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Qua 12 năm thực thi, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu
dùng (BVQLNTD) 2010 đã góp phần thay đổi mạnh
mẽ hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đồng
thời xây dựng cơ sở pháp lý cho hoạt động này tại
Việt Nam. Tuy nhiên, các quy định của Luật BVQLNTD
2010 đã bộc lộ nhiều hạn chế, gây khó khăn, vướng
mắc khi thực thi. Do đó, nhằm phù hợp với sự thay đổi
của bối cảnh kinh tế - xã hội và giải quyết những hạn
chế, bất cập của Luật BVQLNTD 2010, Quốc hội đã
ban hành Luật BVQLNTD 2023 vào ngày 20/06/2023.
Trong Bản tin pháp luật số này, NHQuang&Cộng sự sẽ
giới thiệu một số nội dung đáng chú ý của Luật
BVQLNTD 2023 có khả năng ảnh hưởng đến hoạt
động kinh doanh của doanh nghiệp để Quý Khách
hàng có được cái nhìn tổng quan về văn bản này.

Bổ sung về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh
doanh đối với người tiêu dùng trong giao dịch đặc
thù

Theo khoản 8, Điều 3, Luật BVQLNTD 2023, giao dịch
đặc thù bao gồm (i) giao dịch từ xa, (ii) cung cấp dịch
vụ liên tục và (iii) bán hàng trực tiếp giữa tổ chức, cá
nhân kinh doanh và người tiêu dùng. Đây là nội dung
mới được quy định tại Chương III của Luật BVQLNTD
2023 nhằm hoàn thiện quy định pháp luật về những
giao dịch có tính mới để phù hợp với sự phát triển của
xã hội.

Thứ nhất, bổ sung các quy định về giao dịch từ xa.
Theo đó, giao dịch từ xa được định nghĩa trong Luật
BVQLNTD 2023 là giao dịch được thực hiện trên
không gian mạng, phương tiện điện tử hoặc phương
tiện khác mà người tiêu dùng không được kiểm tra,
tiếp xúc trực tiếp với sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ
trước khi tham gia giao dịch. Luật BVQLNTD 2023
quy định trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh
doanh trong giao dịch từ xa như việc cung cấp chính
xác và đầy đủ cho người tiêu dùng các thông tin của
tổ chức, cá nhân kinh doanh, thông tin về phương
thức, thời hạn thanh toán; thời gian, địa điểm, phương
thức bán, cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; điều
kiện và phương thức đổi, trả sản phẩm, hàng hóa,
dịch vụ,…  Đồng  thời,  Luật  BVQLNTD  2023 cũng quy 
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định về các nội dung liên quan đến giao kết hợp
đồng trong giao dịch từ xa như nội dung hợp đồng,
quyền của người tiêu dùng trong trường hợp tổ
chức, cá nhân kinh doanh cung cấp không chính xác
hoặc không đầy đủ thông tin trong hợp đồng,…

Thứ hai, bổ sung quy định về cung cấp dịch vụ liên
tục (là việc cung cấp dịch vụ có thời hạn từ 03 tháng
trở lên hoặc không xác định thời hạn). Theo đó, tổ
chức, cá nhân kinh doanh cung cấp dịch vụ liên tục
trên lãnh thổ Việt Nam có trách nhiệm thông báo
công khai về đại diện theo pháp luật tại Việt Nam;
không được yêu cầu người tiêu dùng thanh toán bất
kỳ khoản tiền nào trước khi dịch vụ được cung cấp
đến người tiêu dùng; không được đơn phương chấm
dứt thực hiện hợp đồng, ngừng cung cấp dịch vụ
không đúng hợp đồng hoặc trái quy định của pháp
luật và phải thường xuyên kiểm tra chất lượng dịch
vụ mà mình cung cấp, bảo đảm chất lượng dịch vụ
như đã cam kết với người tiêu dùng. Đồng thời, hợp
đồng cung cấp dịch vụ liên tục phải đáp ứng các điều
kiện về hình thức và nội dung quy định tại Điều 42,
Luật BVQLNTD 2023.

Thứ ba, bổ sung quy định về bán hàng trực tiếp. Theo
quy định, bán hàng trực tiếp bao gồm 03 hình thức là
(i) bán hàng tận cửa, (ii) bán hàng đa cấp và (iii) bán
hàng tại địa điểm không phải là địa điểm giao dịch
thường xuyên. Các hình thức bán hàng nêu trên đều
có quy định về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân bán
hàng và yêu cầu đối với hợp đồng của các hình thức
bán hàng. Ví dụ, đối với bán hàng đa cấp, Luật
BVQLNTD 2023 quy định về (a) trách nhiệm của tổ
chức bán hàng đa cấp như thực hiện đúng quy tắc
hoạt động, kế hoạch trả thưởng, xuất hóa đơn theo
từng giao dịch bán hàng; (b) trách nhiệm của người
tham gia bán hàng đa cấp như tuân thủ hợp đồng
tham gia bán hàng đa cấp và quy tắc hoạt động; (c)
hình thức của hợp đồng giữa tổ chức bán hàng đa
cấp và cá nhân tham gia bán hàng đa cấp, nội dung
cơ bản của hợp đồng tham gia bán hàng đa cấp.
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Sửa đổi, bổ sung quy định về phương thức giải
quyết tranh chấp

Trong quá trình thi hành Luật BVQLNTD 2010, theo số
liệu thống kê của Bộ Công Thương, số vụ việc khiếu
nại của người tiêu dùng hàng năm được giải quyết chỉ
từ 1000 đến 1500 vụ việc là quá nhỏ so với thực tế,
phản ánh công tác giải quyết tranh chấp giữa người
tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh chưa thật
sự hiệu quả. Do đó, nhằm hoàn thiện quy định về nội
dung này, Luật BVQLNTD 2023 bổ sung một số nội
dung mới đáng chú ý như sau:

(i) Bổ sung quy định về việc cho phép lựa chọn
phương thức giải quyết tranh chấp trực tiếp hoặc
trực tuyến trong trường hợp pháp luật có quy định;

(ii) Đối với phương thức thương lượng, Luật
BVQLNTD 2023 bổ sung quy định chi tiết về trình tự,
thủ tục thương lượng, quyền và trách nhiệm của các
bên trong quá trình thương lượng cũng như nội dung
cần có của kết quả thương lượng,…

(iii) Đối với phương thức hoà giải, Luật BVQLNTD
2023 bổ sung quy định về trình tự, thủ tục hòa giải,
quy định về hoà giải viên cũng như sửa đổi quy định
liên quan đến kết quả hoà giải và việc thực hiện, công
nhận kết quả hoà giải thành.

(iv) Đối với phương thức giải quyết tranh chấp tại toà
án, Luật BVQLNTD 2023 sửa đổi quy định về điều kiện
để giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người
tiêu dùng theo thủ tục rút gọn của Bộ Luật Tố tụng
Dân sự. Theo đó, vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi
người tiêu dùng có giá trị giao dịch dưới 100 triệu
đồng thì được giải quyết theo thủ tục rút gọn, vụ án
dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên 100
triệu đồng được giải quyết theo thủ tục rút gọn khi
đáp ứng đủ các điều kiện quy định tại khoản 1, Điều
317 của Bộ luật Tố tụng dân sự (ví dụ vụ án có tình tiết
đơn giản, quan hệ pháp luật rõ ràng, đương sự đã
thừa nhận nghĩa vụ; tài liệu, chứng cứ đầy đủ, bảo
đảm đủ căn cứ để giải quyết vụ án và Tòa án không
phải thu thập tài liệu, chứng cứ).

Có thể thấy, Luật BVQLNTD 2023 đã bổ sung nhiều
nội dung mới nhằm khắc phục những hạn chế, bất cập
của Luật BVQLNTD 2010 đồng thời nâng cao hiệu quả
giải quyết tranh chấp của các phương thức. Bên cạnh
đó, việc quy định rõ ràng trình tự, thủ tục của các
phương thức giải quyết giúp người tiêu dùng có căn
cứ yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh tiến hành giải  
quyết tranh chấp đúng quy định cũng như nâng 

cao tinh thần trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân
kinh doanh đối với người tiêu dùng.

Bổ sung quy định về hợp đồng theo mẫu, điều
kiện giao dịch chung

Theo đánh giá của Bộ Công Thương, các quy định
của Luật BVQLNTD 2010 liên quan đến hợp đồng
giao kết với người tiêu dùng, hợp đồng theo mẫu,
điều kiện giao dịch chung chưa thực sự chặt chẽ,
đầy đủ, rõ ràng, do đó, gây khó khăn, vướng mắc khi
thực thi. Để tháo gỡ những vướng mắc, khó khăn,
tăng cường bảo vệ người tiêu dùng, Luật BVQLNTD
2023 đã sửa đổi, bổ sung quy định về hợp đồng theo
mẫu. Theo đó, hình thức hợp đồng theo mẫu được
thực hiện theo quy định của pháp luật về dân sự và
quy định khác của pháp luật có liên quan, đặc biệt
ngôn ngữ, hình thức của hợp đồng theo mẫu trong
trường hợp bằng văn bản phải được thể hiện rõ ràng,
dễ hiểu. Lưu ý thêm rằng hợp đồng theo mẫu phải
đảm bảo 11 nội dung cơ bản theo khoản 3, Điều 23,
Luật BVQLNTD 2023. Có thể thấy các nội dung bổ
sung này giúp doanh nghiệp có cơ sở pháp lý khi xây
dựng hợp đồng, đảm bảo tính tuân thủ pháp luật, bảo
vệ quyền lợi người tiêu dùng tốt hơn và đáp ứng yêu
cầu đặt ra của thực tiễn thực thi pháp luật.

Bên cạnh đó, Luật BVQLNTD 2023 cũng sửa đổi, bổ
sung các điều khoản không được phép quy định
trong hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, hợp
đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung, đơn cử
như các điều khoản có nội dung:

- Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh đơn phương
thay đổi quy định của hợp đồng đã giao kết với
người tiêu dùng;
- Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh thay đổi giá
trong quá trình cung cấp dịch vụ liên tục mà không
quy định quyền chấm dứt thực hiện hợp đồng cho
người tiêu dùng;
- Quy định về chế tài theo hướng bất lợi hơn cho
người tiêu dùng do vi phạm hoặc chấm dứt thực hiện
hợp đồng;
- Cho phép tổ chức, cá nhân kinh doanh gia hạn hợp
đồng đã thỏa thuận với người tiêu dùng mà không
quy định trách nhiệm thông báo trước hoặc không có
cơ chế để người tiêu dùng lựa chọn gia hạn hay
chấm dứt thực hiện hợp đồng;
- Quy định người tiêu dùng phải đồng ý cho tổ chức,
cá nhân kinh doanh thu thập, lưu trữ, sử dụng thông
tin của người tiêu dùng là điều kiện để giao kết hợp
đồng, điều kiện giao dịch chung, trừ trường hợp pháp
luật có quy định khác;
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- Quy định trái với nguyên tắc thiện chí theo quy định của pháp luật về dân sự, dẫn đến mất cân bằng về quyền
và nghĩa vụ của các bên theo hướng bất lợi cho người tiêu dùng.

Nhìn chung, Luật BVQLNTD 2023 đã có những quy định tiến bộ, phù hợp với thực tiễn nền kinh tế - xã hội của
Việt Nam, nâng cao chất lượng hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các giao dịch. Luật này sẽ
chính thức có hiệu lực vào ngày 01/07/2024. Các doanh nghiệp nên cập nhật và nghiên cứu các quy định của
Luật BVQLNTD 2023 để áp dụng phù hợp trong các hoạt động sản xuất, kinh doanh, đơn cử như các điều khoản
chuyển tiếp liên quan đến việc đăng ký, sửa đổi hợp đồng mẫu, điều kiện giao dịch chung trước ngày Luật
BVQLNTD 2023 có hiệu lực. NHQuang sẽ tiếp tục cập nhật các văn bản hướng dẫn của Luật BVQLNTD 2023 để
Quý Khách hàng có thể nhanh chóng nắm bắt thông tin và áp dụng quy định trên thực tế.


