()

FTU

'WORKING PAPER SERIES

Working Paper 2024.1.3.4
-Vol 1, No 3

BAO VE QUYEN LOI KHACH HANG TRONG THUONG MAI PIEN TU
XUYEN BIEN GIOI: KINH NGHIEM QUOC TE VA PE XUAT POI VOI
VIET NAM

Tran Trung Hiéul, Pao Trong Hung, Trin Pirc Manh
Sinh vién K61CLC — Luat Kinh doanh Qudc té

Truong Pai hoc Ngoai thuong, Ha Noi, Viét Nam

Tran Phwong Ngoc
Giang vién Khoa Luat

Truong Pai hoc Ngoai thuwong, Ha Noi, Viét Nam

Tém tit

O bat ky qudc gia ndao, ngudi tiéu dung ludn 1a nhom dbi tugng dong dao duoc quan tdm nhiéu
nhét, 1a yéu t6 dong vai trd quyét dinh gép phan thiic dy ting truong kinh té - xa hoi & moi
quéc gia. DBac biét trong giai doan hién nay, voi su xuét hién va phé bién cua thuong mai dién
tr, mot trong nhitng kénh trao d6i mua ban khong thé thiéu trong nén kinh té va cudc song hién
dai, thi vin dé bao vé quyén loi cta nguoi tiéu dung khi tham gia giao dich trén nén tang nay
lai cang tré nén cép thiét hon bao gid hét. Trén tinh than d6, nhom tac gia Iya chon phan tich
dé tai “Bdo vé quyén lgi khdch hang trong thwong mai dién tiv xuyén bién gidgi: Kinh nghiém
quéc té va dé xudt déi véi Viét Nam” dé tim hiéu thém vé thuc trang, cac quy dinh vé van dé
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung & cac qudc gia hién nay ciing nhu tinh thyc tién cta nhiing
quy dinh dy khi dugc ap dung vao trong doi sdng thuc té. Qua do, bai nghién ciru cia nhoém
mong mudn dua ra nhimg giai phap dé c6 thé phan niao hoan thién cac quy dinh phap luat nham
muc dich bao vé quyén lgi ctia ngudi tiéu dung trong linh vyc thuong mai dién tu.

Tir khoa: Quyén loi ngudi tiéu dung, Thuong mai dién tir, Thuong mai dién tir xuyén bién gidi,
Béo vé nguoi tiéu dung
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Abstract

In any country, consumers are a group of great importance, playing a decisive role in driving
economic and social growth. In the present stage, with the emergence and popularity of e-
commerce as an indispensable trading channel in the modern economy and life, the protection
of consumer rights on this platform becomes more important than ever. Therefore, the authors
decide to analyze the topic: "Protecting customer rights in cross-border e-commerce:
International experiences and proposals for Vietnam" to further understand the current situation
and regulations regarding consumer protection in various countries, as well as the practicality
of these rules in daily life. This research hopes to propose some solutions to enhance the
protection of consumer rights in the field of cross-border e-commerce.
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1. Mé dau

Trong thoi dai cong nghé sb phat trién nhanh chong, thuong mai dién tir da tré thanh mot
phén khong thé thiéu cua doi séng hién dai. Viéc mua sim truc tuyén khong chi thuan tién ma
con mo ra co hoi tiép can cac san phém va dich vu vugt ngoai bién gioi quéc gia. Tuy nhién,
diéu nay cling dong nghia véi viéc can phai dam bao bao vé quyén loi cta khach hang trong
moi truong thuong mai truc tuyén toan cau. Thong qua viéc nghién ciru chi tiét vé tinh hinh
thuong mai dién tir xuyén bién gidi va tim hiéu kinh nghiém quéc té trong linh virc nay, bai viét
huéng toi cung cap nhiing goi y cho Viét Nam trong viée xay dung mdi trudng thuong mai dién
tr hi€u qua, an toan, dang tin cdy cho khach hang ndi dia va quéc té.

2. Khii quat chung vé thwong mai dién tir xuyén bién gi6i va cac quy dinh vé bio vé quyén
lgi nguwoi tiéu dung trong thwong mai di¢én tir xuyén bién gidi:

2.1. Khdi quat vé thwong mai dién ti xuyén bién gicGi
2.1.1. Khai niém thuwong mai dién tw xuyén bién gioi

Cung v&i sy ra doi va phat trién manh mé cta Internet trong khoang dau thap nién 90, thuat
ngit thuong mai dién tir (electronic commerce) (TMDT) lan dau xuat hién va dugc dung dé
miéu ta cac hoat dong thuong mai dugc hd trg boi cac hé théng dién tir, cu thé 1a Internet. Nhu
vay, co thé théy thuong mai dién tu vé ban chét la su két hop cua hai yéu tb “thuvong mai”
(commerce) va “dién ti” (electronic), ma chinh hai yéu té niy ciing c6 rat nhiéu cach dinh nghia
khac nhau tity thugc vao quan diém tiép can ciia cac hoc gia va cac t6 chirc. Vay nén, hién nay
chua c6 mot khai niém chung nhat vé thuong mai dién tir. Trong linh vyc phap ly, TMDT co6
thé duoc hiéu theo hai huéng: nghia rong hoic nghia hep.

Theo nghia rong, TMDT la viéc thyc hién cac hoat dong thuong mai thong qua cac phuong
tién dié€n tr néi chung nhu hé théng trao ddi dit lidu dién tir (EDI), thu dién tu, dién thoai, fax,
mang may tinh, cac hoat dong thé tin dung... Pay cling la dinh nghia thuong dugc cac nha lap
phap, nhitng nguoi hoach dinh chinh sach sir dung béi tinh phd quat, tong quat, nham bit kip
v6i quy mé va tdc d6 ting trudng nhanh chong cia linh vire ma né diéu chinh. Chang han, Lut
mau cia UNCITRAL ghi nhén ca hai yéu t6 cbt 18i ciia thuong mai dién tir trén mot pham vi
rat rong. Cu thé, “thwong mai” bao gdm moi van dé phat sinh tir mbi quan hé mang tinh chat
thuong mai du c6 hay khong c6 hop dong. “Pién tir” cling duoc hiéu dudi dang ban chit 1a
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thong di€p dir li€éu ma cac phuong tién dién tir truyén tai, 1a “thong tin dugc duoc tao ra, gui di
tiép nhan hodc luu trit bang phuong tién dién tir, quang hoc va cic phuong tién twong tr...” 2.

Theo nghia hep, TMBT bao gém nhiing hoat dong thuong mai dugc thuc hién thong qua
c4c mang m& nhu mang Internet. T6 chtrc Thuong mai Thé giéi (WTO) dinh nghia TMPT theo
huéng tiép can nay. “Hoat dong thuong mai” dugc WTO dién giai trong pham vi hep 1a cac
hoat dong lién quan dén viéc san xuat, phan phdi, quang b4, budn ban hodc van chuyén hang
hoa va dich vu®. Tuwong tu, khi giai thich vé TMDT, Té chirc hop tac va phat trién kinh té
(OECD) ciing di giéi han phuong tién dién tir chi bao gdm mang may tinh, két hop véi cac
phuong phéap duoc thiét ké riéng cho muc dich nhan hoic dit don hang va hoan toan bé qua
cac phuong tién khac nhu dién thoai, fax hay email thii cong?. Xét trén bdi canh toan cau, dinh
nghia ndy van c6 tinh 4p dung cao vi TMDT thudng di lién v6i mang Internet ¢ da s6 qudc gia.

Tai Viét Nam, cac nha 1am luat di dua trén cach hiéu theo nghia rong dé dua ra dinh nghia:
“Hoat dong thwong mai dién tir 1 viéc tién hanh mot phan hodc toan bd quy trinh cia hoat dong
thuong mai bang phuong tién dién tir c¢6 két ndi v6i mang Internet, mang vién thong di dong
hoidc cac mang mé khac.”® Khai niém TMDT theo phép luat Viét Nam khong b6 hep pham vi
cua cac hoat dong thuong mai hay céc phuong tién dién tu hd tro giao dich ma da phan anh
tong quat rat dang quy mé rong 16n ciing nhu bat kip tdc do phat trién ctia cong nghé, phi hop
v&i tinh hinh hién nay.

Tir khéi niém trén, c6 thé nhan thay thuong mai dién tir c6 mot sd dic trung riéng biét so
v6i thuong mai truyén thong:

Mot 1 hoat dong thuong mai dién tir dién ra trén khong gian mang, cho phép cac giao dich
dugc tién hanh ma khong bi gidi han bai khoang cach vat 1y hay bién gidi qudc gia. Nho vay
ma cac doanh nghiép co thé tiép can t6i nhiéu khach hang ciing nhu ddi tac mot cach dé dang
va nhanh chong trén pham vi toan cau. Day ciing 12 nén tang cho cac giao dich truc tuyén xuyén
bién gidi.

Hai 14 cac chu thé tham gia vao giao dich thuong mai dién tir khong can tiép xiic truc tiép,
thay vao d6 ho st dung cac phuong tién truyén thong dién tr dé truyén tai thong tin va thuc
hién céc giao dich. Tir d6, ho tiét kiém duoc dang ké thoi gian va chi phi.

Ba la thuong mai dién tir yéu cau su tham gia ctia bén th ba 1a cic nha cung cép dich vu
mang vai vai tro tao moi treong thuan loi, minh bach, hop phép cho cac giao dich thuong mai
dién tu.

2.1.2. Tinh hinh thwong mai dién tur xuyén bién gioi tai Viét Nam hién nay

Ké tir khi Internet xuét hién tai Viét Nam, thuong mai dién tr & nudce ta da ghi nhan mot
su phat trién dang ké va tao ra nhiing trién vong htra hen cho nén kinh té sé. Trong nhiing nim
gan déy, cung voi su gia ting dang ké vé sb luong trang web thuong mai dién tir va ing dung
di dong, nguoi tiéu dung Viét Nam di c6 thé dé dang tiép can voi hang ngan san pham va dich
vu tryc tuyén tir cac nén tang ndi dia cling nhu cac nén tang da quéc gia.

2piédu 1, Ludt Mau ciia UNCITRAL vé thiong mai dién tir nam 1996, tr 3.

3World Trade Organization, “Work Programme on Electronic Commerce. WT/L/274 ", 30 September 19981, tr 1.
4Organization for Economic Co-operation and Development, “OECD Science, Technology And Industry
Scoreboard 20117, tr 184.

® Khoan 1, Didu 3, Nghi dinh 52/2013/ND-CP
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Bang 2.1.2.2. Bang 2.1.2.2. Ly do nguoi tiéu dung Iya chon mua hang cua nguoi
Nguoi tiéu dung ban nudc ngoai trén san giao dich TMDT tai Viét Nam

mua hang qua cac s 61%
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(Ty & ngudi dung cé mua hang cda
thuong nhan nudc ngoai trén san)

2020 2021
Ngudn: Sach tring TMDT Viét Nam nam 2022, tr 41, 42,43

Du lugng gian hang ctia ngudi ban nude ngoai chiém ty 1¢ nho trén website, tmg dung cung
cap dich vu TMDT tai Viét Nam® , nguoi tiéu ding trong nuéc dang c6 xu huéng tham gia
nhiéu hon vao giao dich dién tir voi cac thuong nhan nude ngoai. Ho dugc hudng loi ich rat lon
ma trude hét 1a chi phi tiét kiém hon, chit luong hang hod cao hon va luong mit hang ciing da
dang hon so v&i cac nha cung cip ndi dja. Vi kha ning thu thap va xir 1y khéi luong dir liu
khdng 16, mang Internet trao cho ngudi tiéu dung kha nang tim kiém thong tin da dang va minh
bach vé cac mat hang trén san thuong mai qudc té. Pong thoi, cac hinh thirc thanh toan truc
tuyén nhu thé tin dung, vi dién tir va chuyén khoan qua ngén hang gitip bé qua khoang cach dia
1y, dan téi viéc giao dich vuot ngoai bién gidi qubc gia ciing dugc wa chudng ngay cang nhiéu.

Bén canh nhiing 191 ich va co hgi ma thuong mai dién tr mang lai, cac giao dich trén khong
gian s0, dac biét la cac giao dich xuyén bién gioi, dit ra nhicu kho khan trudc mat va con tiem
an nhiéu nguy co doi voi nguoi tiéu dung.

Béang 2.1.2.3. Cac rui ro nguoi ti€u dung gap phai khi mua hang tryc tuyén

Chit lugng kém so véi quang céo | I 68%
Lo ngai théng tin ca nhan bi tiét 15 | NN -
Chi phi van chuyén cao | NN 419
Chaét lugng dich vu van chuyén va giao nhan kém | [N 0%
Dich vu cham séc khach hang kém | NN 5%
Gia (cao hon mua true ti€p/khong ré rang) | NG 26%
Bit hang truc tuyén rac ri | [N 16%
Thanh todn phic tap | [N 14%
Website/(ing dung khéng chuyén nghiép | NI 13%

Khic [l 2% (Ty 1é ngudi tiéu dung)

Ngudn: Sach tring TMPT Viét Nam niam 2022, tr45

8 Cyuc Thuong mai dién tir va Kinh té s6, B6 Cong Thwong Viét Nam, Sdch tring TMPT Viét Nam nam 2022, tr
83
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Trude hét, mot trong nhitng rui ro chinh 13 viéc nhimg san pham duoc rao ban truc tuyén
khong dung v6i mé ta ban dau hodc chat lwong kém hon. Theo bang 2.1.2.3, ¢6 téi 68% nguoi
tiéu dung ddi mat v6i nguy co bi lira di v& ban chit cia hang hoa dé roi nhan lai nhitng mén
hang gia, hang nhai hoic khong dap tng dugc mong doi ciia minh. Khi mua hang truc tuyén,
hon mét nira s6 khach hang ciing bay to sy lo ling vé rui ro thong tin ca nhan bi 16 hodc bi lam
dung bai bén thir ba. Ngoai ra, cic tranh chip phat sinh trén méi trudng thwong mai sb ciing
tao ra nhiéu rao can cho ngudi tiéu dung, dic biét 1a trong nhitng giao dich xuyén bién gidi. Su
khac biét vé khu vuc phap 1y ciing nhu van hoa phap 1y gitta cac chu thé tham gia khién cho
cac phuong thirc giai quyét tranh chip truyén théng tré nén khong hiéu qua trong thuong mai
dién tr, tir d6 anh huong téi trai nghiém cia nguoi tiéu dung ciing nhu thuong nhan.

2.2. Khdi qudt chung vé bio vé quyén lpi ciia ngwoi tiéu ding trong cdc giao dich thwong
mai dién tuw xuyén bién gioi

Trong thoi dai cong nghé hoa, hién dai hoda, hoat dong thuong mai dién tir da tro thanh xu
hudéng kinh doanh tat yéu clia céc to chirc, ca nhan kinh doanh sén phém, dich vu. Nho co
thuong mai dién tir ma gio day, cac td chure, ca nhan kinh doanh s& khong con bi cac gidi han
dia 1y can trg. Vi luc nay, thay vi dén cac cira hang truc tiép, nguoi tiéu dung hoan toan c6 thé
tham khdo va thuc hién giao dich ngay tai nha. Bén canh nhiing loi ich déng ké nhu trén, cac
hoat dong thuong mai dién tir, dic biét 13 thuong mai dién tir xuyén bién gidi co nguy co tiém
an nhiéu hé luy tiéu cuc, tir d6 gdy thiét hai to 16n cho nguoi tiéu dung. Trén thuc té, ta c6 thé
bat gap nhiéu mat hang khéng rd ngudn gbe xuat xir, hang gia, hang kém chat luong duoc gidi
thiéu va chao ban mot cach cong khai khong chi trén cac san thuong mai dién tir nhu Shopee,
Lazada, Tiki, ... ma con trén ca nhitng trang mang xa hdi nhu Facebook, Zalo, Tiktok, ...

Theo bdo cao cua Cuc Canh tranh va Bao v€ nguoi tiéu dung, vao nam 2020, da c6 1,428
phan anh, yéu cau, ciing nhu kién nghi va khiéu nai ctia ngudi tiéu dung c6 lién quan dén thuong
mai dién ta’. Mot sé van dé co thé duoc ké dén nhu nhan hang khong dung nhu khi dat, chét
luong hang dugc nhén khong ding nhu trén quang céo, ... Tuy trong Nghi dinh 52 cua Chinh
Phu vé Thuong mai dién tir d3 c6 nhitng khudn kho, nguyén tic nhat dinh cho hoat dong thuong
mai di¢n tu, hoat dong cua mang xa hoi, nhung nhiing quy dinh d6 mé1 dugc xay dung trong
giai doan dau cua su bung nd cua thuong mai dién tu. Vi thé nén van con ton tai nhiéu bat cap,
kho khan. Khong nhiing thé, trong qua trinh thuc hién Nghi dinh 52, nhiéu van dé d3 xuat hién
va vuot ra khoi tim kiém soat cua Nghi dinh nay. Mt trong s6 d6 co thé ké dén 1a nhiéu thuong
nhan nude ngoai tuy khong hién dién tai Viét Nam, nhung lai c6 thu nhép phéat sinh tir Viét Nam
thong qua cac hoat dong giao dich thuong mai dién tir xuyén bién gidi 8.

Tuy nhién, bang cach tham gia vao nhiing t6 chirc, hiép hoi kinh t& qudc té toan cau, cac
nha 1ap phap nudc ta da hoc hoi duoc nhiéu diéu tir nhitng nghi dinh, bd quy tic huéng din bao
vé ngudi tiéu dung cta chinh nhing t6 chtrc nay. Va hai trong sb d6 chinh 1a B6 cong cu cta
T6 chirc Hop tac va Phat trién kinh té (OECD) vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai
dién tir va Bién ban ctia Lién hop qubc trong Hoi nghi lan thir 8 vé Panh gia cac khia canh trong
B0 quy tic da phuong vé Kiém soat cac Thong 1¢ Kinh doanh trong thuong mai dién tir.

" Cuc canh tranh vao bao vé ngudoi tiéu dung, Bdo cdo Thuong nién Cuc Canh tranh va Bdo vé nguoi tiéu ding
nam 2020, tr 49

8 Bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir xuyén bién gioi, Tap chi Cong Thuong, ngay 20/10/2021
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2.2.1. . Khdi qudt vé cdc quy dinh ciia cdc té chirc quoc té vé bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding
trong thwong mai dién tur xuyén bién gioi

Trong qua trinh héi nhap hoa, toan cAu ho4, Viét Nam da tré thanh thanh vién cua nhiéu
td chire kinh té trong khu vyc va toan cau. Va trong nhiing t chirc, hiép hoi kinh té nay, Viét
Nam s& phai tuan thu nhimng hiép dinh, quy wdc chung trong nhiéu linh vyc khac nhau. Va
luat vé bao vé nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir xuyén bién gidi ciing 12 mét trong sd
d6. Bang cach nay, cac nha 1ap phap nuée ta dd hoc hoi duoc nhiéu diéu tir nhitng nghi dinh,
bd quy tic huéng din bao vé ngudi tiéu dung cia chinh nhitng t6 chirc ndy. Va hai trong sd
d6 chinh 13 Bo cong cu cua T6 chirc Hop tac va Phat trién kinh té (OECD) vé bao vé ngudi
tiéu dung trong thuong mai dién tir va Bién ban cua Lién hop qudc trong Hoi nghi lan thir 8
vé Danh gia cac khia canh trong Bo quy tic da phuong vé Kiém soat cac Thong 18 Kinh doanh
trong thuong mai dién tu.

2.2.2. B6 ¢ong cu ciia T6 chirc Hop tdc va Phdt trién kinh té (OECD) vé bdo vé nguoi tiéu ding
trong thwong mai dién tir

B cong cu cua To chirc Hop tac va Phat trién kinh té (OECD) vé bao vé ngudi tiéu ding
trong thuong mai dién tor duoc chuén bi boi Ban thu Ky OECD dudi yéu cau ctia Chu tich cua
Nhom G20 ndm 2017. Va sau d6 dugc ban hanh trong Hoi nghi Thuong dinh cua nhém G20
vé ngudi tiéu dung tai thu d6 clia Argentina - Buenos Aires vao ngay 15 va 16 thang 5 nim
2018. B9 cong cu nay dugc soan boi cac thanh vién ctia Tong cuc Khoa hoc, Cong nghé va Doi
méi (STI) ciia OECD va Richard Bates - Nha tu van chuyén trach ciia OECD.

Trong b cong cu hudng dan nay, OECD di coi nguoi tiéu dung la hat nhan trung tam,
dong vai trd quan trong nhét trong qua trinh thyc hién nhimg khuyén nghi ma OECD dua ra d6i
v6i viée bao vé nguoi tiéu ding trong thuong mai dién tir. Ban bao céo ciia Co quan théng ké
ctia Lién minh Chau Au (Eurostat Office) da chi ra rang trong sé nhiing ngudi tiéu ding tham
gia khao sat, c6 dén 33% nguoi tiéu dung da mua hang tir nhiing t6 chirc, c4 nhan kinh doanh
san pham, dich vu tir cac qubc gia khac bén trong Lién minh Chau Au. Ngoai ra, c6 dén 23%
nguoi tiéu ding mua cac san pham, dich vy tir nhitng ngudi kinh doanh & bén ngoai Lién minh
Chau Au® . Va ddi v6i nhitng nguoi tiéu dung thuc hién cac giao dich xuyén bién gidi, 80%
trong s6 ho thyc hién viéc mua ban nhitng loai san pham, hang hoa nhu dd dién ttr, quan 4o,
sach, ... Mot phﬁn nhé con lai thuc hién céc giao dich ¢o6 lién quan dén du lich, dat chd & va
cac loai tai khoan c6 thé duoc truy cap nho cac websites va tng dung dién tir .

Khong nhiing thé, By cong cu hudng dian cia OECD ciing da nhic dén Khuyén nghi cia
OECD v¢ Giai quyét tranh chap ctia ngudi tiéu ding va Phuong an khic phuc vao nim 2007.
Khuyén nghi nay di chi ra nhitng khé khan phéap 1y thyc té trong qua trinh nghién ciru nhiing
phuong an khic phuc dbi voi nhitng tranh chap ciia nguoi tiéu dung trong linh vire thurong mai
dién tu. Ngoai ra, OECD cling da dua ra nam linh vyc ma cac nudc thanh vién nén tap trung
trong qua trinh bao v¢ nguoi ti€u dung trong linh vuc thuong mai di¢n tu:

- Xéc dinh yéu t6 co ban trong viéc giai quyét cac tranh chip va thuc hién viéc bdi thudng
mot cach hiéu qua

9 T6 chirc Hop téc va Phat trién kinh t€ (OECD), B¢ Cdng cu ciia T6 chitc Hop tdc va Phat trién kinh té (OECD)
vé bao vé nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir, trl8.
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- Cai thién cac chinh sach trong viéc giai quyét tranh chap thuong mai dién tr xuyén bién
gidi

- Nang cao pham vi va hi¢u qua trong viéc hgp tac voi cac khu vuc tu nhan

- Phat trién h¢ thong kiém soat va quan ly khi€u nai cia nguoi tiéu dung

- Cai thién chat lugng gido dyc va nhan thic cua ngudi tiéu dung va doanh nghiép vé cach
phong tranh va xir Iy tranh chap'®

Trong bd hudéng din nay, OECD di dua ra nhitng goi y hop 1y nhat dé giup cac qudc gia
c6 thé xay dung dugc cho minh mot khung phap 1y hiéu qua dé c6 thé bao vé ngudi tiéu ding
trong bdi canh thuong mai dién tir xuyén bién gidi ngdy cang phat trién.

2.2.3. B quy tdc da phwong ciia Lién hop quoc trong Hoi nghi lan thir 8 vé Kiém sodt cdc
Thong l¢ Kinh doanh trong thwong mai dién tw

Trong phién hop thi tu ctia nhém chuyén gia lién chinh phu ctia Lién hop qudc vé Luat va
Chinh sach Bao vé nguoi ti€u dung va phién hop thir muoi tdm ctia nhdém cac chuyén gia lién
chinh phu cua Lién hop quéc v& Luét va Chinh sach Canh tranh thuwong mai, Ban thu ky cua
UNCTAD da dugc yéu cau chuan bi bao céo cho Hoi nghi 1an thr 8 dé c6 thé danh gia dugc
mot cach khach quan nhét moi khia canh cua B9 quy tic da phuong vé Kiém soét céac Thong 1€
Kinh doanh trong thuong mai dién tur. Qua do, Hoi nghi da gidi thiéu vé xu hudng phat trién
hién hanh cta nén kinh té thuong mai dién tir trén thé gidi, dong thoi ciing dé cap dén su ap
dung nhitng chinh sach bao v& nguoi tiéu dung va chinh sach canh tranh thuong mai gitra cac
doanh nghiép trong thwong mai dién tir xuyén bién gidi. Hoi nghi da tap trung dic biét dén
nhimg van dé méi phat sinh c6 lién quan dén thuong mai dién tir giita cac qudc gia bao gdm bd
khung phap 1y can thiét d6i v6i mdi qudc gia; quyén loi va nghia vu cua khach hang; huéng
dan cac doanh nghiép trong giai quyét tranh cap va diéu chinh chinh sach sao cho phul hop véi
ting thi trudng; ... Nho vay, UNCTAD da nhan manh vai tr ciia minh trong qué trinh thuc day
su lién két qudc té va dua ra nhiing goi y phép 1y trong viéc xay dung nhimng chinh sach phu
hop d6i véi timg qudc gia.

Theo Lién hop quéc, cic co ché giai quyét tranh chap truc tuyén do cac cong ty tu nhan
thuc hién thuong dugce giam sat béi cong chung béi vi ngudi tiéu dung thudng dé bi danh hra
vé cac quyeén té tung va quyén thuc chat ctia ho. Ngoai ra, hiéu luc thi hanh cac quyét dinh lién
quan dén viéc giai quyét cac tranh chdp tryc tuyén, dic biét 1a cac tranh chap vé thuong mai
dién tir xuyén bién gidi van 1a mot van dé to 16n vi duong nhur da s6 cac phan quyét déu chi dua
vao thién chi ciia cac doanh nghiép. Mot trong sb nhiing 1y do dan dén hién twong nay d6 chinh
1a sy han ché vé mirc d¢ tham gia ciia cac cong ty tr nhan va Chinh phu trong viéc hop tac giai
quyét cac tranh chip truc tuyén, dic biét 1a cac tranh chip xuyén bién gidi.

3. Kinh nghiém quéc té vé bio vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir

Trong thoi dai cong nghé s phat trién, thuong mai dién tir dang trd thanh xu hudng phat
trién chung cta nhiéu qudc gia trén thé gii. Sau khi Lién minh chau Au (EU) tién phong trong
viéc thiét 1p quy dinh va bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir, Hoa Ky

10Khuyén nghi ciia OECD vé Gidgi quyét tranh chdp ciia nguoi tiéu ding va Phwong dn khdc phuc, ngy
12/7/2017
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da tiép tuc phat trién mot moi truong thuong mai dién tr da dang trén nén tang quyén riéng tu
c4 nhan. Cung véi d6, Han Qudc da cai tién chinh sach bao vé quyén loi ngudi tiéu ding va
phat trién moi truong thwong mai dién tir ning dong. Thi truong thuong mai dién tr da qudc
gia & Viét Nam ciing dang ngay cang duoc mé rong, tuy nhién van déi mit v6i nhiéu kho khin,
thach thirc. Do d6, viéc hoc hoi kinh nghi¢m tir ba nén kinh té: Lién minh chau Au (EU), Hoa
Ky va Han Qudc trong linh vyc nay 1a v6 clng can thiét dé giup Viét Nam nang cao chit luong
dich vy thuong mai dién tir, ting cuong su tin tudéng ctia nguoi tiéu dung va ddy manh phat
trién kinh t€ so.

3.1. Kinh nghigm ciia Lién minh Chiu Au (EU):

Trong thoi ky dau cia thuong mai dién tir, cac doanh nghiép va nha ban 1¢ di bat dau sir
dung Internet d ban hang va quang c4o san phim ctia minh. Tuy nhién, cac giao dich truc tuyén
con rat han ché va chua dugc phd bién rong rii. Hon nita, do chua c¢6 cac quy dinh phap 1y cu
thé vé thuong mai dién tir nén céc giao dich truc tuyén chwa duogc bao dam vé tinh hop phap va
quyén loi ctia ngudi tiéu ding cling chua duge bao vé. Ké tir dau thé ky 21, cac khung phap 1y
lién quan dén thuong mai dién tir da dan duoc phat trién. Von 12 mot trong nhirng khu vuc dé
cao quyén con ngudi, quyén tu do ca nhan, Lién minh Chau Au (EU) d4 sém tién phong trong
viéc dit ra cac quy chuan riéng, gitip thiét 1ap nén mong phap Iy nham bao vé ngudi tiéu ding
trong cac giao dich s6. Trai qua hon hai thap ky, EU da c6 nhiéu nam kinh nghiém trong viéc
dua ra cac quy dinh va chinh sach trong linh vyc nay.

Céc nha lap phap tai Lién minh Chau Au da hudng téi muc tiéu diéu chinh cc quan hé
thuong mai dién tir dya trén co sé phap 1y cta giao dich thwong mai truyén thong. Piéu nay
dugc cu thé hoa qua Chi thi 97/7/EC véi viéc cung cap mot s6 quyén phép 1y co ban cho nguoi
tiéu dung, chang han nhu quyén dugc thong tin, quyén rat khoi hop dong...!t . Tuy nhién, vin
ban phép 1y chinh thic dau tién quy dinh vé thuong mai dién tir tai EU 1a Chi thi 2000/31/EC,
danh déu cot mbc quan trong trong viéc dit ra khung phép 1y chung cho khu vuc. Dong thoi,
Chi thi trén ciing da khang dinh tinh toan cau cta thwong mai dién tir dé tir d6 hudng t6i loai
b6 rao can bién gidi qudc gia, mé dudng cho su phat trién cua giao dich trén khong gian s6*2

Mot budc tién 16n khac trong viée bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding trong méi trudng
thuong mai dién tir xuyén bién giéi phai ké t6i Quy ché (EU) 2018/302 vé ddi phé véi chin dia
1y va phan biét ddi xtr dia 1y. Chan dia 1y 14 hanh vi ma cac thwong nhan ¢ mot qubc gia han
ché quyén truy cép ctua khach hang tr mot quéc gia khac vao ndi dung hodc dich vu truc tuyén13
Vin bén trén da tach biét nhitng hanh vi chan dia Iy mang tinh phéan biét d6i xir véi nhitng hang
rao ky thuat s6 ¢o can clr phéap 1y nham tao ra mot moi truong thuong mai dién tr ty do, minh
bach, cong bang.

Trong nhitng nim gan day, Nghi vién va Hoi ddng Chau Au ciing di dua ra nhiéu chinh

sach méi ciing nhu sira doi, bd sung cac quy dinh cii trong linh vuc thwong mai dién tir, tiéu
biéu nhu Chi thi (EU) 2019/790 vé ban quyén, Chi thi (EU) 2019/770 vé noi dung k¥ thuat sd

1 pidu 5, Didu 6, Chi thi s6 97/7/EC ciia Nghj vién va Héi déng Chau Au ngay 20/5/1997 vé bio vé nguoi tiéu
diing trong cdc hop dong tir xa.

12 1 5i dan (59), Chi thi 2000/31 / EC ciia Nghi vién Chdau Au va ciia Hi dong ngay 8/6/2000 vé cac khia canh
phap ly vé dich vu thong tin xa hoi, dac biét la thwong mai dién tr, trong thi truong ndi bo.

13 L1 dan (1), Quy ché (EU) 2018/302 cua Nghi vién Chau Au va ciia Hoi dong ngay 28/2/2018 vé dbi ph6 véi
chin dia 1y va phan biét di xtr dua trén quéc tich, noi cu tra hodc noi thanh I4p trong thi trudng nodi bo.
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va Quy ché (EU) 2019/1150 vé cong bang va minh bach trén cac nén tang truc tuyén. Hién nay,
hai van ban quy pham phép luat hoan chinh nhat duge ap dung tai EU 1a Pao luat dich vu k¥
thuat sé (Digital Services Act)* va Pao luat thi trudng k¥ thuat s6 (Digital Markets Act) . V&
mat téng quat, Pao luat dich vu k¥ thuat s6 thiét 1ap khung phap 1y hudng tdi mdt thi truong )
thng nhit, minh bach thong qua viéc quy dinh chi tiét phit hop voi quy mé cac nha cung cép
dich vu. Pao luat thi truong k¥ thuat $6 dong vai tro hd tro, thic déy yéu td cong béng, budc
cac nén tang quan ly thong tin khong duoc vu tién hang hoa, dich vu ho cung cip ma phai d6i
xtr binh dang, phéi hop véi cac bén thir ba hoat dong trén nén tang cia ho.

Trén phuong dién hop tac va phat trién thuong mai dién tir toan cau, Lién minh Chau Au
ciing dua ra nhiéu déng gép quan trong. Trong ban D& xudt cho cac quy tic va cam két cua
WTO trong thuong mai dién tir'® , EU thé hién mong muén tao diéu kién cho su tang truong
ctia thwong mai dién tir, thiic déy thi truong md, gy dung long tin cua nguoi tidu dung qua cac
chinh sach bao dam tinh minh bach ciing nhu bao vé quyén lgi ciia nguoi mua.

Nho ¢6 nhiing quy dinh trén, quyén loi ngudi tiéu dung tai Lién minh chau Au dugc bao
dam trude nhitng rii ro mat mat khong can thiét, ho c6 quyén dugc xem xét tit ca cac yéu tb
trude khi thuc hién giao dich dé giam thiéu nguy co bi ltra ddo. Bén canh do, ho cling dugc
huong loi ich tir canh tranh gitra cdc nha cung cép truc tuyén, co quyén lya chon da dang va
khong bi chi phbi béi mot bén duy nhat.

3.2. Kinh nghiém ciia Hoa Ky:

O thé ky 21, véi su phat trién ctia thuong mai dién tir xuyén bién gidi, ngudi tiéu dung co
thé thuc hién dugce moi loai giao dich c4 nhan trén cac nén tang sd. Xuyén sudt Hoa Ky, ngudi
tiéu dung khong hé bi gidi han trong viéc phai mua san phém, dich vu & mdt ctra hang, mdt
thanh ph hay tham chi 1a mot qudc gia. Co ché xét xir truyén thong gid day di khong con cung
cip duoc mot cach giai quyét hiéu qua dbi vai cac vu tranh chép co lién quan dén thuong mai
dién tir. Didu nay 1a két qua tir nhidu yéu t6 nhu gia tri giao dich nho, phi tranh tung cao, hay
tham chi 12 nhitng kho khan trong viéc thyc thi cdc phan quyét nudc ngoai. Va dé co thé bao vé
duge s6 lugng nguoi tiéu dung trén cac nén tang truc tuyén ngay cang ting 1én trong thoi dai
ngay nay, cac nha lap phap di ¢ ging phat trién, nghién ctru dé dua ra nhitng chinh sach giup
bao vé quyén loi cua ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir, nhét 13 thuong mai dién tir
xuyén bién gidi. Cac nha lap phap Hoa Ky cho rang néu nhur khong cé nhiing ranh gidi phap 1y
nhat dinh, nguoi tiéu dung s& dé dang tr¢ thanh ddi tuong ciia cac tro lira dao, gian lan, hay
tham chi ca nhimg hanh vi bat hop phéap khién cho tinh hinh tai chinh ca nhan ciing nhu van dé
bao mat thong tin ciia khach hang luén trong tinh trang nguy hiém.

Nhing xung dot trong hé théng Luat phap ctia Hoa Ky khong bat ngudn tir xung dot gitta
luat lién bang, ma chu yéu 1a & trong hé théng luat cua timg bang v6i nhau. Vao ndm 2001, Ban
stra d6i BO luat Thuong mai Théng nhét d3 dé xuét cac xung dot dac bi¢t ¢d lién quan dén luat
vé cac hop dong tiéu dung theo tiéu chuan ciia mé hinh Chau Au. Tuy nhién, 33 Co quan lap
phap Tiéu bang di tir chdi thong qua ban sira d6i nay. Ban stra doi cua B luat Thuong mai
Thdng nhat di bi phan d6i mot cach rong rdi boi cac nhom doanh nghiép, ciing nhu mot nhém

14 Arno R. Lodder va Andrew R. Lodder, EU Regulation of E-Commerce, Edward Elgar Publishing, 2022, tr 9.

15 WTO, Joint Statement On Electronic Commerce: Eu Proposal For Wto Disciplines And Commitments Relating
To Electronic Commerce , INF/ECOM/22,2019.
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nhimg nguoi tiéu dung. Mot phan 1y do dén tir viéc ban stra doi nay dd gy mot anh hudng
khong nho dén nhitng doanh nghiép vira va nhé. Do véy, dén nam 2008, dé xuit d bi rat lai va
B luat Thuong mai Thong nhét di trd vé ban dau, cho phép cac bén tu chii trong hop dong tiéu
dung mién 13 sy lira chon hang hoa c6 mébi lién hé hop 1y véi giao dich. Quy tic cho phép cac
bén tir cha trong hop dong ciia Hoa Ky bi anh huéng bai hau hét cac chinh sach hién hanh, trir
quy téc tir b nhitng quyén va nghia vu ctia cac doanh nghiép trong viéc bao vé ngudi tiéu dung.

Trong nhiéu niam, Hoa Ky da thuc day viéc sir dung cc bién phap giai quyét tranh chip
thay thé - ADR (Alternative Dispute Resolution) dé thay thé mot phan viée giai quyét tranh
chép tai toa 4n boi vi nhitng wu diém vuot troi ciia ching. Tuy nhién, cac phuong thirc ADR
truyén thdng da khong chimg minh duoc tinh hiéu qua cua né trong viée giai quyét cac tranh
chép thuong mai dién tir, dac biét 1a cac tranh chép xuyén bién gidi. Va dé co thé khac phuc
duoc diéu nay, phuong thire giai quyét tranh chap truc tuyén - ODR (Online Dispute Resolution)
d3 ra 4016 . Dua trén nhitng vu diém cua cac hinh thic ADR truyén théng, ODR 1a mot co ché
nhanh chéng, hiéu qua hon va khong qua ton kém khi thuc hién xir 1y cac tranh chip thuwong
mai dién tr ma khong bi gidi han boi ranh gidi gitta céc quéc gia va vung lanh thd. Dic biét,
v6i sy phd bién ngay cang ting cua hinh thic giao dich tryc tuyén B2C (Business to Customer),
ODR di trg thanh phuong an tdi wu trong viée giai quyét tranh chap khi ODR khong yéu cau
céc bén phai di chuyén. Diéu nay sé gitp giam chi phi di chuyén, dong thoi ting kha ning tiép
can cac dich vu phép 1y cho ngudi tiéu dung. Trai nguoc voi sy ap dat vé ludt phép tai noi xay
ra tranh chap khi giai quyét theo nhitng cach truyén thong, ODR hoat dong dwa trén nhitng nghi
quyét, didu udc dugc xay dung truc tiép trén cac trang web. Vé ban chat, ODR 1a cach tiép can
t6t nhat dé khac phuc nhimg thiét hai va mang lai cong bang cho nguoi tiéu ding trén cac nén
tang thuong mai dién tur.

Ngoai ra, cac nha lap phap Hoa Ky ciing d4 dé ra Luat mau vé Phuong thirc Giai quyét
tranh chap thay thé trong thuong mai dién tir xuyén bién gidi lién quan dén thanh toan giao dich.
Theo d6, cac doanh nghiép cung cép thé thanh toan chiu trach nhiém cho nhimng khiéu nai ctia
ngudi tiéu dung ddi véi nhitng doanh nghiép cung cap san pham, dich vu vé viéc st dung trai
phép hoic cung cap hang hoa, dich vu kém chét luong hodc khong phu hop. Dé xuat nay duoc
dua trén Dao luat Thanh toan tin dung cong béng va Pao luat Giao dich dién tir. Hai dao luat
nay da mang lai nhiéu loi ich to 16n trong qué trinh bao vé loi ich ctia nguoi tiéu dung Hoa K.
Bo dé xuit nay da ting sy yén tdm ciia ngudi tiéu ding trong viéce st dung cac loai thé dé thanh
toan viéc mua béan tryc tuyén quéc té. Co ché ADR nay c6 mot gia tri vo cliing to 16n ddi véi
ngudi tiéu dung trong viée giai quyét tranh chap lién quan dén giao dich xuyén bién gioi.

Bén canh Luat mau vé Phuong thic giai quyét tranh chép thay thé trong thuong mai dién
ttr lién quan dén thanh toan giao dich, cac nha 1ap phap Hoa Ky ciing di dit ra nhitng dé xudt
lién quan dén nhiéu linh vuc bao gdm qua trinh giai quyét khiéu nai ctia nhitng giao dich nho,
qua trinh hoan tra san pham, giai quyét van dé lién quan dén nhirng hanh vi Iira dao, ... Qua do,
ta thdy dugc cac nha lap phap Hoa Ky di dat dugc nhimng thanh tuu ndi bat trong qua trinh bao
vé nguoi tidu dung trong thuong mai dién tir xuyén bién gidi. Cac nha lap phap ludn cb ging

16 Esther van den Heuvel (1997), Online Dispute Resolution as a solution to cross- border e dispute, An
introduction to ODR, OECD, tr.8
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bao trum dugc nhi€u nhat cé thé cac van dé trong thuong mai xuyén bién gioi dé cé thé bao vé
mot cach toi da quyén, cling nhu nghia vu cia nguoi ti€u dung.

3.3. Kinh nghiém ciia Han Quoc

Thi truong thuong mai dién tir xuyén bién gidi & Han Qudc d lién tuc ching kién nhiing
budc tang trudng manh mé, tir 2 ty USD vao nam 2017 1€n 4,5 ty USD vao nam 2022, dat tde
d6 tang truong trung binh hang nam vao 23%. Trong d6, khong thé phu nhan tdm quan trong
ctia cac thwong nhan ban hang hoéa nhap khau dong cho su phat trién trén. Dé tham gia hoat
dong thuong mai, cac thuong nhan, nguoi ban dang ky hoat dong trén cac trang thuong mai
dién tir khac nhau, tuan theo cac quy dinh phap luat lién quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung trén thuong mai dién tu. Trong do, noi bat 12 Pao luat Bao vé nguoi tiéu dung trong
Thwong mai Dién tir, v6i nhitg quy dinh cu thé vé trach nghiém cua cac chi thé d6i véi quyén
lgi cia nguoi ti€u dung.

Theo Dao luat Thuong mai Pién tir, bat ky ngudi nao ban hang hoa hodc dich vu va chao
moi mua hang tir khach hang qua thu hodc phuong tién vién thong (nha ban 1é tryc tuyén) déu
phai tuan thi cac yéu cau khac nhau nham bao vé loi ich ciia ngudi tiéu dung. Trong d6, nha
ban 1¢ khong chi phai cung cip thong tin vé hang héa/dich vu theo quy dinh ¢ Piéu 10 ma ho
con c¢o trach nhiém bdo cdo cac thong tin nhu: tén giao dich, tén mién Internet, vi tri dat may
chu,.. cho co quan ¢ tham quyén (Piéu 12). Pong thoi, mot doanh nghiép thuong mai dién tir
cling c6 thé phai tudn theo cac yéu cau toan dién vé quyén riéng tu theo Pao luat khuyén khich
str dung mang vién thong va bao vé thong tin (Pao luat mang) khi thu thap, sir dung hoic truyén
thong tin c4 nhan tryc tuyén.

Bén canh doanh nghi¢p, co quan nha nudc cling ddng mdt vai trdo quan trong trong viéc
bao vé quyén lgi ctia ngudi tiéu dung trong cac giao dich thuong mai dién tir. Mot trong nhiing
khia canh thé hién 5 vai trd ctia co quan nha nudc chinh 13 hoat dong diéu tra, Pidu 26 c6 quy
dinh khi Uy ban Thuong mai cong bang hodc ngudi dimg dau don vi hanh chinh cép tinh phat
hién hanh vi vi pham thi c6 thé tién hanh diéu tra va phai tuan theo dung trinh ty, quy dinh luat
yéu cau. Ngoai ra, Han Qudc ciing dua vao st dung Tong dai tu van thdng nhat va duy nhét tir
nam 2010 t6i nay véi KFTC 1a co quan chil quan cua tong dai. Cac to chie nguoi tiéu dung va
céc chinh quyén dia phuong cling tham gia vao hé théng nay dé tu van, hd tro giai quyét khiéu
nai, thic mic ctia ngudi tiéu dung.

3.4. Bai hoc cho Viét Nam

Tt kinh nghiém cta Lién minh chau Au, Hoa Ky va Han Quéc, Viét Nam c6 thé rit ra
nhiéu bai hoc quan trong trong viéc dam bao an toan va tin cdy cho ngudi tiéu ding trong moi
truong thuong mai dién tir xuyén bién gidi ngay cang phat trién. Trudc tién, viéc hoc hoi va ap
dung cac quy dinh phép 1y dugc EU xay dung thanh cong giup Viét Nam xac dinh va giai quyét
cac van dé lién quan dén vi pham quyén loi ciia ngudi tiéu dung trong thuong mai dién tir. Dong
thoi, Viét Nam c6 thé hoc tip tir mo hinh co ché giam sat va quan 1y chit ché cta Hoa Ky va
thanh 13p cac co quan tuong ty dé dam bao nguoi tiéu dung khong bi yéu thé trong qua trinh
giao dich xuyén bién giéi. Nhan thirc rang viéc ning cao nhan thirc va kién thic clia nguoi tidu
dung 13 yéu t6 quan trong dé bao vé quyén loi cua ho, Han Qudc da tip trung vao viée ting
cuong cong tac gido duc va ¥ thirc hoa ngudi tiéu dung. Viét Nam ciing can tao ra cic chuong
trinh gido duc va hoat dong nham muc tiéu nham cung cip thong tin va hd trg cho nguoi tiéu
dung, tir cach nhan biét san pham chat lugng dén cach phan anh khi c6 van dé xay ra.
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Dé xay dung mot moi trudong thuong mai dién tir xuyén bién gidi an toan va hudng téi bao
vé quyén lgi nguoi tiéu dung, Viét Nam cAn hoc hoi va van dung nhitng bai hoc nay mét cach
c6 chon loc, sang tao. Xay dung va thyc thi quy dinh phép ly, tding cudng co quan gidm sat hi¢u
qua va diy manh hoat dong gido duc dbi voi nguoi tiéu dung s& 1a nhitng bude di quan trong
dé Viét Nam bao vé quyén loi cua ngudi tiéu dung trong linh vyc thwong mai dién tir xuyén
bién gioi.

4. Thuc trang tai Viét Nam vé phap luit biao vé quyén ciia ngudi tiéu dung trong thwong
mai dién tir xuyén bién gioi

Hién nay, Viét Nam dé cu thé hoa nhimg quyén va loi ich hop phép cta ngudi tiéu dung
thong qua Luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2010, ciing v6i Nghi dinh 52/2013/ND-CP
(sira di bo sung tai Nghi dinh 85/2021/NB-CP), tir d6 tao ra mot hanh lang phap 1y, co sé cho
viéc dam bao quyén loi ngudi tiéu dung khi tham gia vao hoat dong dién tir xuyén bién gidi,
v6i mot sé van dé dang cha y nhu sau.

4.1. Doi twong dap dung

Nghi dinh 85 da dé cap kha toan dién nhiing ddi tuong thude su diéu chinh cua phap luat
Viét Nam vé thuong mai dién tu. Dac bi¢t 1a vé yéu td xuyén bién gioi khi diém ¢ khoan 1 Nghi
dinh 52 da duoc stra d6i d6i voi ddi tuong 1a cac thuong nhan, to chirc nudc ngoai. Trong do,
pham vi tic dong khong chi dimg lai & cac dbi tuong c6 su hién dién ¢ Viét Nam ma ca nhing
d6i tuong bén ngoai 1anh thd ¢ phat sinh giao dich, thu nhap tai Viét Nam. Qua d6, diéu trén
d3 dam bao su thong nhét so v&i Ludt bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, khic phuc duoc nhitng
bat cap, vudng mic trong viéc bao dam quyén, loi ich hop phap cia ngudi tiéu dung khi giai
quyét tranh chap trong giao dich thuong mai dién tir xuyén bién gidi.

Nhin chung, di twong ap dung céc quy dinh phép luét lién quan dén hoat dong bao vé
quyén lgi ngudi tidu ding trong thuong mai dién tir xuyén qudc gia hién nay da kha hoan chinh.
Céc thuong nhan, t6 chirc, ca nhan c6 hoat dong thuong mai dién tir trén 1anh thd Viét Nam thi
s€ chiu su tac dong cua Luat bdo v¢€ nguoi ti€u dung ndm 2010 va Nghi dinh 52 (dugc sua doi,
bd sung qua Nghi dinh 85).

4.2. Quyén dwoc cung cip théng tin

Hién nay, hé thong phap luat Viét Nam di c6 nhiing quy dinh vé trach nhiém cta ngudi
ban va ctia thuong nhén, t6 chic cung cap dich vu thuong mai dién tir. Trong d6, ngudi ban
phai cung cp nhing thong tin dé khach hang co thé xac dinh chinh x4c cac ddc tinh hang hoéa,
dich vu nham tranh su hiéu 1am khi quyét dinh dé nghi giao két hop déng va phai cong bd bao
gé)m cac ndi dung bt budc thé hién trén nhin hang héa theo luat dinh!’. Con ddi voi to chirc
cung cép dich vu thuong mai thi thuc dich vu cling phai thyc hién ding cac quy dinh theo Luat
Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung khi cung cap hang héa, dich vu cho khach hang.

Tuy nhién trén thyuc té, cic quy dinh van con mang tinh chung chung, chua di sau vao cu
thé. Dan t&i tinh trang thiéu minh bach thong tin vé san pham va doanh nghiép cung cip trén
cac web thuong mai dién tir phé bién. Bén canh d6, mot sb san thuong mai dién tur hién dang
khong thyc hién ding quy dinh vé yéu cau ngudi ban cung cp thong tin theo ding quy dinh

17 piéu 30, Nghi dinh 85/2021/NP-CP
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phap luat khi muén ding ky str dung dich vu san thuong mai dién tir. Ttr d6, tiép tay cho van
nan budn ban hang gia, hang nhai tran lan trén trén thi trudng véi cac san phadm khong rd ngudn
gbc, gay anh huong dén quyén loi ciia ngudi tiéu dung.

4.3. Quyén dwoc bio vé théng tin

Khi tham gia hoat dong thuong mai trén san thuong mai dién tu, nguoi ti€u dung thuong
duoc yéu cau cung cip nhitng thong tin c4 nhan can thiét cho t6 chirc, c4 nhan kinh doanh khi
tién hanh trao doi mua nhim phuc vu qua trinh giao hang va dich vu hau dai. Tuy nhién, khi
nhirng thong tin ca nhén trén tiét 16 hay xAm pham thi c6 thé gay anh hudng t6i doi sdng cta
nguoi tiéu dung.

Dung trude nhu ciu bao vé thong tin ctia nguoi tiéu ding trude hanh vi xdm pham, chung
ta dd va dang xdy dung mot hé thong phap luat trong dbi day du vé bao vé dit liéu ca nhan. Tuy
nhién trén thyc té, cac quy dinh lai con nam rai rac & mot so van ban phap ly khac nhau nén
thiéu tap trung, co gia tri phap 1y khac nhau ma tir d6 gay kho khan cho viéc tiép can va thi
hanh. Déng thoi cac quy dinh dua ra van con chua duogc déy du va toan dién du thuc té da phat
sinh nhirng vu viéc vi pham vé doi séng riéng tu, bi mat cd nhan, gia dinh. Tinh trang mua ban
thong tin ¢4 nhan va tin nhén, cudc goi rac van dién ra phuc tap du da c6 sy quan tdm, vao cudc
cua co quan chirc nang.

4.4. Quyén dwoc khiéu nai

Theo quy dinh ctia phap luat Viét Nam, Nha nudc, thuong nhén, to chirc cung cap dich vu
san thuong mai dién tir va ngudi ban déu c6 trach nhiém xu 1y, giai quyét khiéu nai cia ngudi
tiéu dung. Trong d6, chu san thuong mai theo quy dinh bén canh trach nhi¢m néu trén con phai
cong bd rd quy trinh tiép nhan, trach nhiém xtr Iy va co ché giai quyét tranh chip trén website
thuong mai dién tir ctia hg. Bén canh do, nham thtic déy ti da cong tac bao v€ nguoi tiéu dung,
tir nam 2015 By Cong Thuong da cong b tong dai tw van, hd trg ngudi tiéu dung tai sé dién
thoai 1800-6838. Chi riéng trong nam 2020, Tong dai da tiép nhan 11.211 cudc goi dén, trong
d0, ¢6 9.965 cude goi dugce tra 101 va tu van cac ndi dung lién quan dén tiéu ding va phép luat
vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, ting 23% so voi ndm 2019 va tang 32% so véi nam 2018.

Nhu vy c6 thé thiy rang tuy rang chinh sach bao vé ngudi tiéu dung cua Viét Nam da kha
toan dién, nhung tinh trang vi pham van dién ra va nhiéu vuéng méc van chua duogc giai quyét
cu thé. Thyc trang trén mot phan nguyén nhan do quy dinh mot phan vin chua cu thé, chong
chéo, Luat Bao v¢ nguoi tiéu dung da dugc ban hanh cach day 12 nam trong khi tinh hinh thuc
tidn da c6 nhiéu sy thay doi. Pong thoi, nhiéu nguoi tidu dung van con e ngai trong viée khiéu
nai cac sai pham do chua nam rd luat, hiéu biét hét vé quyén lgi hay con do s¢ tranh chép nén
khong dam 1én tiéng bao vé quyén loi ctia minh.

5. Kién nghi giai phap bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thwong mai xuyén bién
gidi tai Viét Nam:
5.1. Hoan thi¢n cdc quy dinh phdp lugt Viét Nam vé bdo vé nguwoi tiéu ding trong thuwong
mai dién tu xuyén bién gioi

Viét Nam hién nay tuy da c6 co s¢ phap 1y bao vé quyén loi nguoi tidu dung trén thuong
mai dién ti, thong qua Ludt bao v¢ nguodi tiéu dung nam 2010 va Nghi dinh 52/2013/ND-CP.
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Tuy nhién, cac quy dinh trén thuc té 4p dung con thiéu di tinh cu thé va nhat quéan, cac quy dinh
nam rai rac ¢ nhiéu vin ban phap 1y khac nhau, giy khé khin cho qua trinh 4p dung va thuc
hién phap luat trén thyc tidn. Dong thoi, cac quy dinh do ra doi vao trudce giai doan phat trién
bung nd cuia thurong mai dién tr nén con phan nao chua dap ing duge nhing yéu cau thyc tidn
ctia nén kinh té sb, tir d6 dan tdi thuc tién doi hoi can c6 van ban cu thé chuyén biét.

Thit nhdt, khung phap 1y dé bao vé ngudi tiéu dung trong hoat dong thuong mai dién tir c6
yéu t6 nudc ngoai can duoc xay dung dya trén viée xac dinh rd dbi trong nam trong pham vi
diéu chinh. Cac chu thé tham gia bao gdm ngudi ban, ngudi mua, ngudi cung cip dich vu
thuong mai dién tir, nguoi cung cép dich vu ha téng k¥ thuat, dich vu logistics va cac dich vu
hd tro khac. Ngoai ra, can quy dinh 16 trach nhiém va nghia vu cia cac chi thé nay trong viéc
bao vé quyén loi nguoi tidu dung, ddng thoi xir Iy nghiém cac hanh vi vi pham phap luat.

Thit hai, cAn quy dinh chi tiét, cu thé hon vé thong tin ma nguoi ban phai cung cp mot
cach diy du, chinh xac vé hang hoa, dich vy. Bén canh nhiing ndi dung bat budc phai co trén
nhin hang hoa, website thuong mai dién tir va cac phuong tién truyén thong khéc, nén yéu cau
cac thuong nhan minh bach vé gia ca, chét luong, xuét xu, chinh sach bao hanh, ddi tra, hoan
tién va cac diéu khoan, diéu kién giao dich.

Thir ba, cac quy pham phép ly bién phap bao mat, bdo v¢ thong tin c4 nhan, thong tin giao
dich va tai san ctia ngudi tiéu dung khi str dung dich vu thuong mai dién tir xuyén bién gidi can
dugc tong hop, sip xép lai dé thuan tién cho viéc tiép can va ap dung. Hon nita, can c6 nhitng
quy dinh vé trach nhiém bao vé thong tin ctia ngudi tiéu dung ciia cac phap nhan thuong mai
trong qué trinh thu thap va st dung luong dir liéu d6. Chang han, cic t chirc va ca nhan kinh
doanh phai dam béo rang thong tin ca nhan dugc thu thap dudi sy dong thuan cua nguoi tiéu
dung, thong tin dugc st dung ding muc dich da thong bao va khi muc dich sir dung thong tin
da hoan thanh, thong tin ctia nguoi tiéu ding phai duoc xoéa khoéi dit lidu ctia t chic hodc ca
nhan kinh doanh trong thoi han nhét dinh.

Thir tir, can tao didu kién cho nguoi tiéu ding phan hodi vé cac van dé lién quan toi thuong
mai dién tir xuyén bién gidi thong qua viéc xay dung hé thong tiép nhan khiéu nai nhanh chong,
kip thoi. Pong thoi, can quy dinh 1d quy trinh, tha tuc, thoi han va co quan c6 tham quyén giai
quyét khiéu nai ciing nhu giam sat, kiém tra viéc nguoi ban phan hoi két qua khiéu nai cua
ngudi tiéu dung hay hd trg cho nguoi tiéu dung khi khiéu nai khong duoc giai quyét.

5.2. Ning cao hiéu qud ciia hoat dpng thue hi¢n phdp ludt bio vé quyén lpi ciia ngwoi tiéu
dung trong thwong mai dién tur xuyén bién gioi:
5.2.1. Tang cwong kiém tra, gidm sat, bao dam quyén ciia nguwoi tiéu ding:

Dé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir, cAn c6 sy phdi hop thong
nhat gitra cac co quan c6 thim quyén, tir cdc vin ban hudng dan cu thé vé cach thirc to chirc
thue hién cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu dung t6i cac chuyén vién trong linh vuc kinh té
cling nhu k¥ thuat s dé day manh giam sat nhiém vu d6. Pong thoi, can c6 nhitng phuong thirc,
ché tai cu thé, hop 1y dé xur 1y nhitng truong hop tron tranh trach nhiém d6i véi ngudi tiéu ding
hay vi pham phap luat.

5.2.2. Gido duc, ndng cao nhdn thirc vé quyén loi ciia nguoi tiéu ding:

Viéc cung cap thong tin va hudng dan vé TMDT s& gitp ngudi tiéu ding hiéu thém quyén

loi va giup ho dat dugc vi tri ngang hang vi cac thuong nhén trong giao dich. Mot trong nhiing
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phuong thirc giao duc phd bién hién nay 1a qua cac kénh truyén thong dai ching nhu mang xa
hoi, cac trang tin dién tir chinh thdng hay qua céac chién dich tuyén truyén nhu Ngay Quyén cua
ngudi tiéu dung Viét Nam (15 thang 3 hing nim). Dong thoi ting cuong lién hé véi

5.2.3. Ndng cao y thirc tuan thu phadp ludt cua cac phap nhdn thwong mai tham gia vao giao
dich dién tu:

Mot trong nhing diéu kién tién quyét dam bao ngudi tiéu dung dugc bao vé 1a viée cac to
chtre kinh té va doanh nghiép y thtrc va thuc hién trach nhiém cua minh trong giao dich. Trong
d6, cac san thuong mai dién tr dam bao noéi khong véi hang gia, hang kém chét luong; cac to
chtrc, ca nhan kinh doanh phai ndm rd cac quy dinh phéap luat vé thuwong mai dién tir va quy
dinh lién quan t6i nganh ma ho kinh doanh?®,

6. Két luan

Trong bdi canh sy phat trién manh mé cua cong nghé thong tin va k¥ thuat s6, thuong mai
dién tr da dan thay thé cac giao dich truyén théng, danh déu budc chuyén minh cua xi hoi.
Nguoi tiéu dung c6 thé tiét kiém chi phi va tién loi hon khi mua sam truc tuyén nhung dong
thoi, ho phai ddi mat vai nguy co bi ltra ddo, bi xdm pham, chiém doat thong tin cd nhan va bi
thua thiét trong céc tranh chap. Vi vy, viéc bao vé quyén lgi ctia ngudi tiéu dung trén khong
gian thuong mai s6 trd nén cap thiét hon bao gio hét.

Bai nghién ctru dé tai: "Bao vé quyén loi khach hang trong thuong mai dién tr xuyén bién
gidi: Kinh nghiém qudc té va dé xuat ddi véi Viet Nam" da khao sat va phan tich cac quy dinh
quéc té vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong thuong mai dién tir, két hop véi di sau vao
tim hiéu kinh nghiém phap 1y cia mot sé qudc gia nhu Hoa Ky, Lién minh Chau Au va Han
Qudc trong linh vuc nay. Trén co s danh gia thuc trang quy dinh phép luat Viét Nam vé bao
vé quyén loi ngudi tiéu ding trong TMDT xuyén bién gidi, bai nghién ctru nhan thdy hi¢u qua
thuc thi phap luat con nhiéu thach thirc, ¥ thirc ciia ngudi tiéu dung vé quyén ciing chua cao.
Tir d6, nhém mudn dua ra kién nghi vé giai phap dé nang cao bao vé quyén loi ctia nguoi mua
hang, tir viéc hoan thién hé thong cac quy dinh phap luat t6i giai phap ma chinh nguoi tiéu ding
va cac doanh nghiép tai Viét Nam c6 thé ap dung. Qua do, bai viét mong mudn doéng gbp cho
viéc bao dam quyén loi ngudi tidu dung trén thuc té, xay dung niém tin dé nang cao chat luong
moi truong thuong mai dién tur da quéc gia tai Vi¢t Nam.

DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO
Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding nam 2010 vé quyén ctia ngudi tiéu duing.
Nghi dinh 52/2013/ND-CP
Nghi dinh 85/2021/ND-CP

Quyét dinh 319/QD-TTg 2023 “Pé an vé Chéng hang gia va Bao vé Ngudi tiéu dung trong
Thuong mai dién tir dén nam 2025~

18 Quyét dinh 319/QD-TTg 2023 “Pé dn vé Chong hang gid va Bao vé Nguoi tiéu ding trong Thirong mai dién
tir dén nam 2025”

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2024) | 15



Chi thi s6 95/46/EC ciia Nghi vién chau Au va Hoi dong vé bao vé dir liéu ca nhan. 1995.

Chi thi s6 97/7/EC cua Nghi vién va Hoi ddng Chau Au ngay 20/5/1997 vé bao vé ngudi
tiéu dung trong cac hop dong tir xa (1997)

Chi thi 2000/31 / EC ctia Nghi vién Chau Au va cua Hoi dong ngay 8/6/2000 vé cac khia
canh phép ly vé dich vu thong tin xa hoi, dac biét la thuong mai dién ti, trong thi trudng ndi
bo. (2000).

Quy ché (EU) 2018/302 ctia Nghi vién Chau Au va cua Hoi déng ngay 28/2/2018 vé ddi
phoé voi chan dia ly va phan bi¢t ddi xtr dya trén quéc tich, noi cu trd hodc noi thanh lap trong
thi truong noi bo. (2018).

Cuc Thwong mai dién tir va Kinh té s6, B Cong Thuong Viét Nam. (2022), “Sach tring
TMDT Viét Nam nam 2022”.

Huéng dan cia Lién hop qubc vé Bao vé ngudi tiéu dung (UNGCP) ngay 22/12/2015.
(2015).

Duong, Quynh Hoa. (2021). “Giai quyét tranh chép truc tuyén & Viét Nam” , Ldp phdp,
Available at: http://lapphap.vn/Pages/tintuc/tinchitiet.aspx?tintucid=210692

Binh Luc va nhom phong vién. (2021), “Béo v€ nguoi ti€u dung trong Thuong mai dién tu
xuyén bién gidi”, Tap chi Cong thuong, Available at: https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/bao-
ve-nguoi-tieu-dung-trong-thuong-mai-dien-tu-xuyen-bien-gioi-84577.htm

Phi, Manh Cuodng, Vii, Di€p Anh. (2022), “Phdp ludt bao vé nguoi tiéu dung trong thuong
mai dién tr cua Han Quéc — Bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam”, Available at:
https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/bao-ve-nguoi-tieu-dung-trong-thuong-mai-dien-tu-
xuyen-bien-gioi-84577.htm

Arno, R. Lodder va Andrew R. Lodder. (2022), “EU Regulation of E-Commerce: Edward
Elgar Publishing”.

Benjamin, Stein. (2014), “FTC Brings First Actions Under the Restore Online Shopper’s
Confidence Act”, www.infolawgroup.com, Available at:
https://www.infolawgroup.com/insights/2014/11/articles/ftc/ftc-brings-first-actions-under-the-
restore-online-shoppers-confidence-act

Frankfurt Kurnit Klein & Seltz. (2014), “Negative Options: FTC Alleges ROSCA
Violations for First Time”, fkks.com, Available at: https://tkks.com/news/negative-options-ftc-
alleges-rosca-violations-for-first-time

Will, Wiquist. (2017), “FCC Adopts Rules to Allow Phone Companies to Proactively Block
Illegal Robocalls”, Fed. Communications Comm. Available at:
https://www.fcc.gov/document/fcc-adopts-rules-help-block-illegal-robocalls

Organization for Economic Co-operation and Development. (1999), “OECD Guidelines
for Consumer Protection in the Context of Electronic Commerce”.

Organization for Economic Co-operation and Development. (2011), “OECD Science,
Technology and Industry Scoreboard 2011

World Trade Organization. (1998). “Work Programme on Electronic Commerce”.

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2024) | 16


http://lapphap.vn/Pages/tintuc/tinchitiet.aspx?tintucid=210692
https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/bao-ve-nguoi-tieu-dung-trong-thuong-mai-dien-tu-xuyen-bien-gioi-84577.htm
https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/bao-ve-nguoi-tieu-dung-trong-thuong-mai-dien-tu-xuyen-bien-gioi-84577.htm
https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/bao-ve-nguoi-tieu-dung-trong-thuong-mai-dien-tu-xuyen-bien-gioi-84577.htm
https://tapchicongthuong.vn/bai-viet/bao-ve-nguoi-tieu-dung-trong-thuong-mai-dien-tu-xuyen-bien-gioi-84577.htm
https://www.infolawgroup.com/insights/2014/11/articles/ftc/ftc-brings-first-actions-under-the-restore-online-shoppers-confidence-act
https://www.infolawgroup.com/insights/2014/11/articles/ftc/ftc-brings-first-actions-under-the-restore-online-shoppers-confidence-act
https://fkks.com/news/negative-options-ftc-alleges-rosca-violations-for-first-time
https://fkks.com/news/negative-options-ftc-alleges-rosca-violations-for-first-time
https://www.fcc.gov/document/fcc-adopts-rules-help-block-illegal-robocalls

World Trade Organization. (2019). “Joint Statement on Electronic Commerce: EU proposal
for WTO Disciplines and Commitments relating to Electronic Commerce”.

Organiztion of American States, “Building a Practical Framework for Consumer Protection:
US  Proposals”, www.oas.org,  Available at:  https://www.oas.org/dil/CIDIP>.
VII consumer protection united states presentation.pdf

OECD Secretariat. (2018), “Toolkit for Protecting Digital Consumers”, OECD Secretariat,
Available at: https://www.oecd.org/sti/consumer/toolkit-for-protecting-digital-consumers.pdf

OECD Committee on Consumer Policy (CCP). (2005), “OECD Recommendation on
Consumer Dispute  Resolution and Redress”, www.oecd.org,  Available at:
https://www.oecd.org/sti/ieconomy/38960101.pdf

UNCTAD Secretariat. (2020). “Eighth United Nations Conference to Review All Aspects
of the Set of Multilaterally Agreed Equitable Principles and Rules for the Control of Restrictive
Business Practices”, unctad.org, Available at: https://unctad.org/system/files/official-
document/tdrbpconf9d4 en.pdf

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2024) | 17


http://www.oas.org/
https://www.oecd.org/sti/consumer/toolkit-for-protecting-digital-consumers.pdf
https://www.oecd.org/sti/ieconomy/38960101.pdf

