NHAN THU'C VE PHAP LUAT VA BAO VE QUYEN LOI
NGUOI TIEU DUNG TRONG MUA SAM TRUC TUYEN TAI
THANH PHO HO CHi MINH

Nguyén Thi Van

Tém tit: Xu hu’()'ng mua sdam triec tuyén ngay cang phdt trién va dan khang dinh vai tro quan trong

trong cugc song cua ngum ddn lhanh pho Hé Chi Minh. Tuy nhién, nguoi tiéu dimg vin con e ngal

trong mua sam truc tuyén béi van dé hang gid, hang nhdi, hang kém chdt leong, hodc san phim

nhan dwoc khéng dung yéu cau cua nguoi dat mua, .

.. van dién ra kha phé bién. Bén canh do, khi

bi vi pham quyen lm nguoi tiéu dung thuong tw giai quyet ma khong khiéu naz do ngai mat thoi

gian, thii tuc rdc réi, hodc khong biét ai hay noi nao 6 thé hé tro, bdo vé quyen loi cho minh. Trén

co 6 phan tich sw hiéu biét ciia nguoi tiéu ding vé phap ludt trong mua sam true tuyén, danh gid

cua nguoi tiéu dimg vé viéc gidi quyét khiéu nai doi voi ngmﬁ ban va doi voi cac co “quan chuec

ndng, bdi viét dé xudt mot s6 bién phap ndng cao nhén thirc vé phdp ludt va bdo vé quyén loi ngueoi

tiéu dung trong mua sam truc tuyen

Tir khéa: Nhan thirc ciia nguweoi tiéu ding; Mua sam trc tuyén; Phdp ludt.

bat van de

Trong nhitng ndm gan day, thuong mai dién
tor noi chung va mua sam truc tuyen noi rleng
da tro thanh xu hudng phat trién & hau hét cac
qudc gia trén thé gidi. Tai Viét Nam, thuong
mai dién tr c6 muc do tdng trudng nhanh, on
dinh, ty 1€ tdng truong trong giai doan 2015-
2018 trung binh dat trén 20%/nam. Nam 2015,
doanh thu tr thuong mai dién tir chi dat 4,07 ty
USD, nim 2017 ting 1én 6,2 ty USD va dén
nam 2018 doanh thu da ting gip hai lan so voi
nam 2015, dat 8,06 ty USD (Cuc Thuong mai
dién tir va Kinh té s6, 2019). Pau nim 2020, do
tinh hinh dich bénh Covid-19, Chinh phu da
thuc hién cac bién phap cach ly xa hdi, gian
cach xa hoi, ... dé han ché su lay lan cua dich
bénh, vi vay nhu cAu mua sdm truc tuyén cua
nguoi dan ting cao. Pay 1a cd hich dang ké véi
thwong mai dién tr, thu hit nhiéu nguoi tiéu
ding, nhiéu doanh nghi¢p tham gia vao thi
truong nay.

Véi loi thé 1a mot trung tam kinh té x4 hoi
16n nhat ca nude, thanh phd HS Chi Minh 1a
dia phuong c6 thi truong thuwong mai dién tir
phat trién s6i dong va manh mé. Theo bao céo
cua Hi¢p Ho1 Thuong mai dién t&r Vigt Nam
(2020), thanh phé HO6 Chi Minh din dau ca
nude vé chi sb thuong mai dién tr, nam 2019
chi sé giao dich giira doanh nghiép va ngudi
tiéu dung (B2C) cua thanh phé H5 Chi Minh
dat cao nhét ca nude véi 89,8 diém, cao hon
rat nhiéu so voi mic trung binh trong ca nude
(chi s trung binh ca nudc dat 46,2 diém).
Piéu nay dong nghia v6i viéc nguoi dan ¢
thanh phd H6 Chi Minh c¢6 nhiéu co hoi hon
cac dia phuong khac trong viéc mua sim truc
tuyén. Tuy nhién, viéc phat trién nhanh va
manh cta hinh thirc mua sim tryc tuyén trong
thoi gian qua khién co ché chinh sach chua
theo kip da dat ra nhiéu thach thuc cho ca co
quan quan ly nha nudc va nguoi tham gia. Pac
biét, hi¢n tuwong nguoi tieéu dung (NTD) mua
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phai hang gia, hang kém chit luong, hang
nhan duoc khong gidng nhu quang céo,... dién
ra khd phd bién, khi gip phai rui ro, ho khong
biét 1am thé nao dé bao vé quyén loi cho minh.
Do d6, ngudi tiéu dung can phai c6 nhitng
nhan thic sdu, rong vé phap ludt trong mua
sam truc tuyén dé bao vé quyén loi cho minh.

Nhan thirc vé phép luat trong mua sim truc
tuyén 1 qué trinh ndm bt nhitng quy dinh cta
phap luat qua viéc nghién ciru, im hiéu cac
quy dinh cu thé trong cac van ban quy pham
phap luat trong mua sim truc tuyén, glup
ngudi tiéu ding cé kién thirc vé phap luat dé
bao vé quyén, loi ich hop phap cta minh va loi
ich cua xa hdi. Trong bai nghién clru nay, nhan
thitc vé phap ludt va bao vé quyén lgi nguoi
tiéu ding trong mua sam tryc tuyén dugc phan
tich trén cac khia canh: su hiéu biét vé phap
ludt, cach ung xu cia nguoi ti€u dung va
nhimg danh gia ctia ho vé cic co quan, to chirc
bao vé quyen loi nguoi tidu dung.

1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru tién hanh khéo sat truc tuyén
bang bang hoi tir thang 5 dén thang 7 nim
2020. MAu nghién ctru duge ldy theo phuong
phap thuan tién, cac bang hoi duogc giri thong
qua mang Internet (email, mang xa hdi va cac
dién dan). Nguoi tra 1oi dap tmg ndi dung
nghién ctru ¢6 d6 tudi tir 18 tudi tré 1én dang
sinh song tai thanh phd HO Chi Minh, da va
dang mua sam truc tuyén trong khoang mot
nam qua. Sau khi loai bo céc cau tra 161 khong
hop 18, két qua thu duoc 206 bang tra 10i phu
hop dé dua vao phan tich noi dung nghién ciru.
Trong s& 206 nguoi tra 161 ¢6 52 nam gidi
(chiém 25,2%), 154 nguoi tra 161 14 nit (chiém
74,8%). Nhom tudi tir 18 dén dudi 30 tudi co
60 nguoi chiém 29,1%, nhom tudi tir 30 dén
dudi 40 tudi c6 84 nguoi chiém 40,9% (chiém
ty 1& cao nhat), nhom tudi tir 40 dén dudi 50
tudi co 45 nguoi tra 161 chiém 21,8%, nhom
trén 50 tudi c6 17 nguoi chiém ty 1& 8,2%.

Nguoi tra 101 ¢6 trinh d6 hoc vén dai hoc tré 1én
chiém ty 18 cao nhit 12 37,9%; mirc cao déng,
trung cép chiém 30,1%; cép 3 chiém 21,8%;
cap 2 tré xudng chiém 10,2%. Nguoi tra 1o 1a
nhan vién, cong chirc, vién chirc chiém ty 1€ cao
nhat véi 32,5%; chi san xuat, kinh doanh, tu
kinh doanh chiém ty 1€ cao thir hai véi 19,9%;
lao dong tu do, lam thué chiém 10,7%; ndi tro
chiém 17,0%; nhom nghé nghiép khac chiém
11,6%; thip nhét 13 nhom coéng nhan véi ty 18
8,3%. Thu nhép trung binh/thang cua nguoi tra
161 & mure kha cao, tap trung & mic thu nhap tr
10 dén 20 triéu dé)ng/théng chiém 53,4%, mirc
thu nhap dudi 10 triéu dong/thang chiém ty 18
35,4%, muc thu nhap trén 20 tri¢u dé)ng/théng
chiém 11,2%.

Bén canh ngudn s liéu khao sat dinh
luong, nghién ctu thyc hién 08 cudc phong
van siu voi nglr(n ban hang truc tuyén, nguoi
d3 va dang mua sdm tryc tuyén, ludt su.

2. Két qua nghién ciru va thio luin

2.1. Tinh hinh mua sim trwc tuyén tai
thanh pho Ho Chi Minh

T dau nam 2020 dén nay, do anh huéng
cua dich bénh covid-19, ngudi dan dugc cac
co quan chtc ning khuyén cao han ché ra
ngoai néu khong thyc su can thiét. Thuc hién
chi dan nay, thoi quen mua sam truc tiép tai
cac hé théng siéu thi, cho truyén théng, trung
tam thuong mai...dd giam nhiéu, thay vao d6
nguodi dan dang chuyén dan sang hinh thuc
mua sim truc tuyén. Bén canh do, théy duoc
nhu cau ctia ngudi tiéu dung, cac doanh nghiép
kinh doanh, dich vu tai thanh phd H6 Chi
Minh di c6 nhiéu hinh thirc kinh doanh nhu
tao nhiéu ung dung mua sdm tién loi, cac dich
vu di chg hg, dat mua va giao hang tan noi,
nhét 13 cac mat hang luong thyc, thuc phém
Céc dich vu nay phat trién nhanh chong, gilp
khach hang mua sdm truc tuyén tién loi hon.
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Két qua khao sat nim 2020 cho thdy, tuy
ngudi tiéu dung thanh phdé HO Chi Minh da
quan tdm nhiéu hon dén hinh thirc mua sim
truc tuyen nhung mutc do chua nhiéu, mic do
mua sim truc tuyén trung binh dudi 5
lan/thang chiém ty I¢ cao nhat véi 38,3%; muc
d6 mua sim truc tuyén trung binh tir 5 dén 10
lan/thang chiém ty 1& cao tht hai véi 30,1%; tir
11 1an dén 20 lan/thang chiém 13,2%; tir 21
lan dén 30 lén/théng chiém 12,1%; mic do
mua siam trung binh trén 30 lan/thang chi
chiém ti 1& rat nho voi 6,3%. Trong téng mau,
nguoi tiéu dung tré tudi (18 dén dudi 30 tudi)
chiém 76,9%. Nhiing nguoi tré tudi nay
thuong la sinh vién, nhiing ngudi moéi ra
tm(‘mg di 1am,... ddi twgng tré tudi nay thuong
nim bat thong tin qua mang 1nternet nhanh
tiép can dugc nhiéu dich vu dn udng mua sim
tryc tuyén gia ré, giam gia, vu dai, cac chuong

trinh khuyén mai, thoi gian khuyén mai ... dé
ho tan dung co hoi mua sam truc tuyen.

Hang héa mua sim truc tuyén rit da dang,
phong phu, tir nhitng san pham dét tién nhu 6
t0, xe may, hang dién tu,... dén cac san phém
cd gia tri binh dan nhu hang tap hdéa. Nhém
san pham dugc ngudi tra 101 Iya chon mua sim
truc tuyén nhiéu nhat trong thoi gian qua 1a
nhom lwong thuc, thuc phém voi ty 1€ 57,8%;
tiép theo dén nhom quan 4o gidy dép, ba 10, tai
xéch... chiém 49%; nhém d6 cong nghé dién
ttr chiém 40,3%. Tuy nhién, ty I¢ mua sam truc
tuyén cac nhom san pham cé sy khac nhau
gilta nam va nir, nam giéi quan tim mua sim
tryc tuyén nhiéu nhat dén nhém do cong nghé
va dién tir (chiém 69,2%), trong khi d6 nir giéi
quan tdm nhiéu nhiat dén nhém luwong thuc,
thuc pham (chiém 71,4%).

HINH 1. MOT SO VAN BE NGUOI TIEU DUNG GAP PHAI KHI MUA SAM TRUC TUYEN

Giao hang chdm

Giao thiéu hang khuyén mai

DPang sai gia

Séan pham khéng c6 nhian méac

Pit tién coc hodc chuyén tién rdi ma khong nhan dugc hang

Giao sai san phim, san phdm nhan duoc khong ung ¥

Giao hang hong nhung khong thu hdi lai

Huy don hang khong 1y do

Mua phai hang gia, hang nhai
Khong dugc thu hudng cac dich vu sau ban hang va bao..

Khong dugc boi thuong thiét hai khi st dyung san phém..

Khong gép cac van d¢ nao néu trén

87,9%

31,6%
21,4%

35,9%

Nguon: Két qua khao sat 2020.

St dung hinh thirc mua sam truc tuyén
gitip cho ngudi tiéu dung tiét kiém duoc thoi
gian, chi phi di lai, c6 thé dit mua hang ¢ bat
ctr dau, bat ké thoi gian nao, d& dang so sanh

gid ca cua cac loai san pham,... Tuy nhién,
nguoi tiéu dung cling thuong xuyén gap phai
nhitng vin d& khéng mong mudn. Trong sb
nhitng ngudi tra 101, o 87,9% ngudi cho rang
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ho da tung bi nguoi ban hang giao sai san
pham, san phim nhan duoc khong ung y, diy
1a vin d& nguoi tiéu dung gip phai nhiéu nhat
trong mua sam truc tuyén; 35,9% ngudi tra 16
cho rang di timg bi mua phai hang gia, hang
nhai, khi gidi thiéu quang céo thi hang hiéu,
hang dep, bat mét nhung khi nhan dwgc san
pham hoan toan khac; 44% nguoi tra 15i cho
rang ho gip van dé& vé thoi gian giao hang,
thuong giao cham hon cho véi thoa thuan luc
dat hang. Bén canh do, ngudi ti€éu dung con
gip mot sd van dé khic nhu bi hiy don hang
khong 1y do (31,6%); khong duoc thu huong
cac dich vu hau mai (25,2%); giao thiéu hang
khuyén mai (16,5%);... chi 9,2% ngudi tra 1o
cho biét khong gip cac van dé nao trong mua
sam tryc tuyén (Hinh 1).

Thanh phé H6 Chi Minh hién ¢ nhiéu tng
dung tién loi dé mua sim, dat d6 an thuc
udng...; ngudi tiéu dung thudng bi cudn vao
nhitng 16i gi6i thiéu hap dan, nhitng hinh anh
bat mat, gia ré nhung khi nhan dugc chét
lugng khong nhu y. Ngoai ra, khi mua hang
tryc tuyén, nguoi tiéu dung thuong phai ding
ky s6 dién thoai va dia chi cu thé dé giao hang.
Nhiéu ké x4u loi dung co hdi nay dé phat tan
thong tin c4 nhan, gy anh huéng khong nhd
dén doi sdng cia nguoi tidu dung, dy 1a van
dé nguoi tiéu dung thanh phé H6 Chi Minh
thuong gip phai: “Minh la nguwoi cdn thin
nhung thi thoang ciing bi hdp dan béi nhitng
qudng cdo gid ré, hinh dnh bat mat. Nhiéu khi
ddat mua thir cho biét, néu khéng wng ¥ lan sau
khéng mua nita. Song, da phan nhing san
phdm minh dit mua & nhitng nguoi khéng
quen biét, khong cé thiwong hiéu thi chdt lwong
khéng giong nhw qudng cdo, dong nghiép
minh ciing thwong mdc phdi nhitng van dé nay
giong minh... Vin dé bdo mdt théng tin cd
nhan o Viét Nam con kém nén mua hang truc
tuyén rat ngai théng tin ca nhdn bi ro ri, gdy

phién todi” (Ni, 37 tudi, nhan vién, Q. Pha
Nhuan, TP.HCM).

2.2. Hiéu biét ciia ngwoi tiéu ding ve
phép ludt va cdc to chirc bio vé ngwoi tiéu
dung

Trong bdi canh thuong mai dién tor noi
chung va mua sim tryc tuyén néi riéng dang
phat trién s6i dong, tinh chit ngay cang phirc
tap, dé thuc day phat trién linh vuc ndy doi hoi
phai ¢6 hé théng vin ban phap 1y du manh, co
tAm bao quét 16n, cu thé hoa nhitng van dé phat
sinh trong giao dich truc tuyén, dit nén tang
cho viéc xay dung co ché ciing nhu t6 chic
trién khai cac hoat dong thuc thi phép luat va
hd trg doanh nghiép phat trién thuong mai dién
t. Hién nay, Viét Nam da xay dung mdt khung
phap 1y co ban vé thuong mai dién tu, trong d6
c6 céc luat, bd luat va cac nghi dinh hudng dan
luat vé thuong mai dién tir, bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung. Tuy nhién, nhiéu ludt con xa
voi1 vol nguoi tiéu dung TP.HCM, chua di vao
cudc séng. Pa s6 nguoi tiéu ding chua co hiéu
biét sau, rong vé phap luat bao vé ngudi tidu
ding hodc chua biét ai, noi nao c6 thé bao vé
ho khi nhitng rui ro xay ra.

Trong s6 206 nguoi tra 11 khao sat, c6 178
ngudi (86,4%) tra 10i khong biét Luat bao vé
quyén lgi ngudi tiéu dung trong mua sam tryc
tuyén, chi 28 nguoi tra 101 (13,6%) co6 nghe
dén hodc c6 biét luat nay. Bén canh d6, 182
ngudi tra 101 (88,3%) khong biét t6 chuc nio
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong mua
sam truc tuyén, chi 24 nguoi tra 101 (11,7%) c6
biét hodc co nghe dén nhiing t6 chirc ¢6 thé hd
trg khiéu kién, khiéu nai cho ngudi tiéu ding.
S6 nguoi biét vé Luat (28 ngudi) va sd ngudi
biét dén cac to chuc bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung (24 ngudi) chi yéu tap trung & hai
nhom tudi trung nién, da di lam, c6 dia vi va
hiéu biét nhat dinh trong xa hoi, d6 1a nhom tir
30 dén 40 tudi (co 12/28 nguoi biét luat chiém
42,9%; 11/24 nguoi biét vé to chirc bao vé
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ngudi tiéu ding, chiém 45,8%); nhém tudi tir
41 dén 50 tudi (co 14/28 nguoi biét luat chiém

HINH 2a. TY LE NTD BIET DEN LUAT BAO
VE QUYEN LOI NTD THEO NHOM TUOI

50,0%
42,9%

3,6% 3,6%
T}‘I 18 T}‘r 30 T}‘I 41 Tréq 50
dén729 dén740 dén750 tudi

tuoi tuoi tuoi

50,0%; 10/24 nguoi biét to chirc bao vé nguoi
tiéu dung, chiém 41,7%) (Hinh 2a, 2b).

HINH 2b. TY LE NTD BIET BEN CAC TO
CHUC BAO VE QUYEN LOINTD THEO

Nguon: Két qua khao sat 2020.

Su hiéu biét vé lut va cac to chic bao vé
nguoi tiéu dung ty 1€ thudn vai trinh d§ hoc
van, nhitng nguoi ¢6 hoc van cao c6 sy hiéu
biét vé ludt va cac to chirc bao vé ngudi tiéu
ding cao hon. Cu thé, 18/28 ngudi (64,3%) c6
trinh d6 dai hoc tré 1én co biét Luat bao vé

HINH 3a. TY LE NTD BIET DEN LUAT BAO
VE QUYEN LOINTD THEO TRINH DO

NHOM TUOI
0,
458% 41200
0
Tw18 T30 T4l Trén50
dén29 dén40 dén50  tudi
tudi tudi tudi

quyén loi ngudi tiéu ding, 16/24 nguoi (66,7%)
c¢6 biét to chiic bao vé nguoi tidu dung, trong
khi d6 nhiing nguoi tiu dung cé trinh do hoc
van cap 2 trd xubng chi 7,1% ngudi biét dén
luat va 4,2% biét dén to chirc bao vé quyén lgi
nguoi ti€u dung (Hinh 3a, 3b).

HINH 3b. TY LE NTD BIET BEN CAC TO
CHUC BAO VE QUYEN LOINTD THEO

HOC VAN TRINH DO HOC VAN
66,7%
64,3%
20,8%
0 8,3%
176% 10 a0, s . -0 4,2%
. - — T — ' Pai hoc Cao Cap3 Cap2tré
Daihoc Caodang, Cap3 Cap 2 tr¢ tréy 1én déng Xuéng
tré1én  Trung cp xuong Truné
cap

Nguon: Két qua khao sat 2020.

Két qua khao sat cho thdy, nhin chung
nhén thuc ctia nguoi dan vé phap luat trong

mua sam tryc tuyén cling nhu luat bao vé
nguoi tiéu dung con han ché. Nhitng nguoi co
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hiéu biét vé luat cling nhu cac td chirc bao vé
ngudi tiéu dung cha yéu tp trung ¢ nhém
ngudi ¢6 trinh d6 hoc véan cao, nhitng nguoi da
¢6 nhiéu kinh nghiém, trai nghiém va thuong
tap trung & nhitng nguodi da di 1am nhiéu nim,
c6 dia vi trong xa hdi. Nhitng nguoi tiéu dung
¢6 trinh d6 hoc van thép hon, tré tudi hon hodc
d3 16n tudi, sip hét tudi lao dong thuong cod
hiéu biét vé luat va céc té chirc bao vé nguoi
tiéu dung it hon, do su tiép can, tiép nhan
thong tin it hon. Nhiéu nguoi c6 nghe hoic
biét dén Luat bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
nhung sy hiéu biét con chua diy du, nhiéu
ngudi chi nghe dén nhung khong biét s& thuc
hién nhu thé nao: “76i ¢6 nghe dén viéc bao vé
nguoi tiéu dimg trong viéc chong hang gid,
hang nhdi, lwa dao nguoi tiéu dung trén mang.
Néu minh gdp phai nhitng riii ro dé thi c¢é thé
bao voi chinh quyén hodc lén mang tim goi
dén sé dién thoai héi bdao vé nguoi tieu dung
nhuwng thic té sé duwoce gidi quyét nhuw ndo thi
khéng biét. Khéng chi cd nhdn téi ma hau nhuw
cdc dong nghiép ciia t6i hodc ddn minh chwa
hiéu 1o vé ludgt bao vé nguoi tiéu dung hodc
cdc co quan té chirc ndo cé thé hé tro cho
minh khi gdp rii ro trong mua sam truc tuyén
ddau” (N, 48 tudi, nhan vién, Q. Binh Thanh,
TP.HCM).

Hién nay, da s6 nguoi tiéu ding chua quan
tam dén quyén loi ctia chinh minh trong khi
Viét Nam da ban hanh khung phap ly bao v¢
quyén loi nguoi tiéu dung. Pay 1a mot trong
nhiing rao can chinh trong viéc bao vé quyén
loi nguoi tieu dung. “Mot khi nguwoi tieu dung
khéng quan tam dén quyén loi ciia minh, co
quan nha nwée sé khé cé co sé dé xir Iy doanh
nghiép vi pham”. (Nam, 45 tudi, luat su, van
phong luat sy D.A, TP.HCM). O géc d6 doanh
nghiép va nhitng nguoi ban hang truc tuyén, c6
¥ kién cho ring “Viéc bdo vé quyén loi nguoi
tiéu ding trong mua sdm trwc tuyén bang ludt
1é va quy dinh théi chuwa dii ma con phdi xudt

phat tir chinh y thirc cua nha kinh doanh”. (N,
37 tudi, ngudi ban hang tryc tuyén, Q. Pha
Nhuan, TP.HCM). Thyc té d6 cho thiy rang,
néu mudn 1am an lau dai, c6 duoc khach hang
trung thanh, doanh nghiép phai c6 san phdm va
dich vy dem lai loi ich cho khach hang, tao
duogc niém tin cho khach. Doanh nghiép s& mét
uy tin néu giai quyét khong khéo cac su b lién
quan dén khach hang, nhit 1a trong bdi canh
thong tin c6 stc lan truyén nhanh chéng qua
Internet nhu hién nay.

Nhin chung, nguoi tiéu dung 1a mdt trong
nhitng chu thé chinh trong viéc bao vé quyén
loi ctia minh. Dé ¢6 thé bao vé duoc quyén loi
ctia chinh minh, ngudi tiéu ding phai biét dén
luat, hiéu r6 luat, hiéu rd quyén loi, nghia vu
cling nhu quy trinh thu tuc khiéu nai, khiéu
ki€n,... Tuy nhién, hién nay nhéan thuc cua
nguoi tiéu dung con han ché, van con e ngai,
chua c6 ¥ thirc cao trong viéc bao vé quyén loi
ciia minh, da sb bo qua, it co khiéu kién, khiéu
nai. Nghién ctru ciia Thanh Thanh (2020) ciing
cho thdy rang, nhan thic ctia nguoi tiéu ding
vé Luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung con
rit mo nhat, khoang 15% ngudi tiéu ding
trong s6 liéu khao sat duoc doc ludt bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung, con lai chwa biét
dén luat va ciing chua biét minh c6 cac quyén
va nghia vu gi dé tu bao vé. Do vay, rat can
phd bién phéap luat véi ngudi dan, ddy manh
cac hoat dong nang cao nhan thirc, hanh vi ing
xu, k§¥ ndng cua nguoi tiéu dung trong cong
cuoc bao vé quyén lgi cua minh trong mua
sam truc tuyén.

2.3. Ung xi ciia ngwoi tiéu ding khi gdp
phii riii ro trong mua sim trwe tuyén

Khi mua sim tryc tuyén, néu san pham
nhan dugc khong ung y, ngudi tiéu ding co rat
nhiéu cich phan ung khac nhau: 88,3% ngudi
tra 101 thuong chia s¢ didu d6 v6i nguoi than,
ban bé hay dong nghiép ctua minh dé moi
ngudi biét cach phong tranh, rat kinh nghiém
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khong mua san phdm & noi d6 hodc cua ngudi
do6 nira, day 1a phuong an dugc nhiéu ngudi tra
161 lya chon nht. Phuong &n lgya chon cao tho
hai véi ty 1€ 80,6% do 1a nguoi tiéu dung s€
phan anh tryc tiép véi doanh nghiép, noi ban
hang hoac ngudi ban hang hoac ho s€ binh
luan, nhan xét truc tiép trén Umg dung mua
sam khi nhan duoc hang khong ung y. Trong
khi d6, 62,6% ngudi tra 10i cho rang du that
vong nhung hg s€ bo qua, sé& dat va mua san
pham khéc, 1an sau s& khong mua san pham &
noi dé nira hoac khong mua ctia ngudi do nira.
Ty 1€ nguoi tra 101 chia sé birc xtic khi nhan

san pham khong ung ¥ 1én mang x3 hoi dé moi
ngudi biét 13 56,8%; trong khi d6 44,2% ngudi
cho rang, tuy theo gia tri ciia san pham dé ho
c6 nhiing phan Gng khac nhau. Tuy nhién,
phan ng cia ngudi tiéu ding dén bao chi
hodc cac co quan chic ning chiém ty 1& khong
dang ké, chi 7,3% ngudi tra 10i cho biét ho s&
phan anh véi bao chi, cung cip thong tin cho
c4c phuong tién truyén thong; 8,3% ngudi cho
biét ho s& phan anh théng qua chinh quyén dia
phuong, chi 5,3% ngudi cho biét s& phan anh
hodc khiéu nai thong qua cic co quan quéan 1y
hoac hoi bao vé nguoi tiéu dung (Hinh 4).

HINH 4. PHAN UNG CUA NGUGI TIEU DUNG NEU SAN PHAM NHAN bUGOC
KHONG BUNG NHU PAT HANG

Phan anh véi bao chi, cung cép thong tin cho co quan..

B6 qua, sir dung san pham khac, lan sau khong mua ..

Tu khac phuc, 1an sau van tiép tuc mua san pham

Chia sé trén mang xa hoi dé moi ngudi biét tay chay..
Chia sé v&i nguoi than va ban b, ddng nghiép xung. .
Phan anh hodc khiéu nai théng qua Chinh quyén va..
Phan anh hodc khiéu nai théng qua céc co quan quan..

Tuy theo gia tri cua san phim dé c6 nhitng cach phan..

Phan anh tryc tiép voi DN, noi ban hang, nguoi ban hang

Khong lam gi trong sb cac hanh dong trén

88,3%

80,6%

Nguon: Két qua khao sat 2020.

Theo két qua khao sat, c6 168/206 (ty 1¢

81,6%) nguoi da ting c6 nhitng phan ung khi
bi vi pham quyén loi. Trong s6 do, cd 73,8%
ngudi tra 101 cho biét ngudi ban thudng cham
tra 101 nguoi tiéu dung, 60,7% ¥ kién cho biét
ho duoc giai quyét khong thoa dang, 58,3% v
kién cho biét ho khé lién h¢ dé khiéu nai,
56,5% ¥ kién cho rang ngudi ban cd tinh trén
tranh trach nhiém, chi 38,7% ¥ kién ciia ngudi
tra 161 cho biét ngudi ban c6 trach nhiém va

giai quyét hai 1ong nguoi tidu ding. Qua d6 co
thé thdy, nhin chung cach thirc giai quyét cta
ngudi ban ddi voi nhitng phan anh cta nguoi
tieu dung con cham tré, chua kip thoi, ty 1&
nguodi ban hang gidi quyét vin d& hai long
ngudi tidu dung con thap.

Hién nay, nhiing san pham co6 gia tri nho
nguoi ti€u dung nhan dugc khong ung thuong
b6 qua, khong khiéu nai ngudi ban. Ngudi ban
it khi dat loi ich cia nguoi tiéu dung Ién trén
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hét, khi nguoi tiéu dung mudn phan hdi déi tra
lai hang, truéc hét ngudi ban thuong tim moi
cach dé thuyét phuc nguoi tiéu dung khong doi
tra lai, néu nguoi tiéu dung khong dong ¥ ho
s& doi lai nhung khi nhéan lai hang duoc doi,
hau nhu chat lugng san pham ciing khong cai
thién so véi 1an dau. Tam 1y nguoi tiéu ding
thudng ngai mat thoi gian dé dobi tra hang, vi
thé néu san phdm khong co gia tri 16n, ngudi
tiéu dung sé thuong bé qua mac du khong hai
10ng vé san pham nhan dugc. Day 1a mot trong
nhitng nguyén nhan khién nguoi tiéu dung con
e ngai khi tham gia mua sim tryc tuyén.

Hang d6i hang thuong 1a két qua cubi cing
cta cac cudc thuong luong ma nguoi tiéu dung

nhan dugc khi san pham khong ung y. Bén
canh nhitng nguoi ti€éu dung tich cuc, lam rd
vu vi¢c khong phai vi ca nhan minh ma vi ca
cong dong ngudi tiéu dung truc tuyén, da sd
nhirng nguoi tiéu dung chwa quan tAm dén loi
ich chung cua cong dong, tim 1y “ngudi nao tu
biét nguoi do, tu giai quyét vin dé cia ngudi
d6” dién ra kha phd bién. Pidu d6 di han ché
cong tac bao vé quyén loi nguoi tiéu ding, vo
tinh tao diéu kién cho cac san pham kém chét
luong dugc ban trdi ndi trén thi trudng truc
tuyén. Vi vay, can phat huy tinh than tap thé,
tinh cong dong trong vin dé bao vé quyén loi
clia nguoi tiéu dung trong mua sam tryc tuyén.

HINH 5. NGUYEN NHAN NGUOI TIEU DUNG IT PHAN ANH, KHIEU NAI BPEN CO QUAN
CHUC NANG

Khong ¢ thong tin 16 rang vé ngudi co. .
Khoéng lién lac dugc véi nguoi co trach..
Khong biét cac co quan, t6 chirc nao dé..

Khong biét cac thii tuc khiéu nai

Ngai mét thoi gian

Ngai t6n kém chi phi

Ngai thu tuc phién phirc

Khong c6 ngudi dong hanh
Khoéng tin vao co ché bao vé ngudi tiéu. .

So khong du co s dé khiéu nai thanh cong

Vén dé khong nghiém trong dén muc phai..

Khéc (ghi rd) 5,3%

67,0%
25,7%
50,5%
61,7%
87,4%
81,1%
90,3%
47,1%
68,9%
60,7%
85,9%

Nguon: Két qua khao sat 2020.

S liéu Hinh 5 cho thay nguyén nhan ngudi
tiéu ding thudng it phan anh dén cac co quan
chtrc ning dé bao vé quyén loi cia minh vi ho
ngai thu tuc khiéu nai phién phtc (90,3%);
ngai mat thoi gian (87,4%); ngai tén kém chi
phi (81,1%); khong tin vao co ché bao vé

quyén loi ngudi tiéu dung (68,9%); khong biét
cic co quan, to chirc nao dé nhd khiéu nai
(50,5%); ...Bén canh do, co6 85,9% nguoi tra
10i cho rang van dé khong nghiém trong dén
mirc phai khiéu nai vi nhitng san phdm mua
sam tryc tuyén thuong c6 gia tri khong 16n dén
muc phai kién céo, khiéu nai, thuong hai bén
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tu thuwong lugng véi nhau, néu khong dat dugc
thoa thudn, ngudi ban khong giai quyét thoa
dang thuong nguoi ti€u dung s€ chiu thiét hai
nhiéu hon, nhung vé lau dai ngudi ban ciing s&
bi thiét hai do uy tin bi anh huong.

Ngoai ra, viéc da s6 nguoi tra 1oi khong
biét dén luat va cic to chirc bao vé quyén loi
nguoi ti€u dung clng la mot trong nhirng
nguyén nhan chinh dan dén viéc nguoi tiéu
dung ngai phan anh, khiéu nai khi bj vi pham
quyén loi, nhu y kién ciia mot lut su “Trong
thoi gian qua ciing ¢é mot s6 khdach hang dén
nho tw van thi tuc dé khiéu nai doanh nghiép
khi ban hang khong ding tiéu chudn, chat
lrong, hang gid, hang nhdi. Phan I6n nguoi
tiéu ding khong biét nho co quan qudn 1y ndo
dé hé tro ho giai quyét khiéu nai. Trude day,
nguwoi tiéu ding thieong hay truc tiép dén van
phong Hoi tiéu chudn va bdo vé nguoi tiéu
dung TP.HCM tai quén 1 dé phan dnh, nhung
tir cuéi nam 2018 Hoi bdo vé quyén loi ngueoi
tiéu ding dwge tach ra khéi day nén tir @6 dén
nay nguoi tieu dung TP.HCM kha lung tung
trong viéc khiéu nai” (Nam, 45 tudi, luat su,
vin phong luat su D.A, TP.HCM). Y kién trén
cho thay du di c6 Luat bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung ngudi tiéu dung van loay hoay tim
nguoi ho tro khi bi vi pham, nhiing thong tin
vé co quan chirc ning bao vé nguoi tiéu dung
chua thuc sy dén vai nguodi dan.

2.4. Pdnh gid ciia ngwoi tiéu diing vé cdc
co quan, té chirc bdo vé quyén lpi ngwoi tiéu
dung

Tir nam 1988, Hoi khoa hoc, ky thuat vé
tiéu chudn hoa do luong, chét lugng va bao vé
quyén loi nguoi tiéu ding Viét Nam duogc
thanh 1ap, goi tat 1a Hoi tiéu chudn va bao vé
nguoi tiéu dung Viét Nam (VINASTAS), Ia
thanh vién cia Lién hi¢p cadc Hoi khoa hoc va
ky thuat Viét Nam (VUSTA) dong thoi 1a thanh
vién cta to chirc qubc t& ngudi tidu ding (CI).
Tur do, tai cac dia phuong trén ca nudc cling da

dan thanh 1ap Hoi bao vé quyén loi ngudi tidu
ding, trong d6 Hoi bao vé quyén loi ngudi tiéu
ding tai Ha Noi va thanh phé H6 Chi Minh
dugc thanh 14p sém nhét ca nuédc. Pay 1a to
chuc xa hoi dugc thanh 1dp trén co sé tu
nguyén, binh dang, khong phan biét thanh phan
kinh té, ton gido, trinh do, nghé nghiép,...1a t6
chirc dai dién dé bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung theo dung quy dinh phép luat.

Mot trong nhitng nguyén nhan chinh khién
mot sd hoat dong cua Hoi kém hiéu qua 1a
thiéu kinh phi hoat dong do HG1 hoat dong trén
co s tu nguyén, cac to chuc, ca nhan tu dong
gop kinh phi va kéu goi ngudn tai trg tir bén
ngoai. Bén canh d6, quyén luc cua Hoi ciing
¢6 han, Ho1 chi tiép nhéan cac thong tin khiéu
nai ctia ngudi tiéu dung, hudng dan, hd tro cac
thii tuc khiéu kién, khiéu nai cht khong co
quyén xtu 1y cac tranh chap. Vi vay, du Hoi c6
hd trg nguoi tidu dung khiéu nai ngudi ban ma
nguoi ban khong giai quyét thi Hoi nguoi tiu
ding ciing chua c6 quyén luc dé giai quyét.
Do d6, danh gia cta ngudi tiéu dung vé hoat
dong ciia co quan, to chirc bao vé quyén lgi
nguoi tiéu dung hién nay chua cao.

Cu thé, da s6 nguoi tra 16i déanh gia vé cac
co quan, t6 chtrc bao vé quyén loi ngudi tiéu
ding hién nay hoat dong chua tot voi ty 1é
chiém 32,5%, chi 18,4% ngudi tra 10i danh gia
t6t, trong khi d6 49,1% tra 10i khong ¥
kién/khong biét vi ho khong biét dén cac co
quan, td chuc nay hoat dong nhu thé nao va
chua bao gid lam viéc vdi cac co quan, to chirc
nay. Thuc té, hdu hét nguoi tiéu ding Viét
Nam van khéng hodc chua st dung quyén cia
minh mgt cach hi¢u qua. Pa ) nguoi tiéu
dung chép nhan thiét thoi khi mua phai hang
gia, kém chét luong va chi ty rat ra bai hoc
kinh nghi€ém cho minh. Tam ly chung cua
ngudi tiéu dung Viét Nam thuong ngai khiéu
kién, khiéu nai nhét 1a d6i voi nhitng mit hang
c6 gia tri nho.
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3. Mt s6 bién phip nang cao nhén thirc
vé phap luit va bio vé quyén lgi nguoi tidu
dung trong mua sim true tuyén

bé nang cao nhan thirc vé phap luat va bao
\(S quyen loi nguoi tiéu dung trong mua sim
tryc tuyén, ngudi tiéu dung, ngudi ban hang
(doanh nghiép) va co quan chirc ning cac cap
can thuc hién mét sb bién phap sau:

Vé phia nguoi tiéu dung: Nguoi tiéu dung
can nang cao nhan thirc ctia minh bang cach tu
tim hiéu vé phéap luat bao vé nguoi tiéu ding
trong mua sim tryc tuyén tir nhidu kénh thong
tin khac nhau nhu trén mang internet, bao, dai,
nguoi than, ban bé. Bén canh do, nguoi tiéu
dung nén tham gia cac 16p sinh hoat chuyén
dé, tuyén truyén phd bién kién thuc do dia
phuong hay cac ban nganh doan thé to chirc,
day 1a co hoi dé moi ngudi cing nhau trao doi,
thao luan, chia sé kién thirc, dbi thoai dé giai
dap kho khin, vudng mac vé phap luat bao vé
nguoi tiéu dung. Qua do, gitp nguoi tieu dung
c6 nhiéu hiéu biét hon, biét cach xtr Iy khi gap
phai nhitng van dé khong mong mudn trong
mua sim truc tuyén.

Sy truyén dat kién thirc vé phép luat giira
nguoi tiu dung voi nguoi tiéu dung co vai tro
quan trong trong viéc nang cao nhan thirc cuia
nguoi dan. Dac biét, nhitng nguoi tiéu dung cod
trinh dd hoc van cao, co hiéu biét rong nén
truyén dat kinh nghiém, phd bién kién thirc,
chia sé, gitip d& ngudi chua co nhiéu hiéu biét
dé ho c6 co hoi tiép nhan va c6 diéu kién hiéu
biét vé phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung. Bén canh do, nguoi tiéu dung nén quan
tam dén loi ich chung cia cong dong, manh
dan 1én tiéng, phan anh véi co quan chirc ning
khi phat hién nhiing sai pham trong mua sim
truc tuyén.

Dé han ché nhimg rui ro xay ra, truéc hét
mdi c4 nhan hiy 1d nguoi tiéu dung thong
minh, can phai tu bdo vé cho minh. Nguoi ti€u

dung nén chon céac trang web uy tin hoac
ngudi ban hang than quen dé dit mua hang,
khéng nén bi cubn vao nhimg quang céo hip
dan, dic biét quang cao cua nguodi ban hang
khong quen biét trén cac trang mang xi hoi.
Néu khong chic chan ngudn gdc ciia san pham
cling nhu muc do tin cay cua nguodi ban thi
khong nén mua san phdm du san phdm do ré
va duoc quang céo hay, hap dan.

Vé phia ngudi ban hang: Tao dung uy tin,
niém tin d6i véi khach hang 1a yéu t& quan
trong nhat giup nha ban 1é& thanh cong trong
linh vuc ban hang truc tuyén. Pé 1am duoc didu
do, cac doanh nghi¢p va ca nhan ban 1¢ truc
tuyén tai Viét Nam ndi chung va tai thanh phé
H6 Chi Minh néi riéng can dé cao va thuc hién
tdt cac van dé dao dirc trong kinh doanh truc
tuyén, thuc hién hoat dong kinh doanh bén
vimg, tao sy lan toa tich cuc trong cong dong
ngudi tiéu dung tryc tuyén. Cac doanh nghiép
cling nhu nha ban 1€ truc tuyén nén lién két,
hop téc, hd trg voi chinh quyén dia phuong dé
t6 chirc nhimg budi sinh hoat chuyén d&, phd
bién phap luat bao vé quyen loi ngum tiéu dung
trong mua sim truc tuyén, gop phan truyén dat
kinh nghiém, k¥ nang mua hang, ndng cao nhan
thirc va tao dyng niém tin ctia ngudi tiéu dung
khi mua sam tryc tuyén.

Két qua nghién ciru cho thidy hau nhu
nguol mua hang chua hai long véi cach giai
quyét ctia ngudi ban khi ho nhan dugc san
pham khong ung y, viéc mua phai hang gia,
hang nhai, hang kém chat lugng van thuong
xuyén dién ra, day 1a mot trong nhitng nguyén
nhan din dén viéc nguoi tiéu ding thanh phd
H6 Chi Minh con e ngai khi mua hang truc
tuyén. Vi vy, cac doanh nghiép, nguoi ban
hang tryc tuyén chinh dang can dua ra nhiing
dau hiéu gitip nguoi tiéu dung nhéan biét duoc
hang that, hang nhai dé han ché rui ro xay ra,
lén tiéng manh mé, hd tro ban nganh céc cép
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phat hién dé c6 bién phap xtr 1y noi ban, nguoi
ban vi pham phép luat.

Vé phia cic co quan chirc ning: Hién nay,
phap luit bao vé quyén loi nguoi tiéu ding
chua thyc sy gan giii v6i nguoi dan. Day la
van ban luat rit can thiét va co y nghia sat thuc
VO’l nguoi dan, vi Vay chinh quyén dia phuo’ng
can tuyén truyén, phd bién luat bao vé quyén
loi nguoi ti€u dung noi chung va luat bao vé
ngudi tidu dung trong mua sam tryc tuyén noi
riéng dé nguoi tiéu dung hiéu 16 hon vé quyén
logi va nghia vu ctia minh. Bén canh do, chinh
quyén dia phuong va cac to chirc doan thé nén
thudng xuyén t6 chirc cac budi sinh hoat
chuyén dé, trao ddi, di thoai... dé moi nguoi
dan co thé tham gia, qua d6 giai dép nhiing
vuéng mac ctia ngudi dan vé phap luat bao vé
ngudi tiéu dung trong mua sam tryc tuyén
nham nang cao nhan thirc ctia ngudi tiéu dung.

B9 Cong Thuong can phdi hop vai cac don
vi, c4 nhan to chiic cac 16p tdp huidn vé dao
dic kinh doanh nhim nang cao nhan thirc va
trach nhiém cta ngudi ban hang truc tuyén,
hoan thién phap luat, don gian hoa thu tuc
khiéu kién, khiéu nai cua nguoi tiéu ding.
Hién nay, viéc mua sam truc tuyén tai thanh
phé HO Chi Minh dang dién ra nhanh, manh,
trong khi d6 dia chi dé ngudi tiéu dung c6 thé
khiéu nai, phan anh rat it. Vi vay, ban nganh
chirc ning cac cép can thanh lap vin phong
tiép nhan khiéu kién, khiéu nai ctia nguoi tidu
dung tai mdi quan, huyén cua thanh phé, diéu
do6 s& gitp cac co quan chirc nang tiép nhan va
xur 1y thong tln dugc klp thoi, khi d6 giao dich
trong mua sam truc tuyén sé dat hiéu qua cao.

Hinh thirc mua sam tryc tuyén dang phat
trién manh mé duge nhiéu ddi tuong st dung,
dic biét 1a gisi tré. Vi vy, cac cip co tham
quyén lién quan can nghién ctru, xem xét, dua

mén hoc vé phap ludt trong mua sim truc
tuyén vao chuong trinh day hoc trong cip Phd
thong trung hoc va bac dai hoc. Pay la nhiing
dbi twong vira tiép nhan thong tin nhanh vira
¢6 su lan tda manh mé& nhan thirc ciia minh vé
phap ludt trong mua sim truc tuyén cho cac
d6i twong nguoi tidu dung.

Phuong thirc thanh toan dién tir dang duoc
nguoi dan quan tam va su dung rong rai, vi
vy co quan chirc nang can nghién ctru dé ap
dung quan ly theo hinh thirc thanh toadn qua
bén thtr ba trong cac hoat dong mua sdm truc
tuyén dé dam bao quyén loi cta ngudi mua
hang. Theo d6, ngudi tiéu dung gii sb tién
mua hang cho bén thu ba, sau khi nguoi tiéu
dung nhan duoc hang héa néu khong co khiéu
kién, khiéu nai thi s tién d6 s& dugc chuyén
cho nguoi ban. Hé thdng ky quy nay s& cung
cap dich vu cong bang va dam bao quyén loi
cho ngudi1 mua cling nhu ngudi ban hang.

Két luan

Tuy s& lugng mau nghién ctru nho, song
két qua nghién ctru ciing phan anh dugc phan
nao nhan thirc vé phap ludt va bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding trong mua sim truc tuyén
hién nay. Mac du mua sam truc tuyén tai thanh
phé Ho Chi Minh phat trién nhéat ca nudc
nhung nhén thirc vé& phap ludt trong mua sim
truc tuyén ctia ngudi tiéu dung con han ché, vi
vay khi gdp phai rui ro ho ngai phan anh véi
cac co quan chuc nang. Bén canh do, danh gia
clia nguoi tiéu dung vé cac co quan, to chirc
bao vé quyén loi ctia minh chua cao. Vi vay,
can thyc hién cac giai phap dong bo giita
nguoi tiéu dung, nguoi ban hang va céc co
quan chirc ning dé nang cao nhén thic vé
phap luit trong mua sdm truc tuyén va bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung.
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