung 1a van dé twong d6i méi mé ca vé ly luan 1an thuc tién.

Binh dang gi¢i dwoc hiéu 1a nam va nir ngang hang nhau vé dia vi va
quyén loi trong xa héi. Trong bt cit vai tro nao, nam va nit déu phai dwoc
coi trong nhw nhau, khong bén nao nang hon bén nao, khong phai ctt vai tro
san xudt phai la cda nam gidi va vai tro nuéi dwéng phai la cda ni gidi. Theo
xu thé hién dai, nam gi&i va nit gi¢i ngay cang chia sé vé&i nhau cac vai tro va
trach nhiém trong céng viéc, gia dinh va xa hoi.

V&i cach tiép cin nhw vay, binh dang gidi trong xy dwng van ban quy
pham phép luit lién quan dén bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dwoc thé
hién & binh dang vé quyén (vi tri phap ly va vai trd ngang nhau); binh dang
vé diéu kién, co hoi tiép can cac ngudn lwc xa hoi; binh dang vé ning luc tiéu
dung, khai thac cac ngudn luc xa hoi; binh dang trong viéc tham gia xay

dung quyét dinh, chinh sach phat trién...

Trong béi cdnh Luit Bao vé quyén lgi ngwoi tiéu dung dang dwoc ra
soat va dé xuit stra doi, bo sung, trong thoi gian téi khi xay dwng Luat va cac
van ban quy pham phdap luit cé lién quan dén bao vé quyén loi nguoi tiéu

dung thi can lwu y nhirng ndi dung 16ng ghép binh dang gidi, cu thé nhuw sau:

- Long ghép binh diang gi¢i xuyén sudt: 1a dwa nhirng wu tién, nhu ciu
cta nit gi¢i mot cach c6 hé thong va ré rang vao tat ca cac chinh sach, du an,
co ché va ngan sach dam bao quyén lgi cho nguwdi tiéu dung nit. Theo dé, bat
cr mot chinh sach tiéu dung nao clia Nha nwéc déu phai tinh dén binh dang
gidi, cAn mot hé théng cac van ban quy pham phap luit thong nhit va hoan
thién cac quy dinh bdo dam binh dang gi¢i d6i v&i nguoi tiéu dung nit thuce
chit. Yéu td nay phai dwoc thé hién ro trong viéc 1ong ghép binh dang gidi
trong xay dung VBQPPL.

- Tang cwong ra soat, hé thong héa cac VBQPPL cé ndi dung lién quan

truc tiép t&i quyén, loi ich hgp phap cda nguoi tiéu dung nir va 16ng ghép
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binh dang gi¢i trong xay dwng luat, phap 1énh: Cong viéc ra soat nay la
nhiém vu thwong xuyén, lién tuc cin dwgc duy tri va ting cwong hon niva dé
kip thoi phat hién van dé gidi trong hoat dong ra soat, hé thong h6a VBQPPL
cda nguoi tiéu dung. Tir dé stra doi, bo sung hoac dé xuit phwong hwéng
stra ddi, bo sung cho phut hop véi Cong wéec CEDAW va Luat Binh dang gidi.

- Can quy dinh ro trach nhiém cia cac chi thé cé thAm quyén long
ghép binh dang gi¢i trong qua trinh xay dung luat, phap 1énh: cAn quy dinh
ro rang, cong khai trach nhiém va ndi dung thuc hién lién quan dén nguwoi
tiéu dung nit cia co quan nha nwdc c¢6 hé théng nham han ché t6i da tinh
trang thwc hién 16ng ghép mang nang tinh hinh thirc, déi pho, hodc chong

chéo cac nhiém vu vé&i nhau.

- D4y manh hop tic qudc té vé 16ng ghép binh dang gi¢i trong xay
dwng VBQPPL va hoc tdp, tham khao kinh nghiém nwéc ngoai: 16ng ghép
binh dang gid¢i trong xy dung VBQPPL cho nguwoi tiéu dung nit van 1a mot
van dé mai va kho, Viét Nam van con “non tré” kinh nghiém thuyc tién trong
hoat dong nay. Do d6, cAn ddy manh cac hoat dong hop tidc qudc té nham
hoc tap, chia sé kinh nghiém 16ng ghép binh dang gi&i, nhat 13 cac nghién
clru vé cac tré ngai lién quan dén nguoi tiéu dung nir trong cac dv thao luat,

phap lénh.

Bén canh d6, can phai thwc hién cac quy trinh, thd tuc 16ng ghép van
dé binh dang gidi trong xay dwng van ban quy pham phap luat lién quan dén
bao vé nguwoi tiéu dung nit. Theo quy dinh ctua phap luat vé 16ng ghép van dé
binh dang gidi trong xay dung vin ban quy pham phép luat, co quan chu tri
soan thdo van ban quy pham phap luit c6 trach nhiém léng ghép vin dé
binh dang gi¢i, chuin bi bdo cdo viéc 16ng ghép van dé binh dang gidi vao
qua trinh xay dwng van ban quy pham phdap luat theo cac néi dung:

+) Xac dinh van dé gi¢i va cac bién phap giadi quyét trong linh vuec ma

van ban quy pham phap luit diéu chinh;

+) Dy bdo tac dong ctia cac quy dinh trong van ban quy pham phap
luit khi dwoc ban hanh déi véi nir va nam;

+) Xac dinh trach nhiém va nguon luc dé giai quyét cac van dé gidi

trong pham vi van ban quy pham phap luét diéu chinh;
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bong thoi, phai thé ché héa diy du va tang cwong cac bién phap dé
cong nhin, ton trong, bdo vé va bado dam tot hon quyén con nguwoi, quyén
cong dan trong cac linh vuc ctia doi s6ng dan sw, quyén binh dang giira cac
chu thé dwéi goc do gidi thudc moi hinh thirc sé hiru va thanh phan kinh té
da dwoc ghi nhan trong Nghi quyét Pai hoi bang lan thi XI, Nghi quyét so
48-NQ/TW ctia BO Chinh tri vé Chién lwoc xdy dwng va hoan thién hé thong
phap luat Viét Nam dén nam 2010, dinh hwéng dén nam 2020, Nghi quyét
s6 49-NQ/TW ctia Bo Chinh tri vé Chién lwoc Cai cAch Tw phap dén nam 2020
va Hién phap nam 2013.

- Thwc hién day da cac quy dinh cda Luit Ban hanh van ban quy pham

phap luit ndm 2015, Diéu 20 va 21 clia Luat Binh dang gii.

- Luit Bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung 1a luit chuyén nganh véi cac quy
dinh anh hwdng nhw nhau véi ca hai gidi nén khong nhat thiét phai quy dinh
cu thé vé tirng gi¢i nhung khi dw thdo cac quy dinh, binh dang gidi 1a mot yéu
t6 phai xem xét theo cac quy dinh tai Diéu 20 va 21 Luit Binh dang gidi.

- b€ dam bao tinh théng nhit va tranh chéng chéo gitra cdc van ban
phap quy, nhitng van dé da dwoc quy dinh tai cac luat khac nhw Luit Binh
dang gidi, Luat Lao dong va cac vian ban dwdi luat khac thi khong nhic lai

trong ludt nay ma théng nhit ap dung phap luat chung.

2. DE XUAT HOAN THIEN PHAP LUAT VE BAO VE QUYEN LOT NGU'O1
TIEU DUNG

K&t qua tw van, ho tro va gidi quyét khiéu nai cila ngudi tiéu dung nir
trong giai doan 2016-2018 da cho thdy nhirng nd luc, c¢6 ging cua cac t6
chirc, cd nhan trong viéc thwc thi cdc quy dinh cia phap luit vé bao vé

quyén loi ngwoi tiéu dung tai Viét Nam.

Tuy nhién, cling cin thang than nhin nhan rang, sau gan 10 nam thi
hanh, thuc tién da phat sinh nhiéu vadn dé bat cip trong cac quy dinh cla
Luat Bdo vé quyén loi nguoi tiéu dung va cac van ban hwéng dan thi hanh,
dan dén thiéu triét dé, thiu hiéu qua trong gidi quyét khi€u nai clia nguoi
tiéu dung nir.

Puwoc xdy dwng va ban hanh vao nam 2010, cac quy dinh hién hanh cua

Luat Bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung duwong nhw chi phu hop véi cac giao
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dich kinh doanh, tiéu dung c6 tinh chat “truyén théng”, ma chwa cham dwoc
tan gdc cac van dé xAm pham quyén loi nguwoi tiéu dung gan véi cac phwong
thirc thwong mai maéi, hién dai, dac biét la cac giao dich phat sinh trong moi

trrdong mang.

Nham tang cwdng hiéu qua cong tic bao vé quyén loi cla ngudi tiéu
dung nit trong béi canh phat trién nén kinh té so, toan ciu hdéa thwong mai
va thay d6i xu hwédng tiéu dung, cin hoan thién mot s6 quy dinh ctia phap

luit vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung theo hwdng nhw sau:

2.1. M6 rong pham vi diéu chinh, d6i twong ap dung dé bao vé
ngwoi tiéu dung trong cac giao dich xuyén bién gidi

Thwong mai dién tr cing v&i sw ho tro clia cac cong cu thanh toén,
dich vu van chuyén hang héa da gitip x6a nhoa ranh gi¢i vé mat dia ly trong
cac giao dich tiéu dung. Théng qua cac thiét bi c6 két néi internet, chi cin
vai ¢t “click”(nh4n), ngudi tiéu dung & Viét Nam c6 thé dé dang dit mua san
phdm & nwéc ngoai. Bdi vay, giao dich tiéu dung xuyén bién gidi da tro
thanh xu hwéng tat yéu, ma nguoi tiéu dung nir 1a mét trong nhirng cha thé

hwéng ng tich cwe xu hwéng dé.

Néu Luit Bao vé quyén lgi ngwoi tiéu dung chi diéu chinh cac tranh
chap gitra ngudi tiéu dung va to chirc, cad nhan kinh doanh hang héa, dich vu
va ap dung déi véi nguoi tiéu dung, to chirc, cd nhan kinh doanh hang hoa,
dich vu trén lanh tho Viét Nam nhw hién nay sé khéng thé dat dwoc muc tiéu
bao vé quyén loi cia nguwoi tiéu dung Viét Nam trong nhirng giao dich xuyén
bién gidi K€ trén.

Do d6, dé tinh dén nhirng dac thu, xu huwédng tiéu dung madi, nén stra
do6i, bé sung quy dinh theo hwéng diéu chinh khong chi tranh chip giira
nguoi tiéu dung va to chirc, cad nhin kinh doanh hang hoa, dich vu truec tiép,
ma can rang budc ca nhirng t6 chirc, cd nhan cé lién quan (trung gian thanh
toan, san giao dich thwong mai dién t, don vi vin chuyén...), cling nhw ap
dung doi véi ca cac to chirc, cd nhan kinh doanh & nwéc ngoai, nhung cé
cung cap hang hda, dich vu xuyén bién gi¢i va xam pham dén quyén loi cla

nguoi tiéu dung Viét Nam.
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2.2. Xac dinh lai khai niém “ngwdi tiéu dung”

Theo quy dinh tai khoan 1 Piéu 3 Luit Bdo vé quyén loi nguoi tiéu
dung, “ngwdoi tiéu dung” bao gdbm cic déi twong khéng chi la ca nhan tiéu
dung riéng 1é ma con la cac to chirc (nhw doanh nghiép, co quan quan ly nha
nwdc, hiép hoi nganh nghé, to chirc xa hoi...) tién hanh mua, st dung hang
héa, dich vu cho muc dich tiéu dung, sinh hoat cia ca nhan, gia dinh hoac té

chirc do.

Tuy vay, néu xuit phat tir muc dich ra doi cia phap luat bdo vé nguoi
tiéu dung 1a d€ nham bao vé quyén lgi cho bén yéu thé bang cach trao cho
nguoi tiéu dung nhitng wu tién dic biét thi cich ti€p cin nhw hién nay lai
khong hop ly, déong thoi, chwa pht hgp véi thong 1€ cia québc té. Boi néu
nhuw thira nhin cac té chirc cling c6 thé tré thanh nguwoi tiéu dung thi rat c6
thé nhitng chi thé nay sé lgi dung vi tri dwoc wu tién dé gianh nhirng loi thé
bat hop ly d6i véi bén kia, trong Khi d6, ban than nhirng chu thé nay khong
phai 1a bén bi han ché vé kha nang ti€p cin théng tin va kha nang tai chinh
so v(@i bén kinh doanh hang hoa, dich vu.

“Nguwoi tiéu dung ni¥” la ca nhan nguoi tiéu dung va cé gidi tinh niy,
cling sé la mot cdu phan trong bo phan “ngwoi tiéu dung”. Néu khai niém
“ngwoi tiéu dung” dwgc xem xét stra doi theo hwéng chi gi¢i han la ca nhan
mua sam hang hoa, dich vu khdong nham muc dich hoat dong kinh doanh,
thwong mai hoac hoat dong nghé nghiép chuyén nghiép sé gép phan khu
biét héa doi twong dwoc bao vé, tip trung ngudn lwc von c6 han ctia nwdc ta
cho viéc bdo vé nhém ngudi tiéu dung yéu thé nhit, cin dwoc bao vé nhat -
d6 chinh 12 cac c4 nhan tham gia mua sdm hang hoéa, dich vu nham muc dich
sinh hoat tiéu dung cd nhan cta ban than hodac cua gia dinh minh. Ttr do,
nguoi tiéu dung nit cling sé dwoc bao vé quyén loi tot hon tir sy tip trung

nguon lwc thyec thi.

2.3. Tang cwong bao vé thong tin ca nhan ngwoi tiéu dung

Thong tin ciia ngwoi tiéu dung trong thoi ky ki thuat s6 khong chi giGi
han & nhitng ndi dung truyén théng nhw théng tin dinh danh nguwoi tiéu
dung (ho tén, dia chi, dién thoai...); thong tin tai chinh ctia ngwdi tiéu dung
(s6 tai khoan, s6 thé ngin hang...) ma con bao gobm nhitng théng tin mé ta

hanh vi, cach thirc suy nghi va giao dich ctia chinh ban than ngwoi tiéu dung.
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Sw phat trién ky diéu ctia cong nghé théng tin da cho phép mot s6 doanh
nghiép thim chi cé thé thu thip gin nhw toan bd hanh vi, théng tin cta
ngudi tiéu dung trong qua trinh giao dich, tham khao théng tin trén mang
Internet, tir viéc ngwoi tiéu dung dang tim kiém san pham, dich vu gi; nguoi
tiéu dung dang chia sé suy nghi gi hay chd dé ma nguwoi tiéu dung dang quan
tAm trong cac cudc noéi chuyén véi ban bé trén cac mang xa hoi...Tat ca cac
théng tin ndy dwoc thu thip, tong hop va phan tich, tir dé gitp cho doanh
nghiép dinh hwéng dwoc nhitng hoat dong, nhitng nhém ngwoi tiéu dung
ma doanh nghiép sé tiép cin dé xuc tién hoat dong quang cao, kinh doanh.
Hoat dong thu thap va khai thac thong tin néu trén tham chi da tré thanh
mot khai niém co ban trong nén kinh té sd - khai niém Big Data - dé chi cac
hoat dong thu thap, phan tich va st dung thong tin & quy moé siéu 16n véi sw
ho tro ctia hé thdng cdng nghé thong tin siéu khéng 16. Cac doanh nghiép
nhuw Google, Microsoft, Amazon, Facebook...la nhirng vi du tiéu biéu cho viéc
trng dung Big Data vao hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

Khéng chi d6i véi cac doanh nghiép 1én, thu thap va khai thac théng tin
con la nhu cau thiét yéu ctia phan 16n cadc doanh nghiép vira va nho, cho du
ho ¢6 y thirc dwoc gia tri va tAim quan trong cda hoat dong nay déi véi viéc
kinh doanh ctia doanh nghiép hay khong. Tai Viét Nam, rit dé dang dé mot
doanh nghiép c6 thé mua dwgc mét danh sach cac khach hang véi cac thong
tin chi tiét kém theo: vi tri dia ly, dién thoai, email, chic vu...thim chi 1a lich
st giao dich ctia nguoi tiéu dung trong cac dich vu tai chinh, bdo hiém, mua
ban hang héa..Cac doanh nghiép st dung cic thong tin nay dé goi dién,
nhan tin, giri email v&i nhitng muc dich da dang va khac nhau, trong do,
thwc té cho thay, nhiéu hanh vi c6 dau hiéu vi pham phap luat, thdm chi

mang tinh chit Itra ddo nguwoi tiéu dung.

Tt cac ndi dung phan anh, khiéu nai dén Cuc CT&BVNTD, nhiéu nguwoi
tiéu dung cho biét trong quéa trinh ndi chuyén, cac déi twong ltra ddo cung
cip chinh xac théng tin vé giao dich ctia nguwoi tiéu dung da dwoc thwe hién
truedre do, vi duy, ngay thang mua hang tai trung tam dién may; thwong hiéu
san pham da mua, gia tri héa don..Thong tin nay cho thdy viéc bdo mit

thong tin cia nguoi tiéu dung da khong dwoc thyc hién theo dung quy dinh
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phap luat, din t&i viéc ro ri thong tin cia nguwoi tiéu dung va da bi cac dai
twong xau loi dung dé khai thac, Itra dao.

Trong nhiéu giao dich tai chinh, dac biét la cac giao dich tin dung tiéu
dung, cho vay tra gép, nhiéu nguwoi tiéu dung cho biét da khéng dwoc cong
ty tai chinh thong bao hodc giai thich chinh xac, day da vé viéc sé chuyén
giao théng tin cho bén thir ba d€ thwc hién cac hoat dong thu hoi no trong
treong hop can thiét. Hanh vi nay vi pham quy dinh vé viéc chuyén giao

thong tin cho bén thir ba khi chwa dwoc sw dong y ctia ngwoi tiéu dung.

Nhiéu phan anh cta nguoi tiéu dung cling cho thiy, truweéde khi sit dung
dich vu, ho khéng dwoc thong bao vé viéc mot sé thong tin trén thiét bi cda
nguoi tiéu dung, vi du, hinh anh, danh ba trén dién thoai di dong, sé dwoc st
dung bdi cong ty cung cip dich vu. Hanh vi nay vi pham quy dinh vé viéc
doanh nghiép phai théng bao ré rang, cong khai vé pham vi, muc dich st
dung thong tin truéc khi thyc hién thu thap tr ngwoi tiéu dung.

bé giai quyét van dé bao vé théng tin cd nhin nguwoi tiéu dung, can phai
két hop nhiéu gidi phap dong bo. Tuy nhién, tir goc d6 phap ly, dé giai quyét
van dé bao vé quyén riéng tw cia nguoi tiéu dung, can kiém soat chat ché
cac diéu khoan st dung dich vu dé bao dam suw “déng y” hay “cho phép” truy
cip va khai thac cac dir liéu cd nhdn mang tinh thwc chat; cin mé rong thém
pham vi ki€ém soat cac diéu kién giao dich chung, khong nén chi dirng & 09
loai hang héa, dich vu nhw hién nay b&i nguy co mit an toan théng tin cta

nguoi tiéu dung c6 thé xay ra & bat c cac giao dich nao.

2.4. Bao vé quyén lgi ngwoi tiéu dung trong cac giao dich thwong
mai dién tir véi mirc do Khong thap hon trong cac phwong thirc khac

“Bdo vé quyén loi ngwoi tiéu dung trong cdc giao dich thwong mai dién
tir voi mirc do khéng thdp hon trong cdc phwong thirc khdc” la mot trong
nhitng nguyén tic m¢&i ciia hoat dong bdo vé quyén loi nguwoi tiéu dung
duwoc Lién hop qudc b6 sung vao Ban hwéng dan vé Bao vé nguoi tiéu dung
(dwoc ban hanh 1an diu vao ngay 09 thang 4 nam 1985 bd&i Nghi quyét s6
39/248 cua Pai hoi déng Lién hop qudc) nam 2015.
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Nguyén tic nay dwoc Lién hop qudc b sung trong Ban hwéng dan cla
minh vé Bdo vé nguwoi tiéu dung dé€ nham xem xét dwoc nhirng van dé méi

phat sinh trong cac giao dich thwong mai dién tir cia ngudi tiéu dung.

Dé bat kip xu thé chung cta thé gidi, cling nhw nham kiém soat dwoc
cac hanh vi xdm pham dén quyén loi ngwoi tiéu dung thong qua méi treong
mang, phap luit bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung cia Viét Nam nén bo sung
thém cac quy dinh cu thé ddm bao thwc hién dwoc nguyén tac néu trén. Dic
biét, cAn bd sung trach nhiém lién d&i cua cic san thwong mai dién ti, cac
don vi trung gian cung cap dich vu thanh toan, dich vu van chuyén va cac to
chirc, cd nhan khac c6 lién quan dén viéc cung cap hang hoéa, dich vu truc
tuyén cho nguwdi tiéu dung nham tranh viéc cau két né tranh trach nhiém
v&i nguwoi tiéu dung cda cac chu thé néu trén.

2.5. Pinh vi Luit Bao vé quyén loi ngwoi tiéu diing so vai cac luat khac

DE& khac phuc nhitng yéu thé cua nguwoi tiéu dung, Luat Bio vé quyén
lgi nguwoi tiéu dung nén dwoc quan niém c6 vi tri wu tién ap dung so véi cac
quy dinh vé hop dong gitta thwong nhan véi ngwoi tiéu dung ma Bo luat
Dan sy va Luat Thwong mai da quy dinh.

Luit Bao vé quyén loi nguwoi tiéu dung lai 1a dao luat c6 tinh chat quy
dinh chung vé cac bién phap bao vé nguwoi tiéu dung trong mdi twong quan
véi cac dao luat diéu chinh tirng loai thi treong, tirng linh viee kinh doanh
nhit dinh. Vi du, trong méi twong quan v&i cac dao luat diéu chinh tirng linh
vurc kinh doanh nhit dinh nhw Luit Cac to chirc tin dung, Luit Kinh doanh
bao hiém, Luit Du lich, Luit Dwoc, Luat Pién luc v.v..., Luit Bio vé quyén loi
nguoi tiéu dung 1a dao luat chung, con cac dao luit diéu chinh cac linh vuc
cu thé sé la dao luat chuyén nganh. Trwong hop dao luat chuyén nganh cé
quy dinh khac thi 4p dung quy dinh cua dao luat chuyén nganh. Trudng hop
dao luat chuyén nganh khong quy dinh ma dao luat chung cé quy dinh thi ap
dung quy dinh cta dao luat chung.

2.6. Quy dinh ro co’ ché xem xét, danh gia va xir ly cac hanh vi vi pham
phap luit vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung

Thuwec tién thwc thi phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung cho

thiy c6 nhirng hanh vi vi pham cta to chic, cd nhan giy thiét hai dén loi ich
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clia nhiéu nguoi tiéu dung, trong d6 mot s6 nguoi tiéu dung gii khi€u nai
cho co quan c6 thAm quyén, mét s6 khac thi khong. Néu chi dirng lai & giai
quyét khi€éu nai, tranh chip tiéu dung théng qua phwong thic thwong
lwong, hoa giai, trong tai hay toa an, thi chi c6 thé dap &ng dwoc yéu cau cta
mot s6 ngwoi tiéu dung nhit dinh da thwc hién tha tuc khiéu nai theo quy
dinh ctia phap luat, trong khi nhitng ngwdi tiéu dung khac cling chiu thiét

hai, nhwng chwa dwoc bao vé quyén loi.

O’ mot géc do khac, co quan quan 1y nha nwéc vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung ngoai viéc giai quyét yéu cau, khiéu nai ciia nguwoi tiéu dung
cling can chd dong phat hién, xem xét va xt ly cac hanh vi vi pham phap luit
vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung. Do do, can thiét phai bo sung cac quy
dinh vé co ché xem xét, danh gia va x Iy cac hanh vi vi pham song song v&i
gidi quyét yéu cau, khiéu nai ciia nguoi tiéu dung.

Co quan quan ly nha nwéc vé bdo vé quyén loi ngwoi tiéu dung cling
cin phai dwoc trao thim quyén, bé sung thém cac cong cu dé thu thip thong
tin, chirng c dé xac dinh hanh vi vi pham cua to6 chirc, cad nhan kinh doanh.

Tham chi, d6i v&i nhitng hanh vi vi pham nghiém trong, c6 thé b6 sung

thém co ché chuyén xtr 1y hinh su.

2.7. B0 sung, tang cwong cac ché tai xir Iy vi pham nham dam bao tinh
ran de, ngan ngwra

Nhw da phan tich @ muc 4 phan II & trén, cé nhiéu trweong hop to chiic,
ca nhan kinh doanh sau khi bi nhiéu ngwoi tiéu dung khiéu nai va bi co quan
quan ly nha nwéc giai quyét khiéu nai, xt& ly vi pham phap luit vé bao vé
quyén loi nguwoi tiéu dung, nhwng van tiép tuc thwc hién hanh vi vi pham véi
phwong thirc twong tw d6i véi nhitng ngwdoi tiéu dung khac. Mot trong
nhitng nguyén nhan khién té chirc, cd nhan tiép tuc tai pham la do ché tai xtr
ly vi pham hién hanh chwa du sic ran de, ngan ngtra hanh vi vi pham.

Do vay, cin stra d6i, bo sung cac quy dinh hién hanh theo huéng ting
cwong cac ché tai xir ly déi vdi cac vi pham trong linh vuwe bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung, cu thé:

Thir nhdt, xem xét pham vi anh hwéng, s6 lwong nguoi tiéu dung bi

xdm pham quyén loi dé quyét dinh mirc d6 xt ly. Theo dé, ndng mirc phat
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tién nhw hién nay 1én thanh nhiéu m&c khac nhau twong &ng véi quy mo
cda hanh vi vi pham. Vi du: 4p dung mirc phat tién tir 60.000.000 dong dén
100.000.000 dong doi véi hanh vi khéng dang ky va ap dung hop déng theo
mau, diéu kién gia dich chung khi 4p dung v&i dwdi 50 ngwoi tiéu dung; tir
50 dén 200 nguoi tiéu dung ap dung mirc phat tir 100.000.000 dong dén
200.000.000 dong...

Thi¥ hai, b6 sung thém cac hinh thitc xt¥ phat b8 sung nham ngin ngira
tai pham, chang han nhw dinh chi hoat dong ky két hop dong v&i nguoi tiéu
dung trong mot thoi gian nhat dinh khi c6 tinh tiét ting nang nhw ti€p tuc
thwc hién hanh vi vi pham hanh chinh mac du ngwoi ¢6 thim quyén da yéu
cidu cham d&t hanh vi dé.

Thi¥ ba, bd sung cac bién phap khic phuc hdu qua nham khoi phuc
quyén loi clia nguoi tiéu dung, chang han nhuw budc chdm dit hanh vi vi
pham; budc ky két lai hop dong v&i ngudi tiéu dung theo mau dwoc co quan
nha nwéc chip nhan do6i véi hanh vi khong dang ky; budc loai bo cac diéu
khoan bit lgi cho nguwoi tiéu dung, diéu khodn khong c6 hiéu lwc va dén bu
nhirng thiét hai phat sinh déi véi nguoi tiéu dung tir viéc phai thwc hién
nhirng diéu khoadn do trong hgp dong.

3. TANG CU'O'NG NANG LU’C THE CHE THU'C THI PHAP LUAT PE BAO
VE QUYEN LQT CUA NGU'O'I TIEU DUNG NO’

3.1. Hinh thanh hé thong bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung dong bo
trén ca nwoc

bé bao vé dwgc quyén lgi cia khoang trén 55 triéu nguoi tiéu dungss,
trong dé nguoi tiéu dung nit chiém wu thé vé chi tiéu tiéu dung (khoang
70%), thi bat ké mét co quan don 1é nao ciing khong thé ddm nhiém dworc.
Thay vao do, ca hé théng cic co quan vé bao vé quyén lgi ngwdi tiéu dung tir
Trung wong dén dia phwong déu phai chung strc, dong long phoi hop cung
thwc hién nhiém vu chinh tri nay.

Tuy nhién, dé€ c6 mot hé thong dong bod trén pham vi cd nwéc 1a mot
diéu khong hé dé dang b&i nhirng khac biét vé kinh té, chinh tri, vin hda, tp

quan gitta cic vung, mién, dia phwong.

55 Theo s0 liéu thong ké ctia Tng cuc Thdng ké vé dan sd trong do tudi tir 15 tudi tré 1én ndm 2018.
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Do viy, viéc xdy dung co ché phdi hop trong trién khai cac hoat dong
bdo vé quyén lgi ngwdi tiéu dung, trong dé thé hién ré nguyén tac phdi hop
chat ché, dong bo gitra cac co quan, t6 chirc va dia phwong, c6 sw phin cong
nhiém vu ro rang, cu thé doi véi tirng cap, tirng nganh trong céng tac bao vé
quyén loi ngwoi tiéu dung la diéu hét sirc can thiét.

Ngoai tang cwong dao tao, boi dwdng kj nang, nghiép vu dong bo cho
cac can b chiu trach nhiém thwc thi phap luit bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung tai Trung wong va dia phwong, nang cao nang lwc thwce thi cua cac co
quan, to chic c6 lién quan, thi viéc xay dwng cac diéu kién, méi treong tao
thuén loi cho viéc twong tac, phoi hop chat ché gitra cic co quan nay ciling
rat quan trong. Do d6, dé xuit xay dwng Cong thong tin va Hé théng co s&
dir liéu qudc gia vé bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung chinh 1a nham hwéng
téi tao moi trwong twong tac chat ché gitra cac co quan quan ly nha nwéc vé
bao vé quyén lgi ngwoi tiéu dung.

3.2. Xay dung co’ ché hop tac chat ché véi cac co quan khac dé bao vé
quyén lgii cia ngwoi tiéu diing

Mot vu viéc, tranh chip trong linh vuc tiéu dung c6 thé lién quan dén
nhiéu linh vwc khac nhau. Chang han nhw cic vdn dé vé chit lwong hang
héa, dich vy; an toan vé sinh thwc pham; hang nhai, hang gia, hang kém chit
lwong, viéc thwc hién cam két giao hang khi mua sdm trwc tuyén... anh
hwéng dén nguoi tiéu dung dwoc Cuc CT&BVNTD hodc cac co quan bao vé
quyén lgi ngwoi tiéu dung tai dia phwong gidi quyét cling cé thé 1a doi twong
chiu sw diéu chinh, quan ly ctia cic co quan khac nhw lwc lwong quan ly thi
treong, co quan quan ly nha nwéc vé thwong mai dién tir, vién thong, an
toan thwc phdm, céng an...

Pé dam bao hiéu qua trong bao vé quyén lgi ngwoi tiéu dung, cin xay
dung co ché hop tac chat ché gitra co quan quan ly nha nwéc vé bao vé
quyén loi ngwoi tiéu dung véi cac co quan, té chirec khac véi muc dich thong
nhit trong ap dung va thwc thi phap luit, ddm bao khong chong chéo, xung

dot véi nhau.
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3.3. Phat huy vai tro cta cac to chirc xa hdi vé bao vé quyén loi ngwoi
tiéu dung

Trong céng tac bdo vé quyén lgi ngwoi tiéu dung, cic to chirc xa hoi
gom cac Hoi Bdo vé nguwoi tiéu dung toan quoc (VINCOPRO) va tai cac dia
phwong dong vai tro quan trong, 1a cau néi trung gian gitra nguwoi tiéu dung
v&i co quan quan ly nha nwéce. Can thiét phai dwa cac to chire xa hoi nay két
ndi vao mang lwdi bao vé ngwoi tiéu dung toan qudc va dao tao, hwéng dan
dé ho c6 thé chia sé trach nhiém trong bao vé quyén va lgi ich cua nguoi
tiéu dung ma cac to chirc nay dai dién.

3.4. Nang cao trach nhiém ctia t6 chirc, ca nhian kinh doanh trong bao
vé quyeén lgi ciia ngw i tiéu dung

Cong tac bao vé quyén loi ciia ngwoi tiéu dung 1a trdch nhiém cda toan
x4 hoi. Do d6, cac to chirc, cd nhan kinh doanh chan chinh can coi bdo vé
nguoi tiéu dung la kim chi nam cho hoat dong kinh doanh cua ho, la 1€ sinh

ton cta chinh doanh nghiép.

C6 nhiéu cach thirc d€ doanh nghiép thé hién trach nhiém cda minh
trong bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, chang han, xay dung tdng dai,
duwong day nong riéng dé gidi dap thac mac, tw van, hd tro, giai quyét yéu
ciu, khiéu nai ctia cdc khach hang ctia minh hodc cé thé két noi védi Cong
théng tin quéc gia vé bdo vé quyén lgi ngudi tiéu dung dé tham gia tiép
nhan, gidi quyét cac khiéu nai c6 lién quan dén hang hoa, dich vu do doanh

nghiép cung cap.

Bén canh d6, doanh nghiép c6 thé tw xay dung cac quy tic dao dirc kinh
doanh, dao dirc ng x& doi véi ngwoi tiéu dung; xay dung cic quy trinh noi
bo, quy tac gidm sat viéc tuan thi phap luat trong thwc hién cac trach nhiém
luat dinh déi véi ngudi tiéu dung (nhw trach nhiém cung cip thong tin, bao
hanh...) hoac xay dung cac tiéu chuan trach nhiém cao hon so véi tiéu chuan

duwogc ludt dinh dé ddm bao quyén loi cao nhit cho nguwoi tiéu dung.
3.5. Tang cwworng hop tac quoc té vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung
Pic trung roé nét cia nén kinh té€ sé la sw két ndi gitra cac moi treong

giao dich tai nhiéu quoc gia khac nhau, do vy, trong qua trinh thyec thi cac

quy dinh vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung, tai moi qudc gia sé co nhirng
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van dé, kho khan nhit dinh khi tiép cin véi cdc van dé mang tinh quoc té. Vi
vay, viéc tang cwong hop tic quoc té gitra cic co quan, to chirc bao vé quyén
loi ngudi tiéu dung 1a cong cu hd tro hiéu qua dé thio g& nhirng van dé ton
tai gitra cAc nén kinh té, hé thong phap luit khac nhau.
4. PE XUAT GIAI PHAP TANG CUUONG NHAN THU’C CUA NGU'O'T TIEU
DUNG NU’ VE PHAP LUAT BAO VE QUYEN LOT NGUO' TIEU DUNG
Trén co s& danh gia cic van dé lién quan dén khiéu nai ctia nguoi tiéu
dung nit, nhan thiy mot thuc té 1a khiéu nai ctia ngwdi tiéu dung nit van thip
(chi chiém khoang 30%) trong khi strc mua va sw anh hwdng, chi phoi cta ho
dén tiéu dung la rat 1én (chiém khodng 70% chi tiéu tiéu dung). Ngoai nhirng
nguyén nhan xuat phat tlr thé ché, co ché thwc thi va cac quy dinh cia phap
luat hién hanh, thi thwc trang d6 con do sw han ché trong nhén thirc vé phap
luat bao vé quyén loi ngwdi tiéu dung cia ngwoi tiéu dung nit, cac bién phap,
cong cu, phwong thirc tuyén truyén, pho bién, gido duc phap luit cho nguoi

tiéu dung nit con chwa dat dwoc hiéu qua mong doii.

Céc giai phap dudi day duwoc dé xuit nham muc dich ting cwong hiéu
qua tuyén truyén, pho bién phap luit cho ngui tiéu dung nir dé€ ho khéng bi
xam pham quyén loi hodc khi da bi xAm pham quyén loi thi phai biét vin
dung cac quy dinh ctia phap luit dé bao vé, doi héi quyén loi hop phap cia
minh. Cac giai phap ciling hwéng dén viéc phan bo khiéu nai clia nguoi tiéu
dung nit trong twong lai dwoc dong déu hon ca vé thoi gian va khu vuc dia
ly, khong gay qua tai cuc by cho cic co quan chirc ndng trong viéc giai quyét
khiéu nai, tir 46 dwoc ddm bao quyén loi mot cach nhanh chéng, kip thoi,

hiéu qua hon.

Néi dung tuyén truyén, phé bién, gido duc phdp ludt cho ngwoi
tiéu dung nir

- Khi chwa bi xdm pham quyén loi, thi cac ndi dung giéi thiéu khai
quat vé phap ludt bado vé quyén loi ngwoi tiéu dung nhw cadc quyén cia
nguoi tiéu dung; trach nhiém cda to chirc, cd nhin kinh doanh hang hda,
dich vu déi véi nguoi tiéu dung, hé théng co quan thwc thi; gidi thiéu vé
Téng dai Tw van, ho tro nguoi tiéu dung; hwéng dan lwa chon san phim

chat lwong, nha cung cip uy tin, ddng tin ciy; cach thirc tiéu dung thong
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minh; canh bao vé cac hanh vi vi pham dién hinh; khuyén céo khi tham gia
giao dich tiéu dung trong mét sé linh vwc nhit dinh... 1a phu hgp dé tuyén
truyén, pho bién cho nguwdi tiéu dung nit, giup ho tré thanh nhirng “phu niv
tiéu dung thong thai”, gidm thiéu viéc bi cac t6 chirc, cd nhin kinh doanh

xdm pham quyén lgi.

- Khi quyén loi cua nguoi tiéu dung nit da bi xdm pham, thi ndi dung
tw van vé cac quy dinh phap ly c6 lién quan; cach thirc khiéu nai, cic phwong
thirc giadi quyét tranh chap tiéu dung; trinh tw, tha tuc ti€p nhin, gidi quyét
yéu ciu, khiéu nai ciia ngwdi tiéu dung; hwéng dan cach thirc thu thap thong
tin, chirng c vé hanh vi vi pham, chuan bi h6 so khiéu nai... 1a rit can thiét
déi véi ngwoi tiéu dung nir dé bao vé quyén loi cta ho.

Noi dung tuyén truyén, phé bién phai dwoc xac dinh cidn c trén nhu
ciu, muc tiéu cda nguwoi tiéu dung nit, phai phu hgp véi nhéom déi twong

dwogc tuyén truyén, phé bién vao tirng thoi di€ém cu thé.

Hinh thirc tuyén truyén, phé bién, gido duc phdp ludt cho ngwoi
tiéu dung nir

Hinh thic tuyén truyén, pho bién, gido duc phap luit cho nguoi tiéu
dung ni phai phong phu, da dang, phu hop véi ndi dung va doi twong dwoc

tuyén truyén, pho bién, gido duc.

- Doi véi phu nir & thanh thi, dac biét 1a cdc thanh pho 16m, viéc tuyén
truyén, pho bién phap luit qua tap chi, sach, to roi, thw dién ti, trang tin
dién tr, mang xa hoi, kénh youtube hoac cac phwong thirc tuyén truyén hién
dai khac cé st dung cong nghé thong tin sé dat dwoc hiéu qua do phu nit &
cac khu vuc nay cé diéu kién, co hoi ti€p can cong nghé thong tin nhanh
nhay hon.

- Doi véi phu niv & cac vung néng thén, mién nui, viéc st dung cac
kénh truyén thong, théng tin hién dai sé té ra khéng hiéu qua trong tuyén
truyén, phé bién phap luit v&i ho. Thay vao dé, tuyén truyén theo hinh thic
truyén miéng, truc ti€p hodc qua dai phat thanh, truyén hinh sé phat huy

dwgc nhiéu tic dung hon.

- DP6i véi ndi dung tw van cach thirc tiéu dung, thi viéc tw vin qua

Tong dai khi ngwoi tiéu dung nit ¢6 nhu cau hodc chu dong xiy dwng cac
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kénh hodc chwong trinh phat thanh, truyén hinh riéng dé tw van, hwéng
dan nguoi tiéu dung nt cach thirc tiéu dung théng théi ciing 1a mot trong
nhirng bién phap tuyén truyén, phd bién hiéu qua.

- D6i véi ndi dung canh bao vé cac treong hop, hanh vi ¢6 diu hiéu vi
pham phap luit vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, khuyén cdo ngudi tiéu
dung ni can lwu y mot s6 ndi dung khi tham gia giao dich trong cac linh vuc
cu thé, néu nhw hinh thic diang tai cong khai trén trang tin dién t& hodc
cong bd trén cac An phdm ban gidy hodc dién tlr chwa thit sw noi bat va giy
suw chd y cua nguwoi tiéu dung nit, thi cling c6 thé nghi téi viéc xay dwng cac
tiéu pham, chwong trinh toa dam phat song trén dai phat thanh, truyén hinh
hodc dang tai trén cac kénh youtube, cac trang fanpage chinh thirc cua co
quan bdo vé quyén loi nguoi tiéu dung nham gay 4n twong véi nguwoi tiéu
dung nir.

- Ngoai cac phwong thirc ti€p nhan khiéu nai cia nguoi tiéu dung nir
nhw hién nay, cé thé xay dung cac rng dung mién phi cho nguwoi tiéu dung
nit dé gri don khiéu nai va theo doi qué trinh xem xét, gidi quyét khiéu nai
trén cac thiét bi di dong. Cach thirc nhw vay sé thuin tién hon nhiéu so véi
viéc st dung mdy tinh dé soan thdo va giri don khi€u nai, nhat 1a doi véi doi
twong nit gi¢i khi ma ho danh trén 70% thoi gian biéu cua minh cho cong
viéc va gia dinh.

- Viéc van hanh mot cong cu (c6 thé théng qua Hé thong co s& dir liéu
quéc gia vé bao vé quyén loi ngwoi tiéu dung) ghi nhan cudc goi tir Tong dai
Tw van, ho tro nguoi tiéu dung va trich xuat ndi dung khiéu nai ctia ngudi
tiéu dung nit (dang thoai) thanh Pon khiéu nai theo mau (dang text), giup
tiét kiém thoi gian, cong sirc dé chuin bi ho so khi€u nai cé thé khuyén
khich ngwoi tiéu dung nir tich cwe hon trong viéc khiéu nai cac tranh chap

tiéu dung hoac hanh vi vi pham phap lut bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
Tdn sudt, thoi gian va dia diém té chirc tuyén truyén, phd bién,
gido duc phap ludt cho ngwoi tiéu dung nir
Cac hoat déng tuyén truyén, phé bién phap luét, kién thirc tiéu dung

cho nguoi tiéu dung nit nén dwoc té chirc védi tn sudt thwong xuyén, trai
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déu trong nam, tranh don dip vao mot thoi diém nhat dinh dan dén sy phan
b6 khiéu nai ciia nguwoi tiéu dung nit khong dong déu theo thoi gian.

Cac hoat dong hoi thao, héi nghi tuyén truyén, phé bién phap luit cho
nguwoi tiéu dung nit hodc cac hinh thirc khac c6 gan véi dia ly, ving mién
néu dwgc td chirc nén wu tién cac khu vwc khac ngoai Ha N6i va TP. HO6 Chi
Minh dé gidp gidm mirc do tip trung khiéu nai tai hai thanh pho 16n nay,
trong khi nguoi tiéu dung nit & cac khu vuwe khac cé thé bi xam pham quyén
loi ma chwa c6 co hoi ti€p cin thoéng tin, thu nhin kién thirc phap luat lam

co s& khiéu nai.

bé dam bao tan suit tuyén truyén, pho bién thwong xuyén ma khong
gdy lang phi, cac sdn pham, ndi dung tuyén truyén nén dwoc xy dung dwdi
dang ban dién tir dé c6 thé dang tai hodc phat lién tuc, thwong xuyén trén
cac kénh truyén thong mién phi (nhw youtube, fanpage...) hoidc dw¢i hinh
thirc lién két véi cac bao, dai xdy dwng cac chwong trinh chuyén dé tuyén
truyén, pho bién phap luit vé bao vé nguwoi tiéu dung va dang tai, phat song
dinh ky (hang tuan, hang thang...)./.
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