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Chương trình sơ bộ của Cộng 
đồng Kinh tế Châu Âu (United 
Nations Conference on Trade and 

Development) đã nêu: Trường hợp quyền 
và lợi ích của NTD bị thiệt hại và xảy ra 
tranh chấp, NTD có quyền được tiếp cận 
và yêu cầu GQTC. Trong bối cảnh rộng 
hơn, cần thiết phải xem đây là quyền tiếp 
cận công lý của NTD. Để các quyền của 
NTD có hiệu lực, cần thiết phải đảm bảo 
được một môi trường lành mạnh và cung 
cấp cho NTD công cụ pháp lý cần thiết để 
bảo vệ quyền lợi của mình. 

1. Những thành tựu, hạn chế trong 
quy định của pháp luật Việt Nam về giải 
quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng 
với thương nhân 

1.1. Thành tựu
Thứ nhất, Luật Bảo vệ quyền lợi NTD 

năm 2010 là bước tiến quan trọng trong lĩnh 
vực lập pháp bảo vệ NTD tại Việt Nam

Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2010 
là công cụ pháp lý để giải quyết tình trạng 
xâm hại quyền và lợi ích hợp pháp của 
NTD, tạo ra cơ chế thống nhất để thực thi 
các quyền của NTD được ghi nhận trong 
luật. Điều quan trọng là Luật đã xây dựng 
được một cơ chế giải quyết các khiếu nại, 
tranh chấp hữu hiệu để NTD có thể tự bảo 
vệ mình, bởi các tranh chấp của NTD với 
thương nhân có đặc thù là những tranh 
chấp nhỏ, đơn giản và cần được giải quyết 
nhanh chóng, thuận tiện cho NTD. Việc 
ban hành Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 
2010 có ý nghĩa quan trọng không chỉ bảo 
vệ quyền lợi NTD một cách thực chất mà 
còn cung cấp cơ chế để GQTC phù hợp với 
đặc điểm của loại tranh chấp đặc thù này. 

Thứ hai, cho phép các bên tham gia tranh 
chấp có điều kiện giải quyết triệt để mâu thuẫn 
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không cần có sự can thiệp của bên thứ ba hoặc 
cơ quan quản lý nhà nước mà thông qua 
phương thức GQTC bằng thương lượng

Việc bổ sung phương thức thương 
lượng là cần thiết và mang tính cấp thiết, 
cho thấy nhận thức đổi mới trong tư duy 
lập pháp của các nhà làm luật Việt Nam. 
Một mặt, nội dung này cho thấy sự tương 
đồng và tiệm cận với các quy định của tổ 
chức quốc tế, pháp luật của các quốc gia 
có nền luật pháp phát triển về GQTC giữa 
NTD với thương nhân. Mặt khác, đó còn 
là sự thừa nhận của Nhà nước về phương 
thức GQTC ưu việt mà thực tế đã được 
thực hiện giữa thương nhân và NTD. 
Do đó, để chính thức thừa nhận và đặt 
cơ sở pháp lý rõ ràng về vấn đề này, sự 
ghi nhận của Luật Bảo vệ quyền lợi NTD 
năm 2010 là một thành tựu trong việc quy 
định các phương thức GQTC giữa NTD 
với thương nhân.

Thứ ba, xét trong từng phương thức 
GQTC cụ thể, quy định của pháp luật Việt 
Nam cũng đạt được những thành tựu đáng 
chú ý

Một là, đối với phương thức thương lượng: 
Đây là phương thức được ưu tiên, khuyến 
khích các bên sử dụng đầu tiên khi xảy 
ra tranh chấp. Để đảm bảo thực hiện tốt 
nhất quyền lợi của NTD, pháp luật Việt 
Nam đã quy định các điều kiện cơ bản, 
mang tính ràng buộc với các bên thông 
qua các quy định về thời hạn tiếp nhận và 
GQTC bằng thương lượng của nhà cung 
cấp hàng hóa, dịch vụ. 

Hai là, đối với phương thức hòa giải: 
Quy định phương thức hòa giải đảm 
bảo tôn trọng ý chí của các bên. Riêng 
đối với tranh chấp tiêu dùng, mặc dù 
cho tới nay chưa có khung pháp lý cụ 
thể nhưng dựa trên những nguyên tắc 
và hướng dẫn của pháp luật về hòa giải 
thông thường thì tranh chấp tiêu dùng 
hoàn toàn có thể áp dụng phương thức 
này một cách hiệu quả. 

Pháp luật Việt Nam hiện hành ghi nhận 
nhiều hình thức hòa giải cả ở biện pháp tài 
phán và phi tài phán như: Hòa giải trong 
tố tụng dân sự; Hòa giải trong tố tụng 
trọng tài; Hòa giải dân sự thông thường 
(các bên tự hòa giải); Hòa giải cơ sở (có sự 
tham gia của bên thứ ba đối với các tranh 
chấp). Tính phổ biến của phương thức này 
trong pháp luật Việt Nam đã cho thấy tinh 
thần “khuyến khích việc giải quyết một số 
tranh chấp thông qua thương lượng, hòa 
giải, trọng tài; Tòa án hỗ trợ bằng quyết 
định công nhận việc giải quyết đó”1.

Ba là, đối với phương thức trọng tài 
thương mại: Pháp luật Việt Nam về trọng 
tài thương mại khá hoàn chỉnh, được 
viện dẫn trong quy định của Luật Trọng 
tài thương mại năm 2010. Theo đó, việc 
GQTC tiêu dùng được diễn ra tuần tự, tại 
mỗi bước, trách nhiệm của các bên có liên 
quan được quy định cụ thể, thẩm quyền 
và nghĩa vụ của Hội đồng trọng tài, trọng 
tài viên cũng được xác định cụ thể trong 
việc thu thập chứng cứ; áp dụng các biện 
pháp khẩn cấp tạm thời... có ý nghĩa trong 
việc giúp Hội đồng trọng tài đưa ra kết 
quả GQTC khách quan và công bằng.

Bốn là, đối với phương thức tòa án, tính 
đột phá trong quy định về việc áp dụng 
phương thức GQTC giữa NTD với thương 
nhân tại Tòa án

- Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2010 
của Việt Nam cho phép áp dụng thủ tục đơn 
giản (hay còn gọi là thủ tục rút gọn) đối với 
việc GQTC giữa NTD và thương nhân2: Luật 
Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2010 đã tạo 
điều kiện thuận lợi cho NTD “tiếp cận công 
lý” bằng việc quy định áp dụng thủ tục 
đơn giản khi giải quyết vụ án dân sự về 
bảo vệ quyền lợi NTD (Điều 41). Đây là 

1  Nghị quyết số 49-NQ/TW ngày 02/6/2005 của Bộ 
Chính trị Việt Nam về Chiến lược cải cách tư pháp 
đến năm 2020.
2  Khoản 2 Điều 41 Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 
2010 của Việt Nam. 
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một trong những ưu điểm của Luật này, 
được đánh giá cao về tính thuận lợi, hữu 
ích, khắc phục sự phức tạp, phiền phức 
có thể làm nản lòng NTD khi thực hiện 
quyền khởi kiện của mình. 

Ngoài ra, Bộ luật tố tụng dân sự 
(BLTTDS) năm 2015 cũng quy định về thủ 
tục rút gọn. Theo đó, việc giải quyết vụ án 
theo thủ tục rút gọn được thực hiện ở cấp 
sơ thẩm và phúc thẩm. Thành phần Hội 
đồng xét xử sơ thẩm và phúc thẩm chỉ do 
một thẩm phán tiến hành (Điều 65). Tại 
cấp sơ thẩm, việc xét xử vụ án dân sự theo 
thủ tục rút gọn không có Hội thẩm nhân 
dân tham gia (Điều 111). Bên cạnh các 
điều kiện nhằm giải quyết vụ án nhanh 
chóng, Bộ luật cũng quy định về rút ngắn 
thời hạn giải quyết vụ án. Tổng thời hạn 
chuẩn bị xét xử ở cả giai đoạn sơ thẩm và 
phúc thẩm là 02 tháng, giảm 04 tháng so 
với thủ tục thông thường. Như vậy, khác 
với những quy định của pháp luật về thủ 
tục thông thường, nếu xét xử theo thủ tục 
đơn giản thì vụ án không được xét xử tập 
thể và quyết định theo đa số. Có thể nói, 
áp dụng thủ tục đơn giản giúp cho việc xử 
lý tranh chấp của NTD nhanh gọn, hiệu 
quả và tiết kiệm chi phí cho các bên.

- Pháp luật Việt Nam ghi nhận quyền khởi 
kiện tập thể và quyền khởi kiện của các tổ chức 
xã hội: Về khuôn khổ pháp lý, pháp luật 
Việt Nam đã có những quy định cần thiết 
cho phép NTD khởi kiện tập thể. Các hình 
thức kiện tập thể theo quy định tương tự 
như các hình thức trong pháp luật châu 
Âu, đặc biệt là các nước theo dân luật như 
Pháp, Đức3. Bên cạnh đó, luật còn quy 
định quyền khởi kiện vụ án dân sự để bảo 
vệ quyền lợi NTD của tổ chức xã hội4. 

3  Quách Thuý Quỳnh (2013), “Bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng bằng các vụ kiện tập thể - kinh nghiệm nước 
ngoài và các gợi ý hoàn thiện pháp luật”, Tạp chí Nghiên 
cứu Lập pháp, số 16, số 248, tr. 17 - 23.
4  Điều 41 Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2010, 
khoản 3, Điều 187 BLTTDS năm 2015 

Việc ghi nhận quyền khởi kiện tập thể 
của NTD và tổ chức xã hội (Hội bảo vệ 
NTD) đem lại nhiều lợi ích cho cá nhân 
và xã hội, thể hiện thông qua việc NTD 
được mở rộng hơn khả năng tiếp cận công 
lý và được bồi thường các thiệt hại do 
hàng hoá có khuyết tật hoặc dịch vụ kém 
chất lượng gây ra. Đồng thời, dưới sức 
ép bị kiện, các nhà sản xuất và cung cấp 
dịch vụ sẽ tuân thủ tốt hơn các quy định 
pháp luật về bảo vệ quyền lợi NTD, qua 
đó cung cấp các hàng hoá và dịch vụ tốt 
hơn cho xã hội. Không thể phủ nhận rằng 
khởi kiện tập thể đã trở thành một trào 
lưu và được đông đảo các quốc gia thừa 
nhận trong quy định pháp luật của mình, 
coi khởi kiện tập thể là một trong bốn giải 
pháp chính để hoàn thiện pháp luật, khắc 
phục vấn đề vi phạm quyền lợi NTD của 
các nước thành viên Cộng đồng Châu 
Âu5. Chính vì vậy, việc ghi nhận quyền 
khởi kiện tập thể của pháp luật Việt Nam 
cho thấy thành tựu trong việc tiếp cận với 
pháp luật quốc tế, mở rộng cách thức để 
bảo vệ triệt để hơn quyền của NTD.

1.2. Hạn chế
Thứ nhất, hạn chế trong khái niệm về 

“người tiêu dùng”
Khoản 1 Điều 3 Luật Bảo vệ quyền lợi 

NTD năm 2010 quy định: “NTD là người 
mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ cho mục đích 
tiêu dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình, 
tổ chức”. Nghiên cứu pháp luật của nhiều 
quốc gia trên thế giới cho thấy, các quốc 
gia có các quan điểm khác nhau về việc 
xác định đối tượng nào là NTD, cá nhân 
hay tổ chức. Tuy nhiên, đại đa số các quan 
điểm đều nghiêng về việc coi cá nhân là 
NTD6. Xuất phát từ đặc điểm mối quan 

5  Commission of The Europan Communities 
(2008), “Green Paper On Consumer Collective 
Redress”, https://eur-lex.europa.eu/legal-content/en/
TXT/?uri=CELEX%3A52008DC0794, truy cập ngày 
22/02/2021.
6 Nguyễn Thị Thư (2013), Hoàn thiện pháp luật bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng ở Việt Nam hiện nay, Luận án 
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hệ giữa NTD và nhà sản xuất kinh doanh 
nên pháp luật bảo vệ quyền lợi NTD thiết 
lập các ngoại lệ so với những nguyên tắc 
dân luật truyền thống nhằm khắc phục 
những bất lợi của NTD trong quan hệ với 
nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ, tạo sự 
công bằng và bảo vệ kẻ yếu mà NTD là 
kẻ yếu, vì vậy, cần được pháp luật bảo vệ. 
Tuy nhiên, khái niệm NTD được xác định 
tại khoản 1 Điều 3 Luật Bảo vệ quyền lợi 
NTD năm 2010 bao gồm cả gia đình và tổ 
chức mua sử dụng hàng hóa, dịch vụ cho 
mục đích tiêu dùng, sinh hoạt. Điều này 
không hợp lý bởi các lý do sau: 

- Mục đích ra đời của pháp luật bảo vệ 
quyền lợi NTD là nhằm xác lập nguyên tắc 
công bằng trong giao dịch giữa bên yếu 
thế và các doanh nghiệp. Tuy nhiên, tổ 
chức là một tập hợp người có bộ máy, cơ 
cấu chặt chẽ, có sự hiểu biết trong nhiều 
lĩnh vực nhất định, có khả năng tiếp cận, 
xử lý thông tin và tiềm lực kinh tế tốt hơn 
nhiều so với cá nhân đơn lẻ. Chính vì vậy, 
Luật Bảo vệ quyền lợi NTD đã “cho phép” 
kẻ “không yếu” giành lợi thế bất chính với 
bên kia dưới danh nghĩa NTD; 

- Chỉ có cá nhân với tư cách là một con 
người cụ thể mới sử dụng hàng hóa, dịch 
vụ để thỏa mãn các nhu cầu của đời sống 
sinh hoạt hàng ngày. Tổ chức là thực thể 
pháp lý, không phải là con người tự nhiên 
nên không có nhu cầu ăn, mặc, ở, khám 
bệnh... như con người. Vì vậy, khoản 1 
Điều 3 Luật Bảo vệ quyền lợi NTD đưa ra 
khái niệm NTD - đối tượng được bảo vệ 
của pháp luật bảo vệ quyền lợi NTD bao 
gồm cả tổ chức và gia đình là chưa hợp lý 
và thiếu thuyết phục. 

Thứ hai, hạn chế trong quy định về các 
điều kiện đảm bảo hoạt động của các tổ chức 
bảo vệ quyền lợi NTD

Thực tế là các tổ chức hội của Việt Nam 
hiện nay gặp trở ngại lớn về vấn đề kinh 

Tiến sĩ Luật học, Học viện Khoa học Xã hội, Hà Nội, 
tr.133.

phí để duy trì hoạt động. Phần lớn các tổ 
chức bảo vệ quyền lợi NTD hoạt động trên 
cơ sở kinh phí của hội viên nên phạm vi 
hoạt động cũng chỉ rất “cầm chừng”. Kinh 
phí hạn chế dẫn tới năng lực hoạt động 
cũng bị giới hạn. Những hoạt động như 
thực hiện các chiến dịch tẩy chay hàng 
giả, hàng kém chất lượng hay việc tiến 
hành các xét nghiệm, điều tra, khảo sát để 
xây dựng luận cứ bảo vệ NTD cũng khó 
có thể thực hiện được. 

Thứ ba, pháp luật hiện hành chưa có quy 
định về quyền và nghĩa vụ cơ bản để bảo đảm 
tính bình đẳng trong quan hệ giữa NTD và 
thương nhân.  

Do chưa có quy định về những quyền 
cơ bản của các bên trong quan hệ tiêu 
dùng nên thực tế đã có trường hợp NTD 
lạm dụng quyền trong GQTC để gây thiệt 
hại cho uy tín doanh nghiệp. Do vậy, cần 
tham khảo kinh nghiệm một số quốc gia 
về việc công nhận cho NTD, công dân 
của họ quyền được thỏa mãn những 
nhu cầu cơ bản. Đây là quyền được tiếp 
cận, đáp ứng và thỏa mãn những hàng 
hoá, dịch vụ thiết yếu, đáp ứng nhu cầu 
cơ bản và tối thiểu nhất của con người 
trong từng giai đoạn lịch sử như ăn, mặc, 
ở, điện, nước sạch, vệ sinh, chăm sóc sức 
khoẻ, tinh thần và giáo dục. Đồng thời, 
bổ sung nghĩa vụ của bên cung cấp hàng 
hóa, dịch vụ.

Thứ tư, phạm vi quy định cụ thể về các 
phương thức GQTC giữa NTD với thương 
nhân cũng tồn tại một số hạn chế

Một là, về GQTC bằng phương thức 
thương lượng

- Về thời hạn thực hiện kết quả thương 
lượng: Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 
2010 mới chỉ giới hạn thời hạn tiếp nhận 
và tiến hành thương lượng trong tranh 
chấp tiêu dùng mà chưa đề cập tới thời 
hạn ràng buộc các bên phải đạt được thỏa 
thuận thương lượng để GQTC một cách 
dứt điểm. Đây là lỗ hổng pháp lý cho phía 
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doanh nghiệp cố tình kéo dài thời gian 
thương lượng giữa các bên, trì hoãn đưa 
ra kết quả thương lượng, giải quyết thỏa 
đáng quyền lợi cho NTD. 

- Về tính ràng buộc trong việc thực hiện 
kết quả thương lượng: Tuy Luật Bảo vệ 
quyền lợi NTD năm 2010 có quy định kết 
quả thương lượng lập thành văn bản theo 
thỏa thuận giữa các bên nhưng lại bỏ ngỏ 
quy định ràng buộc các bên về thi hành 
kết quả thương lượng đã được các bên 
nhất trí. Nghị định số 99/2011/NĐ-CP 
ngày 27/10/2011 của Chính phủ quy định 
chi tiết và hướng dẫn thi hành một số 
điều của Luật Bảo vệ quyền lợi NTD cũng 
không có bất kỳ điều khoản nào quy định 
chi tiết các nội dung này. Xét về bản chất, 
thương lượng phụ thuộc hoàn toàn vào ý 
chí của các bên, song ở góc độ quản lý nhà 
nước, nên có những quy định đặc thù về 
nghĩa vụ GQTC cũng như nghĩa vụ thực 
hiện thỏa thuận khi sử dụng phương thức 
thương lượng để GQTC tiêu dùng.

Hai là, về GQTC bằng phương thức hòa 
giải

Ở Việt Nam, mặc dù hòa giải đã trở 
thành một nguyên tắc luật định và được 
các nhà kinh doanh ghi nhận là phương 
thức GQTC có hiệu quả và được áp dụng 
khá phổ biến nhưng phạm vi và hiệu quả 
áp dụng còn ở mức khiêm tốn do thiếu sự 
nghiên cứu một cách có hệ thống để làm 
rõ các vấn đề lý thuyết về hòa giải, đưa 
ra các mô hình hòa giải có hiệu quả. Đặc 
biệt, hòa giải với tư cách là một phương 
thức GQTC thay thế dường như vẫn 
được coi là công việc riêng tư của các bên 
nên cho đến thời điểm hiện tại, hầu như 
không có văn bản nào quy định đầy đủ, 
cụ thể, hướng dẫn chi tiết về quy trình, 
thủ tục, nội dung, hiệu lực của phương 
thức GQTC này. Hiện nay, Luật Hòa 
giải cơ sở năm 2013 có quy định đầy đủ 
về nguyên tắc và phạm vi hòa giải, mô 
hình hòa giải, cách thức hòa giải, song chỉ 
giới hạn phạm vi hòa giải tiến hành đối 

với những vi phạm pháp luật và tranh 
chấp nhỏ trong cộng đồng dân cư. Đối 
với hòa giải tại các Trung tâm Trọng tài 
thương mại, các quy định về hòa giải tuy 
có chi tiết và quy mô7, song nhìn chung 
vẫn chưa thể hiện được một cách triệt để 
tính chất trung gian hòa giải. Hiệu quả 
hòa giải còn hạn chế do số vụ việc được 
Trọng tài Thương mại thụ lý và giải quyết 
còn rất ít vì thực tế các doanh nghiệp Việt 
Nam khi có tranh chấp thường khởi kiện 
ra Toà án. Riêng hòa giải với tính chất là 
một biện pháp GQTC thương mại ngoài 
tố tụng là một khái niệm còn mới, được 
ghi nhận một cách giản đơn “hòa giải giữa 
các bên do một cơ quan, tổ chức hoặc cá nhân 
được các bên thỏa thuận chọn làm trung gian 
hòa giải”8. 

Vì lẽ trên, phương thức hòa giải bị mất 
đi tính ưu việt và nhiều trường hợp, khi đề 
cập tới phương thức này để GQTC thương 
mại, người ta thường nghĩ tới phương 
thức “hữu danh vô thực” bởi những nhược 
điểm nêu trên. 

Ba là, về phương thức GQTC bằng trọng tài
Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2010 

còn chưa hợp lý khi phân biệt giữa NTD 
là cá nhân và NTD là tổ chức, gia đình. 
Theo đó, trường hợp điều khoản trọng 
tài do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng 
hóa, dịch vụ đưa vào hợp đồng theo mẫu 
hoặc điều kiện thương mại chung thì khi 
xảy ra tranh chấp, chỉ NTD là cá nhân mới 
có quyền chọn phương thức GQTC khác 
(Điều 38). Điều này có nghĩa nếu NTD là 
tổ chức hoặc gia đình thì phải chấp nhận 
điều khoản trọng tài do tổ chức, cá nhân 
đưa vào hợp đồng theo mẫu mà không 

7  Phương thức này đã được cụ thể hóa thành Quy tắc 
hòa giải của Trung tâm Trọng tài quốc tế (VIAC) đặt 
cạnh Phòng Thương mại & Công nghiệp Việt Nam 
(VCCI), nhưng đây chỉ là bộ quy tắc nội bộ, chỉ được 
áp dụng khi các bên tranh chấp lựa chọn VIAC làm 
trung gian hòa giải trong điều khoản thỏa thuận về 
trọng tài. 
8  Khoản 2 Điều 317 Luật Thương mại năm 2005.
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có quyền chọn phương thức GQTC khác 
có lợi cho mình hơn như NTD là cá nhân. 
Quy định này đã tạo ra sự bất công giữa 
NTD với nhau, tước bỏ quyền được bảo 
vệ của NTD là tổ chức và gia đình khi 
không cho họ quyền được chống lại sự áp 
đặt của tổ chức, cá nhân kinh doanh về 
điều khoản trọng tài trong hợp đồng theo 
mẫu, điều kiện giao dịch chung. 

Bốn là, về phương thức GQTC bằng tòa án
- Về điều kiện “Vụ án có tình tiết đơn giản, 

quan hệ pháp luật rõ ràng, đương sự đã thừa 
nhận nghĩa vụ”

Hiện nay, chưa có hướng dẫn cụ thể 
về cách hiểu thế nào là “vụ án có tình tiết 
đơn giản, quan hệ pháp luật rõ ràng, đương 
sự đã thừa nhận nghĩa vụ”. Điều này gây ra 
khó khăn, thiếu thống nhất giữa các Tòa 
án trong việc xem xét vụ án nào đủ điều 
kiện áp dụng thủ tục rút gọn cũng như 
khó khăn cho đương sự trong việc lựa 
chọn thủ tục rút gọn để GQTC.

- Về điều kiện “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”

Hiện chưa có văn bản hướng dẫn cụ 
thể về điều kiện này mà chủ yếu phụ 
thuộc vào đánh giá chủ quan của Thẩm 
phán. Điều này dẫn đến khả năng Thẩm 
phán đánh giá không đúng về tính đầy đủ, 
bảo đảm đủ căn cứ của tài liệu, chứng cứ, 
từ đó quyết định việc áp dụng hay không 
áp dụng thủ tục rút gọn không chuẩn xác 
hoặc có sự đánh giá khác nhau giữa các 
cấp xét xử dẫn đến tình trạng hủy, sửa 
bản án hoặc chuyển vụ án từ thủ tục rút 
gọn sang thủ tục thông thường khi xét xử 
ở cấp phúc thẩm. Bên cạnh đó, quy định 
điều kiện đủ “và Tòa án không phải thu thập 
tài liệu, chứng cứ” là quá chặt, dẫn đến thu 
hẹp đối tượng vụ án được áp dụng thủ 
tục rút gọn.

- Về việc thiếu thống nhất giữa việc quy 
định giá ngạch trong Luật Bảo vệ quyền lợi 
NTD năm 2010 và BLTTDS năm 2015 

Theo quy định của BLTTDS năm 2015, 
tiêu chí áp dụng thủ tục rút gọn không phân 
biệt giá trị tranh chấp chứ không phải chỉ 
áp dụng đối với tranh chấp có giá trị dưới 
một trăm triệu đồng9. Đây là quy định hợp 
lý bởi giá trị tranh chấp mặc dù lớn hay nhỏ 
nhưng vụ án có tính chất đơn giản, đương 
sự thừa nhận sự việc thì vẫn xét xử theo 
thủ tục rút gọn, không nên kéo dài việc giải 
quyết vụ án. Vì vậy, việc đưa ra điều kiện 
giới hạn giá trị của tranh chấp khiến cho các 
tranh chấp tiêu dùng khác không được áp 
dụng thủ tục rút gọn. Hơn nữa, việc ấn định 
vụ kiện có giá ngạch thấp bằng một khoản 
tiền cố định trong văn bản chuyên ngành 
tại Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2010 là 
chưa phù hợp vì giá cả thị trường luôn có sự 
biến đổi. Trong khi đó, để sửa đổi, bổ sung 
Luật phải trải qua một thời gian với những 
trình tự bắt buộc khiến cho pháp luật trở 
nên “lỗi thời” so với đời sống. Chính vì vậy, 
đây cũng là điểm cần được xem xét để sửa 
đổi nhằm tạo nên sự thống nhất giữa các 
văn bản luật và phù hợp với thực tiễn. 

- Sự bất hợp lý trong quy định quyền 
kháng cáo, kháng nghị đối với bản án dân 
sự sơ thẩm được giải quyết theo thủ tục 
rút gọn10. Việc đảm bảo quyền kháng cáo, 
kháng nghị là quyền lợi chính đáng nhưng 
trên thực tế xảy ra rất nhiều trường hợp 
bị đơn sử dụng “quyền lợi chính đáng” 
này của mình nhằm trốn tránh thực hiện 
nghĩa vụ.

Năm là, pháp luật bảo vệ quyền lợi NTD 
Việt Nam chưa coi việc GQTC thông qua thủ 
tục hành chính là một phương thức GQTC

Các quy định của Luật Bảo vệ quyền 
lợi NTD hiện hành về phương thức hành 
chính đã và đang thể hiện rằng pháp luật 
Việt Nam chú trọng và ưu tiên thực hiện 
các biện pháp hành chính với mục đích 
răn đe hơn là GQTC, nhưng tính răn đe 

9  Theo điểm c khoản 2 Điều 41 Luật Bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng năm 2010.
10  Khoản 1 Điều 321 BLTTDS năm 2015.
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cũng chưa thực sự nghiêm khắc. Hành vi 
vi phạm hành chính trong lĩnh vực tiêu 
dùng là hành vi vi phạm pháp luật bảo 
vệ NTD, xâm hại trực tiếp tới sức khỏe, 
tính mạng của NTD, tuy nhiên pháp luật 
Việt Nam hiện hành mới chỉ có các quy 
định mang tính hành chính. Điều này làm 
giảm tính nghiêm khắc của pháp luật và 
tính hiệu quả trong hoạt động quản lý nhà 
nước của cơ quan hành pháp. Các tổ chức 
kinh tế với tiềm lực to lớn sau khi bị phạt 
hành chính vẫn sẽ có khả năng tái phạm 
vì mức lợi nhuận thu được chênh lệch hơn 
nhiều so với khoản phạt phải nộp.

2. Giải pháp hoàn thiện pháp luật về 
giải quyết tranh chấp giữa người tiêu 
dùng với thương nhân 

2.1. Giải pháp quy định về bảo vệ 
quyền lợi của người tiêu dùng

Thứ nhất, đối với khái niệm “người 
tiêu dùng” 

Để đảm bảo đúng bản chất và tiêu chí 
của NTD, cần xác định lại đối tượng bảo 
vệ của Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 
2010. Cần định nghĩa lại khái niệm NTD, 
theo đó, NTD chỉ là những cá nhân mua sử 
dụng hàng hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu 
dùng, sinh hoạt.

Thứ hai, bổ sung quy định về các điều 
kiện đảm bảo hoạt động của các tổ chức bảo vệ 
quyền lợi NTD

Để góp phần giúp các tổ chức bảo vệ 
quyền lợi NTD có kinh phí hoạt động, 
cần học hỏi kinh nghiệm của nhiều quốc 
gia bởi việc bảo đảm hoạt động của tổ 
chức này được thực hiện rất tốt với sự 
hỗ trợ từ phía Chính phủ. Điển hình như 
Nhật Bản, Tổng cục Bảo vệ NTD Nhật 
Bản (Consumer Affairs Agency – CAA) 
được hỗ trợ kinh phí hoạt động từ tiền 
thuế của Nhà nước11. Các tổ chức bảo 

11  Nguyễn Trọng Điệp (2014), Giải quyết tranh chấp 
giữa người tiêu dùng với thương nhân ở Việt Nam hiện 
nay, Luận án Tiến sĩ Luật học, Học viện Khoa học xã 
hội, Hà Nội, tr.139.

vệ quyền lợi NTD khác được cho phép 
thực hiện các hoạt động kinh doanh để 
tạo thêm nguồn thu cho hoạt động của 
tổ chức. Từ đó, vai trò của các tổ chức 
này được củng cố thông qua một loạt các 
hoạt động thiết thực như in cẩm nang 
hướng dẫn pháp luật cho NTD, thực hiện 
các chiến dịch tuyên truyền tại các điểm 
dân cư… Để làm được điều này thì trong 
các đạo luật của Nhật Bản về bảo vệ NTD 
đều quy định cụ thể về các điều kiện đảm 
bảo hoạt động cho các tổ chức phi chính 
phủ bảo vệ quyền lợi NTD. Đây là điểm 
mà Việt Nam cần xem xét để hoàn thiện 
pháp luật.

Thứ ba, cần bảo đảm tính bình đẳng trong 
quan hệ giữa NTD và thương nhân thông qua 
việc bổ sung quyền của NTD theo pháp luật 
bảo vệ quyền lợi NTD, hạn chế trường hợp 
NTD lạm dụng quyền trong GQTC để gây 
thiệt hại cho uy tín doanh nghiệp

Một là, đối với NTD
- Pháp luật bảo vệ quyền lợi NTD cần 

nhanh chóng quy định quyền được tiếp 
cận, đáp ứng, thỏa mãn những hàng hoá, 
dịch vụ thiết yếu, đáp ứng nhu cầu cơ bản, 
tối thiểu của NTD. Vấn đề này do mới chỉ 
được đề cập gián tiếp trong Luật cạnh 
tranh song vì mục đích của Luật cạnh 
tranh về vấn đề này là chưa rõ ràng nên 
việc quy định vấn đề này trong Luật Bảo 
vệ quyền lợi NTD là “đúng chỗ” hơn cả. 

- Cụ thể hóa quyền được tư vấn, hỗ 
trợ, hướng dẫn kiến thức về tiêu dùng của 
NTD được quy định tại khoản 8 Điều 8 
Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2010. Cụ 
thể, trong việc xem xét ban hành văn bản 
sửa đổi Nghị định số 99/2011/NĐ-CP quy 
định chi tiết và hướng dẫn thi hành một 
số điều của Luật Bảo vệ quyền lợi NTD 
năm 2010 và Nghị định số 19/2012/NĐ-CP 
về quy định xử phạt vi phạm hành chính 
trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi NTD, nội 
dung này cần thiết phải được xem xét để 
cụ thể hóa về chủ thể chịu trách nhiệm, 
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cách thức thực hiện và nội dung. Quan 
trọng là xác định được cơ quan có trách 
nhiệm đầu mối thực hiện các nội dung 
này để quy định của luật thực sự có tính rõ 
ràng và minh bạch, bảo vệ tốt hơn quyền 
lợi cho NTD.

Hai là, đối với thương nhân
Cần cụ thể hóa nghĩa vụ bảo hành 

hàng hóa, dịch vụ của nhà sản xuất kinh 
doanh nhằm khắc phục vấn đề pháp luật 
giới hạn trường hợp phát sinh nghĩa vụ 
bảo hành hàng hóa của nhà sản xuất kinh 
doanh, đảm bảo công bằng cho NTD. 
Học tập kinh nghiệm quốc tế về quy định 
nghĩa vụ chung của mọi nhà cung cấp 
phải thực hiện chế độ bảo hành; bao gồm 
các chế tài (hậu quả pháp lý) theo trình 
tự ưu tiên: (1) Sửa chữa miễn phí và bồi 
thường thiệt hại (nếu có); (2) Giảm giá; (3) 
Đổi sản phẩm, hàng hoá mới; (4) Huỷ hợp 
đồng. Cần tạo cho các nhà cung cấp khả 
năng tự cam kết thời hạn và các điều kiện 
bảo hành không thấp hơn quy định chung 
của pháp luật, nếu không, họ phải gánh 
vác nghĩa vụ bảo hành “tối thiểu” theo quy 
định của pháp luật.

2.2. Giải pháp hoàn thiện quy định về 
các phương thức giải quyết tranh chấp 
cụ thể 

Thứ nhất, đối với phương thức thương 
lượng, hòa giải

- Sớm nghiên cứu và bổ sung cơ chế 
bảo đảm thực thi kết quả thương lượng, 
hòa giải bởi hệ thống cơ quan tư pháp 
và thi hành án dân sự. Kết quả thương 
lượng, hòa giải sau khi được lập thành 
biên bản có thể phải đăng ký tại cơ quan 
tòa án và chuyển tới cơ quan thi hành án 
để thực thi. Hỗ trợ quá trình thực thi các 
phán quyết trên là hệ thống các trung tâm 
thừa phát lại được tổ chức nhằm giảm tải 
cho cơ quan thi hành án dân sự của Nhà 
nước. Trình tự công nhận và thi hành thỏa 
thuận thương lượng, hòa giải sẽ áp dụng 
theo trình tự rút gọn, Tòa án tôn trọng và 

không can thiệp vào nội dung và giá trị 
pháp lý của thỏa thuận.

- Nghiên cứu xây dựng và ban hành 
trình tự và thủ tục mẫu về hòa giải, 
thương lượng trong GQTC tiêu dùng trên 
cơ sở học tập kinh nghiệm của các quốc 
gia trên thế giới, trong đó quy định một 
cách tổng quát theo hướng linh hoạt, tôn 
trọng nguyên tắc tự do thỏa thuận giữa 
các bên tranh chấp.

- Bổ sung quy định về thời hạn cụ 
thể buộc các bên phải thực hiện kết quả 
thương lượng thành nhằm tránh tình 
trạng thương nhân cố tình trì hoãn việc 
thực hiện các nghĩa vụ, khiến cho NTD bị 
thiệt hại về cả tinh thần, sức khỏe và tài 
chính mà không được đền bù thỏa đáng.

Thứ hai, đối với phương thức GQTC bằng 
trọng tài

Cần thiết bổ sung một cơ chế thi hành 
phán quyết trọng tài độc lập để đảm bảo 
hiệu lực thi hành phán quyết không bị 
ảnh hưởng bởi hiệu quả thi hành án dân 
sự. Thực tế cho thấy cơ chế thi hành án 
dân sự hiện nay còn nhiều hạn chế, thời 
gian thi hành án bị trì hoãn đáng kể do 
số lượng bản án tồn đọng chưa được thi 
hành luôn có xu hướng lũy tiến tăng. Cơ 
chế thi hành phán quyết trọng tài độc lập 
sẽ góp phần đẩy nhanh tiến độ GQTC, 
đồng thời giúp các bên đạt được mục tiêu 
ban đầu khi lựa chọn phương thức GQTC 
này là yếu tố thời gian và chi phí.

Thứ ba, đối với phương thức GQTC bằng 
Tòa án

Cần hoàn thiện pháp luật về thủ tục rút 
gọn trong BLTTDS năm 2015 và kiểm soát 
việc áp dụng thủ tục rút gọn tại Toà án: 

- Theo BLTTDS năm 2015, thủ tục rút 
gọn được áp dụng không ấn định vụ kiện 
có giá ngạch thấp bằng một khoản tiền 
cố định như Luật Bảo vệ quyền lợi NTD. 
Nên chăng các nhà làm luật nên sửa đổi 
Luật Bảo vệ quyền lợi NTD về điều kiện 
áp dụng thủ tục rút gọn để thống nhất với 
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quy định của BLTTDS năm 2015.
Thay vì ấn định một ngạch giá nhất 

định, nên đặt ra một tiêu chí chung xác 
định vụ kiện có giá ngạch thấp được giải 
quyết theo thủ tục rút gọn để nếu có sự 
thay đổi thì có thể quy định chi tiết trong 
các văn bản hướng dẫn. Việc xác định giá 
ngạch thấp là vấn đề khá phức tạp và đòi 
hỏi việc nghiên cứu toàn diện nhiều vấn 
đề liên quan như: Tình hình phát triển 
kinh tế - xã hội của từng vùng, miền, địa 
phương; mức lương tối thiểu của vùng, 
ngành; tỷ lệ lạm phát,… trong từng thời 
kỳ cần có thời gian để nghiên cứu, khảo 
sát, thống kê và đưa ra một ngưỡng giá 
ngạch hợp lý. 

- Vấn đề thu thập tài liệu, chứng cứ 
để giải quyết vụ án (khoản 1 Điều 317 
BLTTDS năm 2015) cần được sửa đổi để 
phù hợp hơn với thực tiễn, cụ thể: 

+ Bỏ cụm từ “và Toà án không phải thu 
thập tài liệu, chứng cứ” vì tài liệu, chứng 
cứ đã đầy đủ, bảo đảm đủ căn cứ để giải 
quyết vụ án thì việc Toà án thu thập thêm 
tài liệu, chứng cứ là không cần thiết.

+ Bỏ nội dung “tài liệu, chứng cứ đầy đủ, 
đảm bảo đủ căn cứ để giải quyết vụ án và Toà 
án không phải thu thập tài liệu, chứng cứ” vì 
theo Điều 92 BLTTDS năm 2015, sự thừa 
nhận của đương sự cũng là chứng cứ và 
là yếu tố cơ bản để giải quyết vụ án, đồng 
thời thuộc trường hợp những tình tiết, vụ 
kiện không phải chứng minh. 

Do đó, Tòa án nhân dân tối cao cần có 
hướng dẫn Điều 317 BLTTDS năm 2015 về 
điều kiện áp dụng thủ tục tố tụng rút gọn 
để áp dụng hiệu quả vào thực tiễn theo 
hướng: “Vụ án có tình tiết đơn giản, quan 
hệ pháp luật rõ ràng, đương sự đã thừa nhận 
nghĩa vụ; hoặc tài liệu, chứng cứ đầy đủ, đảm 
bảo đủ căn cứ để giải quyết vụ án mà Toà án 
không phải thu thập tài liệu, chứng cứ”. 

- Ban hành quy định thủ tục rút gọn 
là biệt lệ của hai cấp xét xử. Nhìn từ góc 
độ pháp luật Việt Nam, Hiến pháp năm 

2013 đã chỉ rõ thủ tục rút gọn là biệt lệ 
của nguyên tắc Tòa án xét xử tập thể và 
nguyên tắc Hội thẩm nhân dân. Thêm vào 
đó, trong một số vụ án đương sự không 
thiện chí đã sử dụng quyền kháng cáo của 
mình như một cách để kéo dài thời gian thi 
hành án, trốn tránh nghĩa vụ. Do đó, xét 
thấy việc học tập tinh thần của BLTTDS 
Nhật Bản12 là vô cùng cần thiết. Việc hạn 
chế quyền kháng cáo, kháng nghị bản án, 
quyết định sơ thẩm của vụ án được giải 
quyết theo thủ tục rút gọn sẽ giảm tải gánh 
nặng lên Viện kiểm sát cũng như Tòa án. 
Trong trường hợp có tình tiết mới hoặc 
vi phạm nghiêm trọng xâm phạm đến lợi 
ích Nhà nước, quyền và lợi ích hợp pháp 
của tổ chức, cá nhân, bản án, quyết định 
sẽ được xem xét lại theo thủ tục tái thẩm, 
giám đốc thẩm.

Thứ tư, đối với phương thức giải quyết 
thông qua hành chính

Pháp luật Việt Nam hiện nay đang quy 
định rải rác tại các luật chuyên ngành khác 
nhau về trình tự, thủ tục NTD có thể khiếu 
nại tới cơ quan, tổ chức có thẩm quyền khi 
quyền lợi của mình bị xâm phạm. Do đó, 
với mỗi luật chuyên ngành, trình tự, thủ 
tục thực hiện khiếu nại cũng khác nhau, 
khiến cho NTD cảm thấy bị bối rối. Vấn 
đề đặt ra là nguyên nhân luật chuyên 
ngành lại không quy định cụ thể về nội 
dung này. Chính vì vậy, để thuận lợi nhất 
cho NTD có thể tự tra cứu pháp luật, đọc 
hiểu pháp luật thì cần rà soát và tập trung 
xây dựng quy trình khiếu nại hành chính 
ngay trong Luật Bảo vệ quyền lợi NTD. 

12  Theo Điều 397 BLTTDS Nhật Bản: Phán quyết cuối 
cùng của Tòa án giải quyết theo thủ tục rút gọn không 
được kháng cáo lên tòa phúc thẩm. Tuy nhiên đương sự có 
thể đưa ra yêu cầu phản đối quyết định đó trong thời hạn 
hai tuần, kể từ ngày nhận được quyết định của Tòa án. 
Như vậy, khi áp dụng thủ tục rút gọn để giải quyết 
một vụ án tại Nhật Bản quy định rõ không cho phép 
kháng cáo, bởi đối với một vụ án đơn giản, chứng cứ 
rõ ràng, các bên đương sự đã thừa nhận nghĩa vụ thì 
việc giải quyết sẽ ít hoặc không có khả năng sai sót. 
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Các luật chuyên ngành khác chỉ cần quy 
định điều khoản dẫn chiếu tới Luật Bảo 
vệ quyền lợi NTD khi đề cập tới vấn đề 
này. 

Việt Nam là quốc gia cho thấy rõ ràng 
những nỗ lực trong việc hoàn thiện chính 
sách pháp luật về bảo vệ NTD. Mặc dù 
quá trình hình thành và phát triển của 
pháp luật về bảo vệ NTD còn khá non trẻ 
nhưng đây là một bước tiến lớn, đặt cơ sở 
nền tảng cho việc thực thi chính sách bảo 
vệ NTD, đáp ứng yêu cầu trong tình hình 
mới. Các giải pháp nhằm hoàn thiện quy 
định pháp luật về bảo vệ quyền lợi của 
NTD và phương thức GQTC được đề xuất 
với kỳ vọng về một tương lai mà vị thế 
NTD được trả về đúng chỗ. Những sửa 
đổi, bổ sung về pháp luật này cần sớm 
được thực hiện để quyền lợi NTD cũng 
như thương nhân tham gia vào quan hệ 
tiêu dùng được đảm bảo, vai trò quản lý 
nhà nước được đề cao cũng như sự tham 
gia của các tổ chức xã hội dân sự được tôn 
trọng./.
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