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Phần thứ nhất
MỘT SỐ VẤN ĐỀ CHUNG
I. NGƯỜI TIÊU DÙNG VÀ QUYỀN LỢI CƠ BẢN CỦA NGƯỜI TIÊU DÙNG

1. Khái niệm người tiêu dùng
Thông thường, người tiêu dùng được hiểu là người mua hàng hóa hoặc sử dụng dịch vụ của các cơ sở sản xuất, cung cấp dịch vụ, cửa hàng cho nhu cầu, mục đích của mình.

Có nhiều khái niệm về người tiêu dùng. Hiện nay, có hai cách hiểu khác nhau về người tiêu dùng:
+ Theo nghĩa hẹp, người tiêu dùng là các cá nhân, hộ gia đình, tổ chức mua hoặc sử dụng hàng hóa, dịch vụ cho mục đích sinh hoạt, tiêu dùng của mình. Như vậy, người tiêu dùng bao gồm cả người mua hàng hóa (mua lương thực, thực phẩm, thuốc chữa bệnh, quần áo, thiết bị máy móc, đồ dùng sinh hoạt, phương tiện đi lại...) và người sử dụng dịch vụ (dịch vụ bảo hiểm, vận tải, vui chơi, giải trí, khám chữa bệnh, sửa chữa, lắp đặt thiết bị...).
+ Theo nghĩa rộng, người tiêu dùng ngoài mục đích mua hàng hoá, sử dụng dịch vụ để đáp ứng nhu cầu sinh hoạt thì còn có thể phục vụ cho mục đích tái sản xuất kinh doanh (mua sản phẩm này để chế biến, sản xuất thành sản phẩm khác, ví dụ như mua vải để may thành quần, áo và mang đi bán).
Trên thế giới, pháp luật mỗi quốc gia có tiêu chí xác định và định nghĩa khác nhau về người tiêu dùng, chủ yếu dựa vào tư cách chủ thể và mục đích sử dụng để quy định thế nào là người tiêu dùng:

+ Người tiêu dùng là cá nhân mua và sử dụng hàng hóa hoặc dịch vụ, cách quy định này thể hiện rõ luật bảo vệ người tiêu dùng chỉ bảo vệ đối với người nhận hàng hóa, dịch vụ để sử dụng cho mục đích cá nhân, sử dụng trong hộ gia đình, mà không vì mục đích thương mại hoặc sử dụng vào quá trình sản xuất vì pháp nhân có những vị thế và điều kiện tốt hơn so với cá nhân trong quan hệ với nhà cung cấp nên luật bảo vệ người tiêu dùng không cần thiết phải can thiệp vào quan hệ tiêu dùng của họ. 

+ Người tiêu dùng bao gồm cả cá nhân và tổ chức mua và sử dụng hàng hóa vì mục đích tiêu dùng hoặc mục đích thương mại, quy định này mở rộng về đối tượng được bảo vệ theo luật bảo vệ người tiêu dùng. Quy định này đã khắc phục được hạn chế của cách quy định trên vì không phải lúc nào pháp nhân cũng là người đủ khả năng để đối mặt được với các vi phạm từ phía nhà sản xuất kinh doanh và hậu quả là nếu luật bảo vệ người tiêu dùng không bảo vệ họ như đối với các cá nhân tiêu dùng khác thì quyền lợi của một nhóm đối tượng khá lớn trong xã hội bị xâm phạm, gây thiệt hại chung cho toàn xã hội.

Ở nước ta, người tiêu dùng được hiểu là người mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình, tổ chức.

2. Các quyền cơ bản của người tiêu dùng

Người tiêu dùng chính là người bỏ tiền ra để mua sản phẩm, hàng hóa, mua (thuê) dịch vụ của nhà sản xuất, nhà cung cấp dịch vụ, do vậy người tiêu dùng chính là người mang lại lợi nhuận cho các doanh nghiệp, các nhà sản xuất, nhà cung cấp dịch vụ. Hay nói cách khác, người tiêu dùng chính là người duy trì sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp (khi sản phẩm, dịch vụ của một doanh nghiệp đưa ra thị trường mà không có người sử dụng hoặc chỉ có một số ít người sử dụng thì doanh nghiệp đó sẽ nhanh chóng phá sản), do đó một khẩu hiệu (slogan) mà toàn thế giới biết đến là “Khách hàng là thượng đế” (Consumer is God).
Vậy, người tiêu dùng có những quyền gì? 

Theo Nghị quyết số 39/248 ngày 09/4/1985 của Đại hội đồng Liên hợp quốc thông qua “Bản hướng dẫn bảo vệ Người tiêu dùng”, thì người tiêu dùng có tám quyền cơ bản sau:
Một là, quyền được thỏa mãn những nhu cầu cơ bản: là quyền đ​ược cung cấp những sản phẩm và dịch vụ cơ bản, thiết yếu như các nhu cầu về lương thực, thực phẩm, quần áo, nhà ở, đi lại, giáo dục, vui chơi, giải trí, chăm sóc sức khỏe, dịch vụ công cộng…;

Hai là, quyền được an toàn: là quyền được bảo vệ để không phải sử dụng các sản phẩm hàng hóa, quy trình sản xuất và dịch vụ nguy hại cho sức khỏe hoặc đời sống của người tiêu dùng;
Ba là, quyền được cung cấp thông tin: người tiêu dùng được quyền có các số liệu và dữ liệu cần thiết để trên cơ sở đó lựa chọn, chống gian dối, lừa đảo, quảng cáo, ghi nhãn không rõ ràng, không chân thực;

Bốn là, quyền được lựa chọn: người tiêu dùng được tự do lựa chọn sản phẩm và dịch vụ có giá cả, chất lượng phù hợp với yêu cầu của người tiêu dùng;

Năm là, quyền được đại diện: người tiêu dùng được đưa ra các ý kiến với đại diện của người tiêu dùng trong việc hoạch định các chính sách của Chính phủ trong phát triển hàng hóa và dịch vụ;

Sáu là, quyền được khiếu nại và bồi thường thiệt hại: người tiêu dùng được quyền khiếu nại với nhà sản xuất kinh doanh khi mua phải hàng hóa kém chất lượng, không phù hợp và được giải quyết thỏa đáng những khiếu nại, được bồi thường những thiệt hại do mua phải hàng hóa, dịch vụ không đúng cam kết của doanh nghiệp, nhà sản xuất;

Bảy là, quyền được giáo dục về tiêu dùng: người tiêu dùng được quyền có những kiến thức và kỹ năng cần thiết để yêu cầu được cung cấp thông tin, được hướng dẫn sử dụng; có kiến thức để lựa chọn hàng hóa, dịch vụ; có kiến thức về các quyền cũng như trách nhiệm của người tiêu dùng và cách thức thực thi các quyền và trách nhiệm đó;

Tám là, quyền được sống trong một môi trường trong sạch và lành mạnh: người tiêu dùng có quyền sống và làm việc trong một môi trường không bị ô nhiễm cả trong hiện tại và tương lai.
Các quốc gia đã căn cứ vào 8 quyền cơ bản của người tiêu dùng nêu trong Bản hướng dẫn bảo vệ người tiêu dùng của Liên hợp quốc, thể chế hoá thành văn bản pháp luật quốc gia phù hợp với tình hình kinh tế - xã hội, phong tục tập quán cũng như đặc điểm riêng của quốc gia mình để đảm bảo quyền lợi của người tiêu dùng được bảo vệ.
Đồng thời, người tiêu dùng cũng có năm trách nhiệm:

- Biết phê bình;
- Biết hành động;
- Quan tâm đến xã hội;
- Hiểu biết về tiêu dùng;
- Có ý thức cộng đồng cao.

Ở nước ta, quyền lợi của người tiêu dùng được quy định trong nhiều văn bản pháp luật có giá trị pháp lý cao, như Bộ luật dân sự, Bộ luật hình sự, Luật thương mại, Luật tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật, Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa, Luật an toàn thực phẩm, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng…

Điều 8 Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định người tiêu dùng Việt Nam có tám quyền sau:

- Được bảo đảm an toàn tính mạng, sức khỏe, tài sản, quyền, lợi ích hợp pháp khác khi tham gia giao dịch, sử dụng hàng hóa, dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ cung cấp.

- Được cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; nội dung giao dịch hàng hóa, dịch vụ; nguồn gốc, xuất xứ hàng hóa; được cung cấp hóa đơn, chứng từ, tài liệu liên quan đến giao dịch và thông tin cần thiết khác về hàng hóa, dịch vụ mà người tiêu dùng đã mua, sử dụng.

- Lựa chọn hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ theo nhu cầu, điều kiện thực tế của mình; quyết định tham gia hoặc không tham gia giao dịch và các nội dung thỏa thuận khi tham gia giao dịch với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

- Góp ý kiến với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ về giá cả, chất lượng hàng hóa, dịch vụ, phong cách phục vụ, phương thức giao dịch và nội dung khác liên quan đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

- Tham gia xây dựng và thực thi chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

- Yêu cầu bồi thường thiệt hại khi hàng hóa, dịch vụ không đúng tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật, chất lượng, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đã công bố, niêm yết, quảng cáo hoặc cam kết.

- Khiếu nại, tố cáo, khởi kiện hoặc đề nghị tổ chức xã hội khởi kiện để bảo vệ quyền lợi của mình theo quy định của pháp luật.

- Được tư vấn, hỗ trợ, hướng dẫn kiến thức về tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ.

3. Sự cần thiết phải bảo vệ người tiêu dùng


Trong nền kinh tế thị trường, người tiêu dùng có vai trò quan trọng, mang tính quyết định sự tồn tại và phát triển của một doanh nghiệp, một thương hiệu. Có thể nói người tiêu dùng chính là động lực để thúc đẩy sự phát triển của nền kinh tế và là trọng tâm của kế hoạch kinh tế. Nếu như sản phẩm làm ra mà không có người tiêu thụ sẽ dẫn đến tình trạng khủng hoảng thừa, nền kinh tế không phát triển và các doanh nghiệp không thể tồn tại.
Trong thời đại ngày nay, với xu thế toàn cầu hóa sự phát triển mạnh mẽ của khoa học công nghệ, nhiều sản phẩm hữu ích cùng với phương thức kinh doanh hiện đại đã ra đời và phát triển đáp ứng nhu cầu và thị hiếu của người tiêu dùng. Tuy nhiên, bên cạnh đó, vì mục đích lợi nhuận nên một số doanh nghiệp, nhà sản xuất đã vi phạm nghiêm trọng quyền lợi của người tiêu dùng khi đưa ra thị trường các sản phẩm, hàng hóa không đảm bảo chất lượng, thậm chí có sản phẩm còn gây nguy hại tới sức khỏe, tính mạng của người tiêu dùng.

Những vi phạm của nhà sản xuất, nhà cung cấp dịch vụ đối với người tiêu dùng:
- Vi phạm về chất lượng hàng hóa, dịch vụ, gồm: hàng kém chất lượng, chất lượng hàng hóa không bảo đảm, vi phạm vệ sinh an toàn thực phẩm (thường liên quan đến hàng giả, hàng nhái và hàng thật kém chất lượng) và chất lượng dịch vụ không đáp ứng nhu cầu của người tiêu dùng (như các dịch vụ về viễn thông, tài chính, bảo hiểm... với các loại hình: internet, điện thoại, giao dịch bằng thẻ ATM, chi trả tiền bảo hiểm...) chưa đáp ứng được yêu cầu và kỳ vọng của người tiêu dùng.
- Vi phạm về bảo hành hàng hóa (chủ yếu là các sản phẩm điện tử, điện lạnh, tin học). Nhiều doanh nghiệp đưa việc bảo hành hàng hóa nhằm làm yên lòng người tiêu dùng hoặc quảng cáo cho sản phẩm của mình. Phiếu bảo hành sơ sài, không quy định cụ thể và không có giá trị pháp lý, có nhiều doanh nghiệp đổ lỗi cho người tiêu dùng để không chấp nhận bảo hành hoặc sửa chữa qua loa, hoặc kéo dài thời gian sửa chữa làm cho người tiêu dùng mất công sức, tốn thời gian chờ đợi, đi lại...
- Vi phạm về giá, định lượng của hàng hóa (như việc tăng giá sữa, giá gas, giá thuốc... hoặc đong thiếu xăng, thiếu gas...)

- Quảng cáo khuyến mại không trung thực, lừa dối người tiêu dùng (thường sử dụng các cụm từ “Số 1 thế giới”, “Chất lượng tuyệt hảo”, “Chuyên gia hàng đầu”, “Bán giá gốc” hoặc “Mua hàng có quà tặng” hay “Mua một tặng một”, “Bốc thăm trúng thưởng”... 
- Vi phạm quyền lựa chọn của người tiêu dùng, thường thấy trong các hợp đồng cung cấp điện, nước, thông tin truyền thông, tín dụng... trong các hợp đồng này nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ đã soạn thảo sẵn hợp đồng, khách hàng chỉ việc ký và không có cơ hội để thỏa thuận về những điều khoản trong hợp đồng (về giá, về bồi thường vi phạm hợp đồng...).
- Không hướng dẫn cách sử dụng, bảo quản sản phẩm, hàng hóa dẫn đến người tiêu dùng không biết cách bảo quản hàng hóa hoặc sử dụng sai mục đích ảnh hưởng đến sự an toàn về tính mạng, sức khỏe của người tiêu dùng.
Những vi phạm về quyền lợi người tiêu dùng ngày càng gia tăng với mức độ nghiêm trọng (đặc biệt là các vi phạm về chất lượng hàng hóa, gian lận định tính, định lượng...), đó là những hành vi vi phạm đạo đức trong sản xuất kinh doanh, cần lên án, đấu tranh chống lại những hành vi này nhằm bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng nói riêng và lợi ích cho toàn xã hội nói chung để xây dựng xã hội phát triển lành mạnh vì lợi ích cộng đồng.
II. KHÁI QUÁT QUÁ TRÌNH PHÁT TRIỂN PHÁP LUẬT CỦA VIỆT NAM VỀ BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƯỜI TIÊU DÙNG TRƯỚC KHI BAN HÀNH LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƯỜI TIÊU DÙNG

1. Hệ thống pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Trước đây, trong thời kỳ kinh tế kế hoạch hóa tập trung bao cấp, mọi hàng hóa, dịch vụ đều do các doanh nghiệp nhà nước hoặc thành phần kinh tế tập thể (hợp tác xã) sản xuất, kinh doanh và phải tuân thủ chặt chẽ các chỉ tiêu chất lượng do Nhà nước quy định. Người tiêu dùng được cấp phát, mua sản phẩm theo định mức quy định (thông qua cơ chế tem phiếu), do vậy không phải lo lắng về chất lượng của sản phẩm hàng hóa, dịch vụ. Vì vậy, trong thời kỳ này mặc dù nước ta chưa có văn bản quy phạm pháp luật nào quy định trực tiếp về bảo vệ người tiêu dùng nhưng quyền và lợi ích của người tiêu dùng về cơ bản vẫn được bảo đảm.
Tuy nhiên, từ cuối những năm 80, Việt Nam đã thực hiện chính sách đổi mới, mở cửa, xóa bỏ bao cấp và từng bước chuyển dịch sang nền kinh tế nhiều thành phần theo cơ chế thị trường có sự quản lý của nhà nước định hướng xã hội chủ nghĩa. Sự thay đổi này đã khuyến khích các thành phần kinh tế tự chủ trong sản xuất, kinh doanh được mở rộng và đa dạng hóa các loại hàng hóa - dịch vụ, hội nhập kinh tế thế giới… đã tạo cho người tiêu dùng có điều kiện tốt hơn trong việc lựa chọn, mua và sử dụng hàng hóa, dịch vụ. Mặc dù vậy, bên cạnh những mặt tích cực do kinh tế thị trường mang lại, bản thân nó cũng nẩy sinh những hành vi xâm hại nghiêm trọng đến quyền và lợi ích chính đáng của người tiêu dùng như việc sản xuất, kinh doanh hàng giả, hàng kém chất lượng, gian lận trọng lượng, quảng cáo gian dối đánh lừa người tiêu dùng… Những hành vi này không những gây thiệt hại cho người tiêu dùng mà còn gây bất ổn cho nền kinh tế - xã hội.

Nhận thấy hệ thống văn bản pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng còn thiếu, những văn bản pháp luật khác liên quan như Pháp lệnh về đo lường năm 1990, Bộ luật hình sự năm 1985; Luật bảo vệ sức khỏe nhân dân năm 1989, Luật bảo vệ môi trường năm 1994, Bộ luật dân sự năm 1995, Luật thương mại năm 1997… mặc dù có quy định để bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng nhưng chưa có cơ chế cụ thể để thực thi các quyền đó. Do vậy, ngày 27 tháng 4 năm 1999, Ủy ban thường vụ Quốc hội đã ban hành Pháp lệnh số 13/1999/PL-UBTVQH10 về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

1.1. Pháp lệnh về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ra đời đã đánh dấu bước phát triển mới trong việc thiết lập và hoàn thiện cơ chế, chính sách, tạo hành lang pháp lý quan trọng đối với hoạt động quản lý Nhà nước trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng. Pháp lệnh quy định bảy hành vi bị cấm, gồm: Sản xuất, kinh doanh hàng cấm, hàng giả; sản xuất, kinh doanh, tiêu dùng hàng hoá, dịch vụ gây ô nhiễm nghiêm trọng môi trường, nguy hại đến tính mạng, sức khoẻ của con người, trái với thuần phong mỹ tục; thông tin, quảng cáo sai sự thật; các vi phạm khác nhằm lừa dối người tiêu dùng.

Pháp lệnh dành 4 điều (từ Điều 8 đến Điều 11) quy định các quyền cụ thể của người tiêu dùng, như: quyền lựa chọn hàng hoá, dịch vụ; được cung cấp các thông tin trung thực về chất lượng, giá cả, phương pháp sử dụng hàng hoá, dịch vụ; được bảo đảm an toàn về tính mạng, sức khoẻ và môi trường khi sử dụng hàng hoá, dịch vụ; được hướng dẫn những hiểu biết cần thiết về tiêu dùng; đòi bồi hoàn, bồi thường thiệt hại khi hàng hoá, dịch vụ không đúng tiêu chuẩn, chất lượng, số lượng, giá cả đã công bố hoặc hợp đồng đã giao kết; khiếu nại, tố cáo, khởi kiện theo quy định của pháp luật đối với việc sản xuất, kinh doanh hàng cấm, hàng giả, hàng hoá, dịch vụ không đúng tiêu chuẩn, chất lượng, số lượng và việc thông tin, quảng cáo sai sự thật. Đặc biệt, người tiêu dùng có quyền đóng góp ý kiến trong việc xây dựng và thực hiện chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; yêu cầu tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hoá, dịch vụ thực hiện đúng trách nhiệm trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; yêu cầu tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh bảo đảm tiêu chuẩn, chất lượng hàng hoá, dịch vụ thuộc nhu cầu thiết yếu về ăn, mặc, ở, đi lại, học tập, bảo vệ sức khoẻ, bảo vệ môi trường và các hàng hoá, dịch vụ khác đã đăng ký, công bố. Người tiêu dùng được thành lập tổ chức để bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình theo quy định của pháp luật.

Để quyền lợi của người tiêu dùng được bảo đảm. các tổ chức. cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hoá, dịch vụ phải đăng ký, công bố tiêu chuẩn, chất lượng hàng hoá, dịch vụ theo quy định của pháp luật và thực hiện đúng cam kết với người tiêu dùng; phải thường xuyên kiểm tra về an toàn, chất lượng hàng hoá, dịch vụ, thực hiện việc cân, đong, đo, đếm chính xác; phải thông tin, quảng cáo chính xác và trung thực về hàng hoá, dịch vụ; niêm yết giá hàng hoá, dịch vụ; công bố điều kiện, thời hạn, địa điểm bảo hành và hướng dẫn sử dụng hàng hoá, dịch vụ của mình cho người tiêu dùng; phải giải quyết kịp thời mọi khiếu nại của người tiêu dùng về hàng hoá, dịch vụ của mình…

1.2. Nghị định số 69/2001/NĐ-CP ngày 02 tháng 10 năm 2001 của Chính phủ quy định chi tiết thi hành Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Đối tượng điều chỉnh của Nghị định này là tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hóa, dịch vụ và người mua, người sử dụng hàng hóa, dịch vụ phục vụ cho mục đích tiêu dùng sinh hoạt và nhu cầu công việc của tổ chức, cá nhân, gia đình. Người mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ cho mục đích sản xuất, kinh doanh không thuộc phạm vi điều chỉnh của Nghị định này.

Các tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm (Điều 4): Bảo đảm cung cấp hàng hóa, dịch vụ để người tiêu dùng tự do lựa chọn; tạo điều kiện để người tiêu dùng thực hiện việc mua hàng hóa, sử dụng dịch vụ với chất lượng đảm bảo, giá cả phù hợp và có các biện pháp bảo hành, sửa chữa theo quy định; công bố tiêu chuẩn chất lượng và bảo đảm đúng tiêu chuẩn, chất lượng đã công bố đối với hàng hóa thuộc Danh mục phải công bố phù hợp tiêu chuẩn (thực hiện quy định về ghi nhãn hàng hóa, kiểm tra vệ sinh an toàn, chất lượng; cân đong, đo đếm chính xác); cung cấp các thông tin chính xác, trung thực về xuất xứ, nhãn hiệu hàng hóa, nơi sản xuất, công dụng, đặc tính, tiêu chuẩn, cấp hàng, các thành phần chính, ngày sản xuất, chứng chỉ đã được kiểm tra, kiểm soát về chất lượng; hướng dẫn sử dụng, bảo quản hàng hóa; niêm yết giá...; cung cấp hàng hóa, dịch vụ đảm bảo an toàn, không gây ảnh hướng xấu đến môi trường, sức khỏe của người tiêu dùng (đối với hàng hóa, dịch vụ khi sử dụng có thể gây tác hại về sức khỏe, ảnh hưởng xấu đến môi trường thì tổ chức, cá nhân sản xuất phải cảnh báo trước cho người tiêu dùng và các biện pháp phòng tránh tác hại có thể xảy ra).

1.3. Nghị định số 55/2008/NĐ-CP ngày 24 tháng 4 năm 2008 quy định chi tiết thi hành Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (thay thế Nghị định số 69/2001/NĐ-CP)
Sau bảy năm thực hiện Nghị định số 69/2001/NĐ-CP, tình hình kinh tế - xã hội đã có nhiều thay đổi (đặc biệt Việt Nam đã trở thành thành viên chính thức thứ 150 của Tổ chức Thương mại thế giới WTO từ ngày 11/01/2007), người tiêu dùng có cơ hội được sử dụng nhiều hàng hóa, dịch vụ nhập khẩu từ nước ngoài vào, có quyền được tự do lựa chọn hàng hóa, lựa chọn dịch vụ phù hợp với nhu cầu chất lượng và đáp ứng điều kiện kinh tế của mình. Tuy nhiên, người tiêu dùng cũng phải đối mặt với hiện tượng hàng giả, hàng nhái, hàng kém chất lượng, nhiễu loạn thông tin, tăng giá bất hợp lý... diễn ra rất nhanh và ngày càng phổ biến trên thị trường. Do vậy, ngày 24 tháng 4 năm 2008 Chính phủ đã ban hành Nghị định số 55/2008/NĐ-CP thay thế cho Nghị định số 69/2001/NĐ-CP đã không còn phù hợp trong tình hình mới hội nhập WTO.

Nghị định số 55/2008/NĐ-CP quy định ba nguyên tắc cơ bản trong hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải đảm bảo là: (1) Mọi quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng đều phải được tôn trọng và bảo vệ theo quy định của pháp luật; (2) Mọi hành vi vi phạm quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng phải được xử lý kịp thời và nghiêm minh, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo quy định của pháp luật; (3) Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung của toàn xã hội.
Cấm tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ thực hiện một trong các hành vi: Đưa ra các quy tắc trái pháp luật, ép buộc người tiêu dùng trong các quy ước bán hàng, quy ước phục vụ; trì hoãn hoặc kéo dài việc thực hiện trách nhiệm dân sự khi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng; các hành vi bị cấm khác theo quy định của pháp luật.

Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ phải có trách nhiệm cung cấp thông tin kịp thời và chính xác (Điều 6), cấm mọi hành vi quảng cáo, khuyến mại, trưng bày, giới thiệu sản phẩm và các hành vi khác gây nhầm lẫn cho người tiêu dùng về hàng hóa, dịch vụ; có trách nhiệm bảo đảm tiêu chuẩn, đo lường và chất lượng (Điều 7); có trách nhiệm bảo hành đối với hàng hóa, dịch vụ do mình cung cấp (Điều 8); có trách nhiện bảo đảm an toàn cho người tiêu dùng (Điều 9); có trách nhiệm giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng (Điều 10).
2. Các văn bản pháp luật có quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Song song với các quy định pháp luật chuyên ngành, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn được quy định trong nhiều văn bản luật khác nhau với những chế tài cụ thể cho từng lĩnh vực (chế tài dân sự, chế tài hành chính, chế tài hình sự).
2.1. Bộ luật dân sự
Bộ luật dân sự quy định tại Phần thứ ba “Nghĩa vụ dân sự và hợp đồng dân sự” từ Điều 285 đến Điều 608 Bộ luật dân sự năm 1995 và từ Điều 280 đến Điều 603 Bộ luật dân sự năm 2005, theo đó khi thực hiện nghĩa vụ dân sự, các bên trong quan hệ dân sự phải thực hiện nguyên tắc: “trung thực, theo tinh thần hợp tác, đúng cam kết, không trái pháp luật, đạo đức xã hội” (Điều 283). Như vậy, trong quan hệ giữa nhà sản xuất, cung cấp dịch vụ (người bán) với người tiêu dùng (người mua) phải thực hiện nghĩa vụ của mình dựa trên những nguyên tắc trên. Người bán phải nói rõ cho người mua biết về đặc tính, công dụng của sản phẩm, dịch vụ; không được che dấu khuyết điểm của hàng hóa, tác dụng phụ xảy ra khi sử dụng sản phẩm, dịch vụ; nếu người bán che giấu khuyết tật của hàng hóa, cung cấp sản phẩm không đảm bảo chất lượng, gian dối trong đong, đo... nhằm mục đích tư lợi mà gây thiệt hại cho người mua thì phải bồi thường. Đặc biệt là các quy định về hợp đồng mua bán tài sản tại mục 1, Chương XVIII Bộ luật dân sự năm 2005, theo đó bên bán phải chịu trách nhiệm giao sản phẩm đúng đối tượng, chất lượng, số lượng, chủng loại.

 Trong trường hợp bên bán giao ít hơn số lượng đã thỏa thuận, giao vật không đồng bộ hoặc không đúng chủng loại thì bên mua có các quyền theo quy định tại Điều 435, 436, 437 gồm: (1) nhận phần đã giao và yêu cầu giao tiếp phần hoặc bộ phận còn thiếu, yêu cầu giao đúng chủng loại và bồi thường thiệt hại; (2) nhận phần đã giao và định thời hạn để bên bán giao tiếp phần còn thiếu; (3) hủy bỏ hợp đồng và yêu cầu bồi thường thiệt hại. 
Ngoài ra, bên bán còn phải thực hiện các nghĩa vụ quy định tại Điều 442 và 443, 445, gồm các nghĩa vụ cung cấp thông tin và hướng dẫn cách sử dụng; đảm bảo quyền sở hữu của bên mua đối với tài sản mua; bảo hành đối với tài sản đã bán trong một thời gian nhất định...
Cá nhân, pháp nhân, chủ thể sản xuất, kinh doanh không bảo đảm chất lượng hàng hoá mà gây thiệt hại cho người tiêu dùng thì phải bồi thường theo quy định tại Điều 630 của Bộ luật dân sự về bồi thường thiệt hại do vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng.
2.2. Luật thương mại

 Luật thương mại năm 2005 áp dụng đối với thương nhân hoạt động thương mại, theo đó, các thương nhân khi tiến hành các hoạt động bán hàng hóa, cung ứng dịch vụ, xúc tiến thương mại... phải tuân thủ một trong những nguyên tắc cơ bản trong hoạt động thương mại, đó là “nguyên tắc bảo vệ lợi ích chính đáng của người tiêu dùng” quy định tại Điều 14. Theo quy định này, thương nhân thực hiện hoạt động thương mại có nghĩa vụ thông tin đầy đủ, trung thực cho người tiêu dùng về hàng hóa và dịch vụ mà mình kinh doanh và phải chịu trách nhiệm về tính chính xác của các thông tin đó; thương nhân thực hiện hoạt động thương mại phải chịu trách nhiệm về chất lượng, tính hợp pháp của hàng hóa, dịch vụ mà mình kinh doanh.
Khi thực hiện khuyến mại, thương nhân phải thông báo công khai các nội dung thông tin về hoạt động khuyến mại cho khách hàng. Các hành vi bị cấm trong hoạt động khuyến mại liên quan đến bảo vệ người tiêu dùng, gồm: khuyến mại hoặc sử dụng rượu, bia để khuyến mại cho người dưới 18 tuổi; khuyến mại hoặc sử dụng thuốc lá, rượu có độ cồn từ 30 độ trở lên để khuyến mại; khuyến mại thiếu trung thực hoặc gây hiểu nhầm về hàng hóa, dịch vụ để lừa dối khách hàng; khuyến mại để tiêu thụ hàng hóa kém chất lượng, làm phương hại đến môi trường, sức khỏe con người; hứa tặng, thưởng nhưng không thực hiện hoặc thực hiện không đúng (Điều 100).
Hoạt động quảng cáo của thương nhân nhằm giới thiệu với khách hàng về hoạt động kinh doanh hàng hóa, dịch vụ của mình. Để bảo đảm quyền lợi của người tiêu dùng, khi thực hiện quảng cáo, thương nhân không được: quảng cáo thuốc lá, rượu có độ cồn từ 30 độ trở lên và các sản phẩm, hàng hóa chưa được phép lưu thông, dịch vụ chưa được phép cung ứng trên trị trường tại thời điểm quảng cáo; quảng cáo sai sự thật về một trong các nội dung số lượng, chất lượng, giá, công dụng, kiểu dáng, xuất xứ hàng hóa, chủng loại, bao bì, phương thức phục vụ, thời hạn bảo hành của hàng hóa, dịch vụ.
2.3. Luật Cạnh tranh

 Luật Cạnh tranh năm 2004 cũng là một công cụ pháp lý quan trọng để bảo vệ người tiêu dùng. Một trong những mục tiêu quan trọng của Luật Cạnh tranh là chống lại các tác động tiêu cực của các hành vi hạn chế cạnh tranh và cạnh tranh không lành mạnh trên thị trường làm phương hại tới quyền và lợi ích chính đáng, hợp pháp của doanh nghiệp và người tiêu dùng. Cụ thể:

Các doanh nghiệp có vị trí thống lĩnh, vị trí độc quyền trên thị trường bị cấm: “áp đặt giá mua, giá bán hàng hóa, dịch vụ bất hợp lý hoặc ấn định giá bán lại tối thiểu gây thiệt hại cho khách hàng; hạn chế sản xuất, phân phối hàng hóa, dịch vụ, giới hạn thị trường, cản trở sự phát triển kỹ thuật, công nghệ gây thiệt hại cho khách hàng” hoặc “áp đặt các điều kiện bất lợi cho khách hàng; lợi dụng vị trí độc quyền để đơn phương thay đổi hoặc hủy bỏ hợp đồng đã giao kết mà không có lý do chính đáng” (Điều 13 và Điều 14).
Đối với các hành vi cạnh tranh không lành mạnh: Chỉ dẫn gây nhầm lẫn (cấm doanh nghiệp sử dụng chỉ dẫn chứa đựng thông tin gây nhầm lẫn về tên thương mại, khẩu hiệu kinh doanh, biểu tượng kinh doanh, bao bì, chỉ dẫn địa lý và các yếu tố khác để làm sai lệnh nhận thức của khách hàng về hàng hóa, dịch vụ nhằm mục đích cạnh tranh - khoản 1 Điều 40); quảng cáo nhằm cạnh tranh không lành mạnh (cấm doanh nghiệp: bắt chước một sản phẩm quảng cáo khác để gây nhầm lẫn cho khách hàng; đưa thông tin gian dối hoặc gây nhầm lẫn cho khách hàng về giá, số lượng, chất lượng, công dụng, kiểu dáng, chủng loại, bao bì, ngày sản xuất, thời hạn sử dụng, xuất xứ hàng hóa, người sản xuất, nơi sản xuất, người gia công, nơi gia công hoặc cách thức sử dụng, phương thức phục vụ, thời hạn bảo hành... khoản 2,3 Điều 45); khuyến mại nhằm cạnh tranh không lành mạnh (cấm doanh nghiệp tổ chức khuyến mại mà gian dối về giải thưởng; khuyến mại không trung thực hoặc gây nhầm lẫn về hàng hóa, dịch vụ để lừa dối khách hàng; phân biệt đối xử với các khách hàng như nhau tại các địa bàn tổ chức khuyến mại khác nhau trong cùng một chương trình khuyến mại; tặng hàng hóa cho khách hàng dùng thử nhưng lại yêu cầu khách hàng đổi hàng hóa cùng loại do doanh nghiệp khác sản xuất mà khách hàng đó đang sử dụng để dùng hàng hóa của mình - Điều 46).
Thông qua việc điều chỉnh các hành vi trong cạnh tranh, Luật hướng tới khuyến khích cạnh tranh lành mạnh. Theo đó các doanh nghiệp sẽ phải cạnh tranh với nhau để thỏa mãn tốt nhất nhu cầu của người tiêu dùng bằng việc đưa ra các sản phẩm và dịch vụ có chất lượng cao, giá cả hợp lý, chủng loại đa dạng. 
2.4. Pháp lệnh chất lượng hàng hoá, Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa
Pháp lệnh chất lượng hàng hóa được Hội đồng nhà nước ban hành năm 1990, đến năm 1999 Ủy ban thường vụ Quốc hội ban hành Pháp lệnh chất lượng hàng hóa thay thế cho Pháp lệnh năm 1990. Pháp lệnh chất lượng hàng hóa được ban hành nhằm bảo đảm nâng cao chất lượng hàng hoá, hiệu quả sản xuất, kinh doanh; bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh và người tiêu dùng; sử dụng hợp lý tài nguyên thiên nhiên và lao động; bảo vệ môi trường…
Tuy nhiên, trong bối cảnh hội nhập và toàn cầu hóa, cùng với sự phát triển của đất nước, Pháp lệnh chất lượng hàng hóa đã không còn phù hợp với thực tiễn, do vậy ngày 21 tháng 11 năm 2007, Quốc hội khóa XII, kỳ họp thứ 2 đã thông qua Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa. Việc ban hành Luật nhằm nâng cao chất lượng sản phẩm hàng hóa, sức cạnh tranh của nền kinh tế, đảm bảo chất lượng hàng hóa xuất khẩu và kiểm soát chất lượng cũng như độ an toàn đối với hàng hóa nhập khẩu, tăng cường trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh, bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng, tăng cường hiệu lực quản lý Nhà nước.
Nhằm đảm bảo an toàn sản phẩm, hàng hóa, Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa quy định 13 nhóm hành vi bị nghiêm cấm, gồm: Sản xuất sản phẩm, nhập khẩu, mua bán hàng hoá đã bị Nhà nước cấm lưu thông, không bảo đảm quy chuẩn kỹ thuật tương ứng hoặc không có nguồn gốc rõ ràng hoặc đã hết hạn sử dụng; dùng thực phẩm, dược phẩm không bảo đảm chất lượng hoặc đã hết hạn sử dụng làm từ thiện hoặc cho, tặng để sử dụng cho người; cố tình cung cấp sai hoặc giả mạo kết quả thử nghiệm, kiểm tra, giám định, kiểm định, chứng nhận chất lượng sản phẩm, hàng hóa; thay thế, đánh tráo, thêm, bớt thành phần hoặc chất phụ gia, pha trộn tạp chất làm giảm chất lượng sản phẩm, hàng hóa so với tiêu chuẩn công bố áp dụng hoặc quy chuẩn kỹ thuật tương ứng; thông tin, quảng cáo sai sự thật hoặc có hành vi gian dối về chất lượng sản phẩm, hàng hóa, về nguồn gốc và xuất xứ hàng hóa… (Điều 8)
Người sản xuất, người nhập khẩu, người bán hàng có nghĩa vụ theo quy định tại các Điều 10, Điều 12, Điều 16 gồm các nghĩa vụ như: Thể hiện các thông tin về chất lượng trên nhãn hàng hóa, bao bì, trong tài liệu kèm theo hàng hóa theo quy định của pháp luật về nhãn hàng hóa; Thông tin trung thực về chất lượng sản phẩm, hàng hoá; Cảnh báo về khả năng gây mất an toàn của sản phẩm và cách phòng ngừa; Thông báo yêu cầu về vận chuyển, lưu giữ, bảo quản, sử dụng sản phẩm, hàng hóa; Cung cấp thông tin về bảo hành, vận chuyển, bảo quản, sử dụng hàng hoá cho người tiêu dùng; Thu hồi, xử lý sản phẩm, hàng hóa không bảo đảm chất lượng; Bồi thường thiệt hại theo quy định của pháp luật…
2.5. Pháp lệnh đo lường
Pháp lệnh đo lường số 43-LCT/HĐNN8 được Hội đồng Nhà nước thông qua ngày 06/7/1990, đến năm 1999 Uỷ ban thường vụ Quốc hội ban hành Pháp lệnh số 16/1999/PL-UBTVQH10 thay thế cho Pháp lệnh năm 1990. Pháp lệnh đo lường được ban hành nhằm đảm bảo việc đo lường được thống nhất, chính xác; bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của cá nhân, tổ chức, đảm bảo công bằng xã hội; nâng cao chất lượng sản phẩm hàng hoá…
Trước yêu cầu phát triển kinh tế thị trường và hội nhập kinh tế quốc tế, các quy định về xây dựng, quản lý hệ thống chuẩn đo lường, liên kết chuẩn đo lường còn có những nội dung chưa phù hợp với thực tiễn trong nước và thông lệ quốc tế; chưa tách bạch được hoạt động dịch vụ kỹ thuật về đo lường với công tác quản lý nhà nước về đo lường; chưa quy định đầy đủ các biện pháp quản lý để ngăn chặn kịp thời các hành vi vi phạm pháp luật về đo lường. Độ chính xác, phạm vi đo của chuẩn quốc gia và thiết bị sao truyền chưa phù hợp phạm vi khu vực và quốc tế. Do vậy, Quốc hội khoá XII đã đưa nhiệm vụ xây dựng Luật đo lường vào Chương trình xây dựng luật, pháp lệnh của Quốc hội nhiệm kỳ khóa XII (Nghị quyết số 11/2007/QH12 ngày 21 tháng 11 năm 2007 của Quốc hội về Chương trình xây dựng luật, pháp lệnh của Quốc hội nhiệm kỳ khóa XII và Nghị quyết số 31/2009/NQ-QH12 ngày 17 tháng 6 năm 2009 của Quốc hội về Chương trình xây dựng luật, pháp lệnh năm 2010 và bổ sung Chương trình xây dựng luật, pháp lệnh của Quốc hội nhiệm kỳ khóa XII).

2.6. Pháp lệnh vệ sinh an toàn thực phẩm, Luật an toàn thực phẩm

An toàn thực phẩm giữ vai trò quan trọng trong công tác chăm sóc và bảo vệ sức khỏe nhân dân, nâng cao tầm vóc và thể chất con người Việt Nam, có ý nghĩa lớn về kinh tế - xã hội, an toàn xã hội và bảo vệ môi trường. Nhận thức tầm quan trọng đó, ngày 26 tháng 7 năm 2003 Ủy ban thường vụ Quốc hội đã ban hành Pháp lệnh vệ sinh an toàn thực phẩm quy định việc bảo đảm vệ sinh an toàn thực phẩm trong quá trình sản xuất, kinh doanh thực phẩm; phòng ngừa, khắc phục ngộ độc thực phẩm và bệnh truyền qua thực phẩm.
Tuy nhiên, Pháp lệnh chưa có các quy định về ngăn chặn và khắc phục sự cố về an toàn thực phẩm, truy nguyên nguồn gốc thực phẩm, đặc biệt là các tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật về an toàn thực phẩm còn thiếu, nhất là đối với những thực phẩm truyền thống (các loại mắm, nem chua, tương...) và một số tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật khác cũng đã lạc hậu. Do vậy, ngày 17 tháng 6 năm 2010 Quốc hội đã thông qua Luật an toàn thực phẩm. 
Luật an toàn thực phẩm quy định về quyền và nghĩa vụ của tổ chức, cá nhân trong bảo đảm an toàn thực phẩm; điều kiện bảo đảm an toàn đối với thực phẩm, sản xuất, kinh doanh thực phẩm và nhập khẩu, xuất khẩu thực phẩm; quảng cáo, ghi nhãn thực phẩm; kiểm nghiệm thực phẩm; phân tích nguy cơ đối với an toàn thực phẩm; phòng ngừa, ngăn chặn và khắc phục sự cố về an toàn thực phẩm;… Luật đã quy định 13 nhóm hành vi bị cấm, như sử dụng nguyên liệu không thuộc loại dùng cho thực phẩm để chế biến thực phẩm; sử dụng nguyên liệu thực phẩm đã quá thời hạn sử dụng, không rõ nguồn gốc, xuất xứ hoặc không bảo đảm an toàn để sản xuất, chế biến thực phẩm; sử dụng động vật chết do bệnh, dịch bệnh hoặc chết không rõ nguyên nhân để sản xuất, kinh doanh thực phẩm; người mắc bệnh truyền nhiễm tham gia sản xuất, kinh doanh thực phẩm; quảng cáo thực phẩm sai sự thật, gây nhầm lẫn đối với người tiêu dùng…
Tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh thực phẩm vi phạm pháp luật về an toàn thực phẩm thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử lý vi phạm hành chính hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường và khắc phục hậu quả theo quy định của pháp luật.

2.7.  Luật tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật 
Tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật là công cụ và phương tiện quan trọng để duy trì các chuẩn mực trong quan hệ kinh tế, thương mại; nâng cao chất lượng và sức cạnh tranh của sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; đảm bảo an toàn, vệ sinh, sức khoẻ cho con người; bảo vệ động vật, thực vật và môi trường. Ngày 29 tháng 6 năm 2006, Quốc hội đã thông qua Luật tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật. Theo đó, đối tượng của hoạt động trong lĩnh vực tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật là sản phẩm, hàng hóa; dịch vụ, quá trình; môi trường và đối tượng khác. Tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật phải đáp ứng yêu cầu về an toàn, an ninh quốc gia, vệ sinh, sức khỏe con người, quyền và lợi ích hợp pháp của các bên có liên quan, bảo vệ động thực vật, môi trường và sử dụng hợp lý tài nguyên thiên nhiên.
2.8. Pháp lệnh Quảng cáo

Quảng cáo là giới thiệu đến người tiêu dùng về hoạt động kinh doanh, hàng hoá, dịch vụ. Để nâng cao hiệu lực quản lý nhà nước về quảng cáo, bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng, ngày 16 tháng 11 năm 2001 Ủy ban Thường vụ Quốc hội đã ban hành Pháp lệnh về quảng cáo. Pháp lệnh quy định nghiêm cấm việc quảng cáo gian dối, người quảng cáo có nghĩa vụ quảng cáo phù hợp với nội dung của Giấy chứng nhận đăng ký kinh doanh; đảm bảo nội dung quảng cáo phải trung thực, chính xác; thực hiện các nghĩa vụ đã ký kết trong hợp đồng; thực hiện các nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.
2.9. Pháp lệnh giá 

Pháp lệnh số 40/2002/PL-UBTVQH10 của Uỷ ban thường vụ Quốc hội ban hành ngày 26/4/2002 quy định về giá.
Liên quan đến việc bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng, Pháp lệnh giá quy định Nhà nước thực hiện các chính sách, biện pháp bình ổn giá nhằm kiểm soát lạm phát, ổn định tình hình kinh tế - xã hội, bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của tổ chức cá nhân sản xuất, kinh doanh, của người tiêu dùng…
Điều 28 của Pháp lệnh quy định 7 nhóm hành vi cấm các tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh tiến hành: 

- Cấu kết với tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh khác để liên kết độc quyền về giá, gây thiệt hại đến lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh khác, của người tiêu dùng và lợi ích của Nhà nước; 

-  Bán phá giá hàng hóa, dịch vụ; 

- Bịa đặt, loan tin không có căn cứ về việc tăng giá hoặc hạ giá gây thiệt hại đến lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh khác, của người tiêu dùng và lợi ích của Nhà nước; 

-  Định giá sai để lừa dối người tiêu dùng hoặc tổ chức, cá nhân hợp tác sản xuất, kinh doanh với mình; 

- Tăng hoặc giảm giá giả tạo bằng cách thay đổi số lượng, chất lượng, địa điểm giao nhận hàng hóa,dịch vụ; 

- Lợi dụng thiên tai, địch họa và diễn biến bất thường khác để đầu cơ tăng giá, ép giá; 

- Các hành vi khác do pháp luật quy định. 

Tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh phải niêm yết giá hàng hóa, dịch vụ tại cửa hàng, nơi giao dịch mua bán hàng hóa và cung ứng dịch vụ; việc niêm yết giá phải rõ ràng, không gây nhầm lẫn cho khách hàng (Điều 29). 
2.10. Nghị định số 169/2004/NĐ-CP ngày 22/9/2004 của Chính phủ quy định về xử phạt vi phạm hành chính trong lĩnh vực giá.

Người có hành vi vi phạm các quy định của Pháp lệnh giá sẽ bị xử lý vi phạm hành chính theo Nghị định số 169/2004/NĐ-CP. Trong đó, các hành vi vi phạm liên quan đến quyền lợi người tiêu dùng được quy định như sau:

- Hành vi vi phạm quy định về bình ổn giá: Phạt tiền từ 5 triệu đến 10 triệu đồng đối với hành vi: Không báo cáo, báo cáo không đúng quy định khi Nhà nước thực hiện các biện pháp bình ổn giá hoặc không thực hiện đúng các biện pháp bình ổn giá của cơ quan có thẩm quyền (Điều 9).
- Hành vi đầu cơ tăng giá, ép giá: Phạt tiền từ 3 triệu đồng đến 10 triệu đồng đối với hành vi lợi dụng thiên tai, địch hoạ, diễn biến bất thường khác để đầu cơ tăng giá, ép giá (Điều 16). 
- Hành vi  bịa đặt, loan tin không có căn cứ về việc tăng giá hoặc hạ giá: Phạt tiền từ 3 triệu đồng đến 10 triệu đồng đối với hành vi bịa đặt, loan tin không có căn cứ về việc tăng giá hoặc hạ giá hàng hoá, dịch vụ do Ủy ban nhân dân cấp tỉnh, Chính phủ, Thủ tướng Chính phủ, Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ quyết định, gây thiệt hại đến lợi ích hợp pháp của cá nhân, tổ chức sản xuất kinh doanh khác, của người tiêu dùng và lợi ích của Nhà nước (Điều 17).

2.11. Nghị định số 107/2008/NĐ-CP ngày 22/9/2008 của Chính phủ quy định xử phạt hành chính các hành vi đầu cơ, găm hàng, tăng giá quá mức, đưa tin thất thiệt, buôn lậu và gian lận thương mại
- Hành vi tăng giá quá mức (Điều 6)

Điều 6 của Nghị định quy định 8 mức xử phạt tương ứng với giá trị hàng hoá, dịch vụ bị tăng giá quá mức, theo đó, người có hành vi tăng giá quá mức có thể bị phạt tiền từ 500 nghìn đồng đến 20 triệu đồng, và có thể bị phạt gấp đôi số tiền này trong trường hợp: Người vi phạm là người sản xuất, chế biến, lắp ráp, sang chiết, đóng gói, nhập khẩu hàng hoá; là doanh nghiệp, chi nhánh kinh doanh tại Việt Nam; là của siêu thị, trung tâm thương mại hoặc cơ sở phân phối hàng hoá khác.
- Hành vi đưa tin thất thiệt về thị trường, giá cả hàng hoá, dịch vụ (Điều 7)
Người có hành vi bịa đặt, loan tin, đưa tin không đúng sự thật về tình hình thị trường, giá cả hàng hoá, dịch vụ gây tâm lý hoang mang trong xã hội và bất ổn thị trường thì có thể bị phạt cảnh cáo hoặc phạt tiền từ 500 nghìn đồng đến 20 triệu đồng. Người cố ý bịa đặt, loan tin, đưa tin không đúng sự thật để vụ lợi sẽ bị phạt tiền gấp hai lần mức tiền phạt này.
- Hành vi vi phạm về niêm yết giá hàng hoá, dịch vụ (Điều 9)
Các hành vi vi phạm về niêm yết giá hàng hoá, dịch vụ gồm :

+ Không niêm yết giá hàng hoá, dịch vụ tại cửa hàng, quầy hàng, điểm, giao dịch mua bán hàng hoá, cung ứng dịch vụ;

+ Niêm yết giá không đúng quy định, không rõ ràng gây nhầm lẫn cho khách hàng;

+ Bán hàng, thu tiền phí dịch vụ cao hơn giá niêm yết.
Mức phạt áp dụng đối với các hành vi vi phạm trên là từ 500 nghìn đồng đến 10 triệu đồng.
Riêng đối với các cơ sở giao dịch ngoại tệ hoặc kinh doanh vàng có hành vi không niêm yết tỷ giá mua, bán ngoại tệ hoặc giá mua, bán vàng tại địa điểm giao kinh doanh; hoặc có niêm yết tỷ giá mua bán ngoại tệ hoặc giá mua, bán vàng nhưng hình thức, nội dung, niêm yết không rõ ràng gây nhầm lẫn cho khách hàng; hoặc mua, bán ngoại tệ, vàng không đúng giá niêm yết thì bị phạt tiền từ 10 triệu đến 20 triệu đồng.

- Hành vi gian lận về đo lường, đóng gói hàng hoá và chất lượng hàng hoá, dịch vụ (Điều 13)
Các hành vi vi phạm gồm:
+ Gian lận trong cân, đong, đo, đếm, đóng gói hàng hoá;

+ Gian lận chất lượng hàng hoá so với công bố chất lượng hoặc ghi trên nhãn hàng hoá
Tuỳ thuộc vào giá trị của hàng hoá gian lận mà người có hành vi vi phạm nêu trên sẽ bị phạt cảnh cáo hoặc phạt tiền từ 20 nghìn đồng đến 15 triệu đồng. Nếu người thực hiện hành vi gian lận là người sản xuất, chế biến, lắp rắp, sang chiết, nạp, đóng gói hàng hoá hoặc hàng hoá, dịch vụ đó thuộc danh mục bình ổn giá theo quy định của pháp luật thì phạt tiền gấp hai lần mức phạt tiền trên.
Người có hành vi vi phạm còn bị áp dụng hình thức xử phạt bổ sung và buộc phải thực hiện biện pháp khắc phục hậu quả: Bị tịch thu số tiền thu lợi do hành vi vi phạm; buộc cải chính thông tin, buộc tiêu huỷ hoặc tịch thu tiêu huỷ các ấn phẩm có nội dung thông tin sai phạm. Bị tước quyền sử dụng đến 12 tháng Giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh, các loại giấy phép kinh doanh được cấp hoặc tước quyền sử dụng không thời hạn các loại giấy phép trong trường hợp vi phạm nhiều lần hoặc tái phạm.
 2.12. Bộ luật hình sự
Liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Bộ luật hình sự quy định tại Chương XVI (Các tội xâm phạm trật tự quản lý kinh tế), gồm Tội sản xuất, buôn bán hàng giả (Điều 156), Tội sản xuất, buôn bán hàng giả là lương thực, thực phẩm, thuốc chữa bệnh, thuốc phòng bệnh (Điều 157), Tội sản xuất, buôn bán hàng giả là thức ăn dùng để chăn nuôi, phân bón, thuốc thú y, thuốc bảo vệ thực vật, giống cây trồng, vật nuôi (Điều 158), Tội lừa dối khách hàng (Điều 162), Tội quảng cáo gian dối (Điều 168)…mức hình phạt đối với các tội này tùy thuộc vào tính chất của hành vi phạm tội và hậu quả xảy ra mà người phạm tội có thể bị phạt tù từ 3 tháng đến 15 năm, riêng đối với tội sản xuất, buôn bán hàng giả là lương thực, thực phẩm, thuốc chữa bệnh, thuốc phòng bệnh, người phạm tội có thể bị phạt tù đến 20 năm, tù chung thân hoặc tử hình.
Ngoài ra, các quy định pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn nằm trong nhiều văn bản luật khác nhau, như Luật bảo vệ sức khỏe nhân dân, Luật bảo vệ môi trường, Luật Dược, Luật khám bệnh, chữa bệnh...
Trước sự phát triển nhanh chóng và đa dạng của nền kinh tế thị trường, đặc biệt là sau khi Việt Nam trở thành thành viên chính thức của Tổ chức Thương mại Thế giới (WTO) đòi hỏi Việt Nam phải có những điều chỉnh về mọi lĩnh vực để thực hiện những cam kết quốc tế đã đề ra và phù hợp hội nhập kinh tế quốc tế, trong đó điều chỉnh và hoàn thiện hệ thống quy phạm pháp luật trong nước là một yêu cầu quan trọng hàng đầu. Các quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền loại người tiêu dùng cần phải có sự điều chỉnh, sửa đổi đáp ứng yêu cầu thực tiễn đề ra. Ngày 17 tháng 11 năm 2010 Quốc hội khoá XII, kỳ họp thứ 8 đã thông qua Luật bảo vệ người tiêu dùng.
3. Hệ thống cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Công tác bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng có những chuyển biến tích cực kể từ sau khi Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng có hiệu lực. Theo Nghị định số 69/2001/NĐ-CP ngày 02/10/2001 của Chính phủ quy định chi tiết thi hành Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Bộ Khoa học, Công nghệ và Môi trường (nay là Bộ Khoa học và Công nghệ) là cơ quan chịu trách nhiệm trước Chính phủ thống nhất quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong phạm vi cả nước (trong đó, cơ quan trực tiếp thực hiện quản lý là Tổng cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng thuộc Bộ). Ở địa phương, công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giao cho Sở Khoa học, Công nghệ và Môi trường, Chi cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng thực hiện nhiệm vụ quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và hoạt động của bộ máy bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn bộc lộ nhiều điểm yếu, còn nhiều bất cập: như việc nâng cao nhận thức về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cho toàn xã hội; công tác chống hàng giả, hàng kém chất lượng; quảng cáo gian dối, khuyến mại không trung thực, bán hàng đa cấp bất chính, lừa đảo thông qua mạng internet… vẫn xảy ra ngày càng nhiều với nhiều hình thức đa dạng.
Nhằm tăng cường hiệu quả trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Từ năm 2004, nhiệm vụ quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được giao cho Bộ Thương mại
. Chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được chính thức giao cho Cục Quản lý cạnh tranh thuộc Bộ Thương mại kể từ năm 2006 theo quy định tại Nghị định số 06/2006/NĐ-CP ngày 09 tháng 01 năm 2006 của Chính phủ quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Cục Quản lý cạnh tranh. Theo đó, Cục Quản lý cạnh tranh vừa có chức năng thực thi pháp luật cạnh tranh vừa có chức năng thực thi pháp luật bảo vệ người tiêu dùng.
Ngày 31 tháng 7 năm 2007 tại kỳ họp thứ nhất quốc hội khóa XII đã thông qua Nghị quyết số 01/2007/NQ-QH12, theo đó hợp nhất Bộ Công nghiệp với Bộ Thương mại thành Bộ Công thương, chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn của Bộ Công nghiệp và Bộ Thương mại được chuyển giao cho Bộ Công thương. Do vậy, Bộ Công thương có chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
Để đảm bảo tính thống nhất trong các văn bản pháp luật, Nghị định số 55/2008/NĐ-CP thay thế nghị định số 69/2001/NĐ-CP quy định chi tiết thi hành Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Điều 24 của nghị định số 55/2008/NĐ-CP quy định “Bộ Công Thương chịu trách nhiệm trước Chính phủ thống nhất quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong phạm vi cả nước” và “Cục Quản lý cạnh tranh là cơ quan giúp Bộ trưởng Bộ Công Thương thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng…”.
Ban Bảo vệ người tiêu dùng thuộc Cục Quản lý cạnh tranh có chức năng giúp Cục trưởng thực hiện chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Nhiệm vụ, quyền hạn của Ban Bảo vệ người tiêu dùng được quy định tại Quyết định số 27/2006/QĐ-BTM ngày 28/08/2006 về việc thành lập và quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của các đơn vị thuộc Cục Quản lý cạnh tranh, gồm:
+ Tham gia xây dựng các văn bản quy phạm pháp luật, chính sách, hướng dẫn nghiệp vụ quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;

+ Hướng dẫn thực hiện các văn bản quy phạm pháp luật, chính sách về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;

+ Phát hiện và đề xuất Cục trưởng kiến nghị cấp có thẩm quyền xử lý những quy định không phù hợp với pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;

+ Chủ trì và phối hợp với các cơ quan có liên quan trong việc thực hiện các chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và hưởng dẫn các Sở Thương mại/Sở Thương mại Du lịch thực hiện chức năng quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương;

+ Kiểm tra, giám sát việc chấp hành pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và đề xuất Cục trưởng xử lý hoặc kiến nghị cấp có thẩm quyền xử lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;

+ Thụ lý khiếu nại, tố cáo đối với các hành vi vi phạm pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng;

+ Đề xuất Cục trưởng giải quyết hoặc kiến nghị cấp có thẩm quyền giải quyết khiếu nại, tố cáo về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo quy định của pháp luật;
+ Kiến nghị Cục trưởng về việc sử dụng tư vấn trong và ngoài nước trong trường hợp cần thiết theo yêu cầu của công việc và theo quy định của pháp luật.
Uỷ ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương có trách nhiệm thực hiện quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương. Sở Thương mại hoặc Sở Thương mại và Du lịch (nay là Sở Công thương) là cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương tham mưu, giúp Ủy ban nhân dân cấp tỉnh thực hiện chức năng quản lý nhà nước về thương mại trên địa bàn tỉnh bao gồm cả lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Bên cạnh các cơ quan có chức năng, nhiệm vụ trực tiếp về bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng, hệ thống cơ quan quản lý nhà nước khác trong việc thực hiện chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của mình đều có trách nhiệm đảm bảo quyền lợi người tiêu dùng được bảo vệ, gồm các cơ quan quản lý chuyên ngành từ Trung ương đến địa phương, cụ thể như sau:

- Cục Quản lý thị trường thuộc Bộ Công thương (ở địa phương có Chi cục quản lý thị trường cấp tỉnh, Đội quản lý thị trường) có chức năng chống buôn lậu, buôn bán hàng cấm, hàng nhập lậu, gian lận thương mại các mặt hàng tiêu dùng, chống hàng giả, hàng vi phạm về sử hữu trí tuệ, vi phạm an toàn vệ sinh thực phẩm…
- Bộ Y tế thực hiện việc quản lý, kiểm tra, thanh tra đối với dược phẩm, dược liệu, trang thiết bị, dụng cụ y tế, các loại mỹ phẩm, vệ sinh an toàn thực phẩm...
- Bộ Xây dựng thực hiện việc quản lý, kiểm tra, thanh tra trong lĩnh vực xây dựng, gồm: quy hoạch, thiết kế, thi công nghiệm thu công trình xây dựng dân dụng đảm bảo chất lượng an toàn cho người sử dụng.

- Bộ Giao thông Vận tải thực hiện việc quản lý, kiểm tra, thanh tra các phương tiện giao thông vận tải đường bộ, đường thủy, đường sắt, đường hàng không, ga đường sắt, sân bay, bến cảng và các trang thiết bị sử dụng cùng phương tiện vận tải nhằm đảm bảo an toàn cho hành khách trong dịch vụ vận chuyển hoặc mua sử dụng các phương tiện này.

- Bộ Nông nghiệp và Phát triển Nông thôn thực hiện việc quản lý về chất lượng phân bón, giống cây trồng, con giống, thuốc thú y, thuốc bảo vệ thực vật, các sản phẩm sinh học phục vụ trồng trọt và chăn nuôi, thức ăn chăn nuôi, thức ăn nuôi trồng thủy hải sản...
- Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch thực hiện quản lý nhà nước trong lĩnh vực truyền thông, quảng cáo về hàng hóa, văn hóa phẩm trên các phương tiện thông tin đại chúng;

- Bộ Khoa học và Công nghệ thực hiện quản lý nhà nước trong hoạt động khoa học, công nghệ, tiêu chuẩn, đo lường chất lượng sản phẩm hàng hóa, sở hữu trí tuệ;

- Bộ Thông tin và Truyền thông thực hiện quản lý nhà nước về chất lượng, giá cả các dịch vụ bưu chính, chuyển phát, viễn thông, internet, truyền dẫn phát sóng, tần số vô tuyến điện, hoạt động báo chí, xuất bản. 
4. Hội Tiêu chuẩn và Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam
Hội Tiêu chuẩn và Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam (VINASTAS) được thành lập ngày 02 tháng 5 năm 1988, với tên gọi là Hội Khoa học kỹ thuật về Tiêu chuẩn hoá - đo lường chất lượng Việt Nam từ năm 1988 - 1991. Năm 1991, Hội đổi tên thành Hội Khoa học kỹ thuật về tiêu chuẩn hóa, chất lượng và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng Việt Nam (gọi tắt là Hội Tiêu chuẩn và Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam – VINASTAS). Hiện nay, Hội là thành viên của Liên hiệp các Hội Khoa học kỹ thuật Việt Nam (từ năm 1988) và Tổ chức Quốc tế Người Tiêu dùng - CI (15/3/1992).

VINASTAS là một tổ chức tự nguyện của những người hoạt động trong các lĩnh vực tiêu chuẩn hóa, đo lường, chất lượng và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Việc thành lập và hoạt động của Hội không vì mục đích lợi nhuận, Hội hoạt động bằng kinh phí tự có, kinh phí thực hiện dự án và các nguồn tài trợ.
Các hoạt động chủ yếu của VINASTAS:

+ Thông tin, tuyên truyền, phổ biến kiến thức cho người tiêu dùng về quyền và trách nhiệm của họ, nâng cao kiến thức về tiêu dùng, xây dựng phong cách tiêu dùng lành mạnh cho mọi người, tổ chức và giúp đỡ người tiêu dùng tự bảo vệ quyền lợi của mình;
+ Điều tra, khảo sát, nghiên cứu, thí nghiệm;

+ Tìm hiểu cơ sở pháp lý và giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng; Đại diện cho người tiêu dùng trong các tranh chấp nhằm bảo vệ quyền lợi hợp pháp của họ khi được uỷ quyền;
+ Phối hợp với các cơ quan quản lý nhà nước thực hiện kiểm tra, thanh tra, giám sát thị trường nhằm chống hàng giả, chống hiện tượng gian dối trong kinh doanh, lên án hiên tượng không đảm bảo an toàn vệ sinh thực phẩm…;
+ Phối hợp với các tổ chức, đoàn thể có liên quan (như: Tổng liên đoàn Lao động Việt Nam, Hội Liên hiệp phụ nữ Việt Nam, Đoàn Thanh niên Cộng sản Hồ Chí Minh, Hội Nông dân Việt Nam…) tiến hành các hoạt động bảo vệ người tiêu dùng;
+ Đề xuất, tham gia góp ý với các cơ quan quản lý nhà nước về những chủ trương, chính sách và biện pháp nhằm phát triển công tác tiêu chuẩn hóa, chất lượng và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;
+ Hợp tác quốc tế trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng.

Cơ cấu tổ chức của VINASTAS:
Hiện nay, VINASTAS có các đơn vị, tổ chức trực thuộc Hội, gồm:
1 - Văn phòng Trung ương Hội đặt tại Hà Nội
.
2 - Văn phòng Hội phía Nam
.
3 - Văn phòng tư vấn khiếu nại của người tiêu dùng
.
4 - Văn phòng đại diện tổ chức người tiêu dùng tại thành phố Hồ Chí Minh.
5 - Tạp chí người tiêu dùng.
6 - Trung tâm Nghiên cứu và tư​ vấn về tiêu dùng (CESCON).
7 - Trung tâm dịch vụ và chuyển giao công nghệ tiêu chuẩn chất l​ượng (CETA).
8 - Các Câu lạc bộ (Chất lượng - Nhà báo bảo vệ người tiêu dùng, Người tiêu dùng nữ, Chống hàng giả..).
9 - Các Văn phòng Tư​ vấn, khiếu nại của người tiêu dùng tại các tỉnh, thành phố trong cả nước.
Phần thứ hai

GIỚI THIỆU LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƯỜI TIÊU DÙNG

I. SỰ CẦN THIẾT BAN HÀNH LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƯỜI TIÊU DÙNG

1. Thực trạng vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam

Theo báo cáo của Cục quản lý cạnh tranh - Bộ Công thương, mỗi năm có hơn 100.000 vụ vi phạm về quyền lợi người tiêu dùng mà Cục đã xử lý. Các vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng diễn ra phổ biến với hành vi và thủ đoạn ngày càng tinh vi, các vi phạm nhiều nhất là chất lượng hàng hóa (chủ yếu là hàng giả, hàng nhái, hàng kém chất lượng, hàng không đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm, hàng vi phạm sở hữu trí tuệ...). Cụ thể như xăng pha aceton; nước tương có chất 3-MCPD; sữa có chứa melamine; rượu có chứa độc tố; mỹ phẩm chứa hoá chất không được phép sử dụng; thực phẩm chứa chất bảo quản, thuốc kích thích tăng trưởng, chứa dư lượng chất kháng sinh quá mức cho phép, thuốc bảo vệ thực vật không được phép sử dụng… 

Chỉ tính trong năm 2008, các lực lượng chức năng đã kiểm tra và xử lý 146.958 vụ vi phạm, trong đó có 15.092 vụ buôn bán hàng cấm, hàng nhập lậu, 18.539 vụ sản xuất, buôn bán hàng giả, hàng kém chất lượng, vi phạm quyền sở hữu trí tuệ và an toàn vệ sinh thực phẩm, 4.303 vụ về đầu cơ găm hàng, việc đo lường, cân đong, đo đếm cũng thường xuyên xảy ra vi phạm. Kết quả kiểm tra cho thấy, một số vụ vi phạm có phạm vi ảnh hưởng lớn tới người tiêu dùng như các vụ việc về 315.000 điện kế điện tử giả; vụ gian lận cước taxi bằng cách gắn bộ tăng cây số do Trung Quốc sản xuất dưới gầm xe, nút bấm điều khiển dưới vô-lăng xe để điều chỉnh taximet chạy nhanh hơn; gian lận trong đo lường và kinh doanh sản phẩm xăng dầu (đong thiếu hoặc bán xăng pha nước); mũ bảo hiểm không đảm bảo an toàn chất lượng là mũ giả, kém chất lượng, nhái nhãn mác, không có tem CS; vàng bị thiếu tuổi... Những vụ việc này đã gây thiệt hại không chỉ về tài sản mà còn ảnh hưởng đến sức khỏe thậm chí là tính mạng của người tiêu dùng. Ngoài ra, vấn đề hậu mãi, các dịch vụ bảo hành, khuyến mại của doanh nghiệp cũng chưa được thực hiện theo đúng các cam kết đã đưa ra với người tiêu dùng. Hệ quả là người tiêu dùng đang phải đối mặt với sự lựa chọn bị thu hẹp dần.
Theo thống kê của Bệnh viện K, mỗi năm Việt Nam có khoảng 77.457 ca mới mắc bệnh ung thư trong đó 80% là do môi trường sống và chỉ có khoảng 5% là do gen di truyền
. Một thống kê khác cũng rất đáng chú ý là, từ năm 2004 đến năm 2008 cả nước có 1.634 vụ ngộ độc thực phẩm với 23.894 người bị mắc và 321 người tử vong
.

Theo khảo sát của Hội tiêu chuẩn và bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam, tại một số điểm bán xăng dầu, sai số đo lường bình quân khoảng 5%. Với mức tiêu thụ xăng dầu hiện nay số tiền mà người tiêu dùng bị thiệt hại lên tới hàng ngàn tỷ đồng. Theo kết quả tổng kiểm tra mới đây của Bộ Khoa học và Công nghệ cho thấy khoảng 28% cơ sở kinh doanh sai phạm về đo lường (có nơi sai số gần 10%), 17% vi phạm về chất lượng.

Những con số trên chỉ là sự thống kê một phần nhỏ và mới chỉ phản ánh được phần nào thực trạng xâm hại quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng. Do vậy, có thể nói rằng người tiêu dùng Việt Nam đang phải sống trong một môi trường không an toàn, quyền và lợi ích hợp pháp bị vi phạm nghiêm trọng. Trong khi đó, các quy định của pháp luật hiện hành còn nhiều bất cập, gây khó khăn cho quá trình phát hiện và xử lý các vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng. Thực trạng này đòi hỏi phải xây dựng một cơ chế pháp lý đầy đủ và hoàn thiện nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
2. Hệ thống quy định của pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn nhiều bất cập

Bảo vệ người tiêu dùng là một trong những vấn đề thu hút sự quan tâm của toàn xã hội. Không chỉ tại Việt Nam, hầu hết các nước trên thế giới đều rất coi trọng công tác này bởi lẽ bảo vệ người tiêu dùng chính là bảo vệ sự phát triển bền vững của xã hội. Do đó, nhiều quốc gia đã sớm ban hành các đạo luật với mục đích bảo vệ các quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng.

Tại Việt Nam, ngày 27 tháng 4 năm 1999, Ủy ban Thường vụ Quốc hội đã ban hành Pháp lệnh Bảo vệ người tiêu dùng. Đây có thể coi là một bước ngoặt quan trọng trong công tác bảo vệ người tiêu dùng ở nước ta cho thấy sự quan tâm của Đảng và Nhà nước ta đối với công tác này. Bên cạnh Pháp lệnh Bảo vệ người tiêu dùng, vấn đề bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng Việt Nam còn được quy định bởi rất nhiều văn bản quy phạm pháp luật khác như: Bộ luật dân sự, Bộ luật hình sự, Luật thương mại, Luật cạnh tranh, Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa
…

Tuy nhiên, kết quả nghiên cứu hệ thống văn bản quy phạm pháp luật hiện hành và khảo sát, đánh giá thực tiễn thi hành các quy định của pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng cho thấy các quy định pháp luật hiện hành có nhiều bất cập và không phù hợp với yêu cầu của công tác bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng trong tình hình mới. Cụ thể như sau:

a) Các quy định về bảo vệ người tiêu dùng còn mang tính tuyên ngôn, khó thực hiện

Pháp lệnh Bảo vệ người tiêu dùng mới chỉ dừng lại ở việc ghi nhận các quyền của người tiêu dùng như một “tuyên ngôn” mà chưa có những cơ chế cụ thể để thực thi các quyền này. Chính vì vậy, mà công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn gặp nhiều khó khăn.

b) Quy định của pháp luật hiện hành chưa xây dựng được một cơ chế giải quyết các khiếu nại, tranh chấp hữu hiệu để người tiêu dùng có thể tự bảo vệ mình

Hiện nay, tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh được hiểu là các tranh chấp dân sự thông thường nên được xử lý theo các quy định hiện hành về pháp luật tố tụng dân sự. 

Tuy nhiên, các tranh chấp của người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh có đặc thù là những tranh chấp nhỏ, đơn giản và cần được giải quyết nhanh chóng, thuận tiện cho người tiêu dùng. Thực tế cho thấy việc áp dụng các quy định của pháp luật tố tụng dân sự hiện hành để giải quyết các khiếu nại, tranh chấp của người tiêu dùng là không phù hợp vì giải quyết theo thủ tục tố tụng dân sự là quá phức tạp và tốn kém, không phù hợp với khiếu nại, giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng. Đây là lý do chính dẫn đến việc người tiêu dùng nước ta thường không khiếu nại, khởi kiện ra toà khi bị vi phạm quyền lợi. Lợi dụng điều này, nhiều tổ chức cá nhân kinh doanh thường không đề cao ý thức bào vệ quyền lợi người tiêu dùng dẫn đến thiệt hại quyền lợi người tiêu dùng và lợi ích chung của xã hội. 

c) Quy định của pháp luật hiện hành chưa có những chế tài đặc thù, đủ sức răn đe để xử lý các hành vi vi phạm pháp luật 

Theo quy định hiện hành, các hành vi vi phạm pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng có thể phải chịu chế tài dân sự, hành chính và thậm chí là chế tài hình sự (nếu hành vi cấu thành tội phạm theo quy định của Bộ luật Hình sự). Thực tiễn công tác bảo vệ người tiêu dùng trong thời gian qua cho thấy các chế tài hiện hành không đủ sức răn đe, giáo dục đối với các tổ chức, cá nhân vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng. Đây chính là một trong những nguyên nhân lý giải cho sự gia tăng cả về số lượng và mức độ của các vụ việc vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng trên thực tế. 

Trong năm 2008, riêng lực lượng quản lý thị trường đã kiểm tra và xử lý 18.539 vụ sản xuất, buôn bán hàng giả, hàng kém chất lượng, vi phạm quyền sở hữu trí tuệ và an toàn vệ sinh thực phẩm. Tuy nhiên, cũng theo cơ quan này, mức xử phạt không tương xứng với lợi nhuận mà doanh nghiệp thu được từ hành vi vi phạm, do đó có thực tế là nhiều doanh nghiệp chấp nhận bị phạt để vi phạm
.

Theo kinh nghiệm một số nước trên thế giới, ngoài biện pháp phạt tiền, cấm kinh doanh,… các nước này còn đưa ra những chế tài đặc thù như công bố công khai trên các phương tiện thông tin đại chúng, truy thu lợi nhuận bất hợp pháp… Đây là những chế tài rất hiệu quả để áp dụng cho các tổ chức, cá nhân vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng. Tuy nhiên, các quy định của pháp luật Việt Nam hiện hành vẫn chưa đưa ra được những chế tài thể hiện tính đặc thù, phù hợp trong lĩnh vực này.

d) Cơ chế phối hợp giữa các cơ quan có thẩm quyền trong công tác bảo vệ người tiêu dùng chưa được quy định một cách rõ ràng

Khác với các lĩnh vực khác, hoạt động bảo vệ người tiêu dùng liên quan đến nhiều ngành, lĩnh vực khác nhau. Chính vì vậy, có rất nhiều cơ quan, tổ chức có liên quan đến công tác này. Tuy nhiên, các quy định của pháp luật hiện hành chưa tạo ra một cơ chế phối hợp có hiệu quả để các cơ quan có liên quan có thể phối hợp trong công tác bảo vệ người tiêu dùng mà hoạt động trong tình trạng “mạnh ai nấy làm”. 

Do vậy, các vụ việc vi phạm quyền lợi người tiêu dùng không được phát hiện và xử lý một cách kịp thời, triệt để. Các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng cũng chưa được trao đủ thẩm quyền để tiến hành các hoạt động bảo vệ người tiêu dùng một cách hiệu quả.

đ) Chưa có cơ chế hữu hiệu để các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng hoạt động một cách hiệu quả 

Kinh nghiệm trong công tác bảo vệ người tiêu dùng của nhiều nước trên thế giới cho thấy, vai trò của các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng là hết sức quan trọng, góp phần quyết định vào sự thành công của công tác này. 

Ở nước ta, các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng ra đời tương đối sớm và góp phần rất lớn vào hoạt động bảo vệ người tiêu dùng. Tuy nhiên, cho đến nay, các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng vẫn hoạt động chưa hiệu quả, chưa đáp ứng được yêu cầu trong công tác bảo vệ người tiêu dùng trong tình hình mới. Một trong những nguyên nhân quan trọng dẫn đến tình trạng này là sự bất cập của các quy định pháp luật hiện hành. Khác với các tổ chức xã hội khác, các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng hoạt động mà không có sự đóng góp của các hội viên cũng như không có bất kỳ một nguồn thu ổn định nào khác. Chính vì vậy, hoạt động của các tổ chức này là rất khó khăn trong khi đó chưa có một cơ chế hỗ trợ tài chính hữu hiệu từ ngân sách nhà nước. Vì vậy, rất khó để các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng hoạt động có hiệu quả.

II. QUAN ĐIỂM CHỈ ĐẠO VÀ QUÁ TRÌNH XÂY DỰNG LUẬT

Qua hơn 10 năm thực hiện Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng số 13/1999/PL-UBTVQH ngày 27 tháng 4 năm 1999 của Uỷ ban Thường vụ Quốc hội đã giải quyết phần nào vi phạm ảnh hưỏng đến quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng như sản xuất hàng giả, hàng kém chất lượng vv... Pháp lệnh này đã quy định các nguyên tắc cơ bản trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ; quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; giải quyết khiếu nại, tố cáo của người tiêu dùng. Nguyên tắc của Pháp lệnh đưa ra là “Bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng là trách nhiệm chung của toàn xã hội”. Trong đó, đề cập đến 8 quyền cơ bản của người tiêu dùng, được Liên Hợp quốc công nhận và công bố. Bao gồm, quyền được thỏa mãn những nhu cầu cơ bản, quyền được an toàn, quyền được thông tin, quyền được lựa chọn, quyền được lắng nghe, quyền được khiếu nại và bồi thường, quyền được giáo dục đào tạo về tiêu dùng, quyền được có môi trường sống lành mạnh và bền vững.

Sự ra đời của Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã tạo nên hành lang pháp lý quan trọng trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Kết quả đạt được có thể thấy những cố gắng nhất định như việc chống hàng giả, hàng nhái, vệ sinh an toàn thực phẩm, chống gian lận thương mại. Tuy nhiên, việc thực thi còn nhiều bất cập và các quy định trong đó chưa đầy đủ và còn quá chung chung dẫn đến kết quả hoạt động Pháp lệnh còn hạn chế và hiệu quả thực thi chưa cao vì còn sơ sài, chủ yếu chỉ nêu những nguyên tắc chung mà chưa có những chế tài cụ thể trong từng trường hợp.

Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng luôn là vấn đề được quan tâm khi mà gần đây các vụ vi phạm ngày càng gia tăng ở mức độ báo động như: sữa có chứa melamine; rượu có chứa độc tố, mỹ phẩm chứa hoá chất không được phép sử dụng, thực phẩm chứa chất bảo quản vv... Hiện trạng trên đòi hỏi phải có cách tiếp cận mới trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng, trong đó có việc hoàn thiện pháp luật về bảo vệ quyền lợi người dùng, với trọng tâm là xây dựng Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một yêu cầu cấp thiết hiện nay để đảm bảo quyền lợi của người tiêu dùng Việt Nam được tôn trọng và bảo vệ đồng thời góp phần quan trọng trong việc tạo môi trường kinh doanh lành mạnh và sự phát triển của đất nước. 

Việc xây dựng Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được dựa trên những quan điểm chỉ đạo và định hướng như sau:

1. Bảo đảm sự cân bằng trong giao dịch dân sự giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh 

Hợp đồng là một sự tự do thỏa thuận. Tuy nhiên, nếu để các bên tự do vô hạn thì hợp đồng sẽ trở thành phương tiện để bên mạnh hơn lấn át bên yếu thế hơn và gây thiệt hại to lớn tới lợi ích chung của xã hội. Người tiêu dùng luôn là bên thiếu thông tin, đặc biệt là các thông tin và kiến thức liên quan đến đặc tính kỹ thuật của sản phẩm. Bên cạnh đó, người tiêu dùng thông thường ít có cơ hội đàm phán, thương lượng trong quan hệ với tổ chức, cá nhân kinh doanh. Do đó, pháp luật cần có các quy định đặc thù để đảm bảo sự cân bằng trong các quan hệ này, qua đó góp phần ổn định trật tự xã hội, bảo vệ lợi ích chung của xã hội.

2. Xã hội hóa công tác bảo vệ người tiêu dùng 

Theo định hướng này, nhà nước khuyến khích các tổ chức, cá nhân trong xã hội tham gia cùng Nhà nước trong công tác bảo vệ người tiêu dùng. Bên cạnh đó, pháp luật hướng tới sử dụng chính sức mạnh của thị trường để loại bỏ các doanh nghiệp có hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng từ đó ngoài việc bảo vệ được lợi ích của người tiêu dùng còn hướng tới bảo vệ các doanh nghiệp làm ăn chân chính. 
3. Bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng đồng thời bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của các tổ chức, cá nhân kinh doanh

Các quy định của Luật hướng tới việc nâng cao trách nhiệm của doanh nghiệp đối với người tiêu dùng nhưng vẫn đảm bảo các quyền và lợi ích chính đáng của các chủ thể này. Luật không thể hiện xu hướng quá thiên về bảo vệ người tiêu dùng mà hạn chế đi quyền lợi hợp pháp của các doanh nghiệp, tránh tạo ra những kẽ hở để một số cá nhân lợi dụng quyền lợi của người tiêu dùng gây thiệt hại cho doanh nghiệp (Luật tránh việc tạo ra cơ chế khiếu nại tràn lan không có cơ sở, không quy định quyền được đổi trả lại hàng hóa sau một thời gian sử dụng như quy định của pháp luật một số nước).

III. BỐ CỤC VÀ NỘI DUNG CƠ BẢN CỦA LUẬT BẢO VỆ QUYỀN LỢI CỦA NGƯỜI TIÊU DÙNG

1. Bố cục của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được bố cục thành 6 chương với 51 điều như sau:

Chương I:  Những quy định chung bao gồm 11 điều (từ Điều 1 đến Điều 11) quy định về phạm vi điều chỉnh của Luật; đối tượng áp dụng của Luật; giải thích từ ngữ; các nguyên tắc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; chính sách của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; các quy định về bảo vệ thông tin của người tiêu dùng; nguyên tắc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh; quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng; các hành vi bị cấm theo pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; các nguyên tắc cơ bản trong xử lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Chương II:  Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng bao gồm 15 điều (từ Điều 12 đến Điều 26) quy định các vấn đề về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ trong việc cung cấp thông tin về hàng hóa, dịch vụ; trách nhiệm của bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin về hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng; Hợp đồng giao kết với người tiêu dùng; giải thích hợp đồng giao kết với người tiêu dùng; điều khoản của hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung không có hiệu lực; thực hiện hợp đồng theo mẫu; thực hiện điều kiện giao dịch chung; kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung; trách nhiệm cung cấp bằng chứng giao dịch; trách nhiệm bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện; trách nhiệm thu hồi hàng hóa có khuyết tật; trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hàng hóa có khuyết tật; miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hàng hóa có khuyết tật gây ra; yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Chương III: Trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng gồm 03 điều (từ Điều 27 đến Điều 29) quy định về ba nội dung cơ bản: Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; nội dung tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức xã hội; thực hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà nước giao.
Chương IV: Giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân hàng hóa kinh doanh dịch vụ. Chương này có 17 điều (từ Điều 30 đến Điều 46) đưa ra các quy định về các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức cá nhân kinh doanh hàng hóa bao gồm: Thương lượng, hòa giải, trọng tài, giải quyết tranh chấp tại tòa án. Chương IV có 4 mục: 

Mục 1 về phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng.
Mục 2 về phương thức giải quyết tranh chấp thông qua hòa giải.

Mục 3 về phương thức giải quyết tranh chấp bằng trọng tài.

Mục 4 về phương thức giải quyết tranh chấp tại tòa án.

Chương V: Trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Chương này gồm 3 điều (từ Điều 47 đến Điều 49) quy định trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nói chung; trách nhiệm cụ thể của Bộ Công thương; trách nhiệm của Ủy ban nhân dân các cấp trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
Chương VI: Điều khoản thi hành gồm 2 điều (Điều 50 và Điều 51) nêu rõ Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có hiệu lực kể từ ngày 01 tháng 7 năm 2011. Chính phủ quy định chi tiết và hướng dẫn thi hành các điều, khoản được giao trong Luật, hướng dẫn một số nội dung cần thiết khác của Luật để đáp ứng yêu cầu quản lý nhà nước.

2. Nội dung cơ bản của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
2.1. Phạm vi điều chỉnh và đối tượng áp dụng của Luật


- Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quy định về quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng; trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng; trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 1).


- Đối tượng áp dụng của Luật là người tiêu dùng, tổ chức và cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; cơ quan, tổ chức, cá nhân có liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên lãnh thổ Việt Nam (Điều 2).
2.2. Nguyên tắc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 4)


Công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải đảm bảo tuân thủ 4 nguyên tắc cơ bản sau:


- Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là trách nhiệm chung của Nhà nước và toàn xã hội.


- Quyền lợi của người tiêu dùng được tôn trọng và bảo vệ theo quy định của pháp luật.

- Bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng phải được thực hiện kịp thời, công bằng, minh bạch, đúng pháp luật.

- Hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng không được xâm phạm đến lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ và tổ chức, cá nhân khác.

2.3. Chính sách của Nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 5)
- Nhà nước tạo điều kiện thuận lợi để tổ chức, cá nhân chủ động tham gia vào việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

- Nhà nước khuyến khích tổ chức, cá nhân ứng dụng, phát triển công nghệ tiên tiến để sản xuất hàng hóa, cung ứng dịch vụ an toàn, bảo đảm chất lượng.

- Nhà nước triển khai thường xuyên, đồng bộ các biện pháp quản lý, giám sát việc tuân thủ pháp luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

- Huy động mọi nguồn lực nhằm tăng đầu tư cơ sở vật chất, phát triển nhân lực cho cơ quan, tổ chức thực hiện công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; thường xuyên tăng cường tư vấn, hỗ trợ, tuyên truyền, phổ biến, hướng dẫn kiến thức cho người tiêu dùng.

- Đẩy mạnh hội nhập, mở rộng hợp tác quốc tế, chia sẻ thông tin, kinh nghiệm quản lý trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

2.4. Quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng (Điều 6 đến Điều 9)
- Người tiêu dùng Việt Nam có các quyền:

+ Được bảo đảm an toàn tính mạng, sức khỏe, tài sản, quyền, lợi ích hợp pháp khác khi tham gia giao dịch, sử dụng hàng hóa, dịch vụ do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ cung cấp.

+ Được cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; nội dung giao dịch hàng hóa, dịch vụ; nguồn gốc, xuất xứ hàng hóa; được cung cấp hóa đơn, chứng từ, tài liệu liên quan đến giao dịch và thông tin cần thiết khác về hàng hóa, dịch vụ mà người tiêu dùng đã mua, sử dụng.

+ Lựa chọn hàng hóa, dịch vụ, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ theo nhu cầu, điều kiện thực tế của mình; quyết định tham gia hoặc không tham gia giao dịch và các nội dung thỏa thuận khi tham gia giao dịch với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

+ Góp ý kiến với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ về giá cả, chất lượng hàng hóa, dịch vụ, phong cách phục vụ, phương thức giao dịch và nội dung khác liên quan đến giao dịch giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

+ Tham gia xây dựng và thực thi chính sách, pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

+ Yêu cầu bồi thường thiệt hại khi hàng hóa, dịch vụ không đúng tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật, chất lượng, số lượng, tính năng, công dụng, giá cả hoặc nội dung khác mà tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đã công bố, niêm yết, quảng cáo hoặc cam kết.

+ Khiếu nại, tố cáo, khởi kiện hoặc đề nghị tổ chức xã hội khởi kiện để bảo vệ quyền lợi của mình theo quy định của Luật này và các quy định khác của pháp luật có liên quan.

+ Được tư vấn, hỗ trợ, hướng dẫn kiến thức về tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ.

Ngoài ra, người tiêu dùng còn được bảo đảm an toàn, bí mật thông tin của mình khi tham gia giao dịch, sử dụng hàng hóa, dịch vụ, trừ trường hợp cơ quan nhà nước có thẩm quyền yêu cầu (Điều 6) và được bảo vệ quyền lợi trong giao dịch với cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh (Điều 7).

- Nghĩa vụ của người tiêu dùng (Điều 9)
Song song với việc hưởng quyền lợi của mình, người tiêu dùng cũng phải thực hiện một số nghĩa vụ nhất định để đảm bảo cho chính quyền lợi của mình và của người tiêu dùng khác. Điều 9 của Luật quy định người tiêu dùng có hai nhóm nghĩa vụ cơ bản:
- Kiểm tra hàng hóa trước khi nhận; lựa chọn tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ có nguồn gốc, xuất xứ rõ ràng, không làm tổn hại đến môi trường, trái với thuần phong mỹ tục và đạo đức xã hội, không gây nguy hại đến tính mạng, sức khỏe của mình và của người khác; thực hiện chính xác, đầy đủ hướng dẫn sử dụng hàng hóa, dịch vụ.

- Thông tin cho cơ quan nhà nước, tổ chức, cá nhân có liên quan khi phát hiện hàng hóa, dịch vụ lưu hành trên thị trường không bảo đảm an toàn, gây thiệt hại hoặc đe dọa gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, tài sản của người tiêu dùng; hành vi của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ xâm phạm đến quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng.

Ngoài ra, người tiêu dùng cũng cần trung thực, khách quan trong việc nhìn nhận hàng hóa, dịch vụ; tôn trọng người bán, lịch sự trong giao tiếp.
2.5. Các hành vi bị cấm (Điều 10)
Căn cứ trên tình hình thực tiễn, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã đưa ra các quy định chi tiết và đầy đủ về các hành vi bị cấm, gồm tám nhóm hành vi sau:

- Một là: Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ lừa dối hoặc gây nhầm lẫn cho người tiêu dùng thông qua hoạt động quảng cáo hoặc che giấu, cung cấp thông tin không đầy đủ, sai lệch, không chính xác về một trong các nội dung: Hàng hoá, dịch vụ mà tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ cung cấp; Uy tín, khả năng kinh doanh, khả năng cung cấp hàng hóa, dịch vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; Nội dung, đặc điểm giao dịch giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.
- Hai là: Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ quấy rối người tiêu dùng thông qua tiếp thị hàng hoá, dịch vụ trái với ý muốn của người tiêu dùng từ 02 lần trở lên hoặc có hành vi khác gây cản trở, ảnh hưởng đến công việc, sinh hoạt bình thường của người tiêu dùng.
- Ba là: Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ ép buộc người tiêu dùng thông qua việc thực hiện một trong các hành vi: Dùng vũ lực, đe dọa dùng vũ lực hoặc các biện pháp khác gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, danh dự, uy tín, nhân phẩm, tài sản của người tiêu dùng; Lợi dụng hoàn cảnh khó khăn của người tiêu dùng hoặc lợi dụng thiên tai, dịch bệnh để ép buộc giao dịch.
- Bốn là: Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ thực hiện hoạt động xúc tiến thương mại, đề nghị giao dịch trực tiếp với đối tượng là người không có năng lực hành vi dân sự hoặc người mất năng lực hành vi dân sự. 
- Năm là: Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ yêu cầu người tiêu dùng thanh toán hàng hoá, dịch vụ đã cung cấp mà không có thoả thuận trước với người tiêu dùng.
- Sáu là: Người tiêu dùng, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ lợi dụng việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để xâm phạm lợi ích của Nhà nước, quyền, lợi ích hợp pháp của tổ chức, cá nhân khác.
- Bảy là: Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ lợi dụng hoàn cảnh khó khăn của người tiêu dùng hoặc lợi dụng thiên tai, dịch bệnh để cung cấp hàng hóa, dịch vụ không bảo đảm chất lượng.
- Tám là: Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không bảo đảm chất lượng gây thiệt hại đến tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng.
2.6. Xử lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 11)
-  Cá nhân vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử phạt vi phạm hành chính hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo quy định của pháp luật.

- Tổ chức vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử phạt vi phạm hành chính, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo quy định của pháp luật.

- Cá nhân lợi dụng chức vụ, quyền hạn vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì tùy theo tính chất, mức độ vi phạm mà bị xử lý kỷ luật hoặc bị truy cứu trách nhiệm hình sự, nếu gây thiệt hại thì phải bồi thường theo quy định của pháp luật.
Các hình thức xử phạt vi phạm hành chính gồm: Cảnh cáo, phạt tiền. Tuỳ theo tính chất, mức độ vi phạm mà cá nhân, tổ chức vi phạm hành chính còn có thể bị áp dụng một hoặc các hình thức xử phạt bổ sung là tước quyền sử dụng giấy phép, chứng chỉ hành nghề; tịch thu hàng hóa, phương tiện được sử dụng để vi phạm hành chính. Ngoài ra, cá nhân, tổ chức vi phạm hành chính còn có thể bị áp dụng một hoặc nhiều biện pháp khắc phục hậu quả sau: Buộc thực hiện các biện pháp khắc phục tình trạng ô nhiễm môi trường, lây lan dịch bệnh do vi phạm hành chính gây ra; buộc đưa ra khỏi lãnh thổ Việt Nam hoặc buộc tái xuất hàng hoá, vật phẩm, phương tiện; thu hồi, tiêu hủy hàng hóa hoặc ngừng cung cấp hàng hóa, dịch vụ; đình chỉ hoặc tạm đình chỉ hoạt động kinh doanh của tổ chức, cá nhân vi phạm; buộc  loại bỏ điều khoản vi phạm quyền lợi người tiêu dùng ra khỏi hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung. Ngoài ra, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ tái phạm còn bị đưa vào Danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng. Người nước ngoài vi phạm hành chính còn có thể bị xử phạt trục xuất. 

 Cá nhân vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mà tính chất và mức độ của hành vi là gây nguy hiểm cho xã hội và được quy định trong Bộ luật hình sự thì sẽ bị truy cứu trách nhiệm hình sự theo quy định của Bộ luật hình sự
. 
2.7. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng
- Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ trong việc cung cấp thông tin về hàng hoá, dịch vụ cho người tiêu dùng (Điều 12)
+ Ghi nhãn hàng hóa theo quy định của pháp luật.
+ Niêm yết công khai giá hàng hoá, dịch vụ tại địa điểm kinh doanh, văn phòng dịch vụ.
+ Cảnh báo khả năng hàng hoá, dịch vụ có ảnh hưởng xấu đến sức khoẻ, tính mạng, tài sản của người tiêu dùng và các biện pháp phòng ngừa.
+ Cung cấp thông tin về khả năng cung ứng linh kiện, phụ kiện thay thế của hàng hoá.
+ Cung cấp hướng dẫn sử dụng; điều kiện, thời hạn, địa điểm, thủ tục bảo hành trong trường hợp hàng hoá, dịch vụ có bảo hành.
+ Thông báo chính xác, đầy đủ cho người tiêu dùng về hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung trước khi giao dịch. 
- Trách nhiệm của bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin về hàng hoá, dịch vụ cho người tiêu dùng (Điều 13)
+ Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ cung cấp thông tin cho người tiêu dùng thông qua bên thứ ba thì bên thứ ba có trách nhiệm: Bảo đảm cung cấp thông tin chính xác, đầy đủ về hàng hoá, dịch vụ được cung cấp; yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ cung cấp chứng cứ chứng minh tính chính xác, đầy đủ của thông tin về hàng hoá, dịch vụ; chịu trách nhiệm liên đới về việc cung cấp thông tin không chính xác hoặc không đầy đủ, trừ trường hợp chứng minh đã thực hiện tất cả biện pháp theo quy định của pháp luật để kiểm tra tính chính xác, đầy đủ của thông tin về hàng hóa, dịch vụ; tuân thủ các quy định của pháp luật về báo chí, pháp luật về quảng cáo.
+ Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ cung cấp thông tin cho người tiêu dùng thông qua phương tiện truyền thông thì chủ phương tiện truyền thông, nhà cung cấp dịch vụ truyền thông có trách nhiệm thực hiện các quy định nêu trên đồng thời phải xây dựng, phát triển giải pháp kỹ thuật ngăn chặn việc phương tiện, dịch vụ do mình quản lý bị sử dụng vào mục đích quấy rối người tiêu dùng; từ chối cho tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ sử dụng phương tiện, dịch vụ do mình quản lý nếu việc sử dụng có khả năng dẫn đến quấy rối người tiêu dùng; ngừng cho tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ sử dụng phương tiện, dịch vụ do mình quản lý để thực hiện hành vi quấy rối người tiêu dùng theo yêu cầu của người tiêu dùng hoặc yêu cầu của cơ quan nhà nước có thẩm quyền.

- Trách nhiệm cung cấp bằng chứng giao dịch (Điều 20)
+ Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ có trách nhiệm cung cấp cho người tiêu dùng hóa đơn hoặc chứng từ, tài liệu liên quan đến giao dịch theo quy định của pháp luật hoặc theo yêu cầu của người tiêu dùng.
+ Trường hợp giao dịch bằng phương tiện điện tử thì tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tạo điều kiện cho người tiêu dùng truy nhập, tải, lưu giữ và in hóa đơn, chứng từ, tài liệu liên quan theo quy định của pháp luật.

- Trách nhiệm bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện (Điều 21)
Hàng hoá, linh kiện, phụ kiện được bảo hành theo thoả thuận của các bên hoặc bắt buộc bảo hành theo quy định của pháp luật. Trường hợp hàng hoá, linh kiện, phụ kiện được bảo hành, tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá có trách nhiệm:
+ Thực hiện đầy đủ nghĩa vụ bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện do mình cung cấp;
+ Cung cấp cho người tiêu dùng giấy tiếp nhận bảo hành, trong đó ghi rõ thời gian thực hiện bảo hành. Thời gian thực hiện bảo hành không tính vào thời hạn bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện. Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá thay thế linh kiện, phụ kiện hoặc đổi hàng hóa mới thì thời hạn bảo hành linh kiện, phụ kiện hoặc hàng hóa đó được tính từ thời điểm thay thế linh kiện, phụ kiện hoặc đổi hàng hóa mới;
+Cung cấp cho người tiêu dùng hàng hóa, linh kiện, phụ kiện tương tự để sử dụng tạm thời hoặc có hình thức giải quyết khác được người tiêu dùng chấp nhận trong thời gian thực hiện bảo hành;
+ Đổi hàng hóa, linh kiện, phụ kiện mới tương tự hoặc thu hồi hàng hóa, linh kiện, phụ kiện và trả lại tiền cho người tiêu dùng trong trường hợp hết thời gian thực hiện bảo hành mà không sửa chữa được hoặc không khắc phục được lỗi;
+ Đổi hàng hóa, linh kiện, phụ kiện mới tương tự hoặc thu hồi hàng hóa và trả lại tiền cho người tiêu dùng trong trường hợp đã thực hiện bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện từ ba lần trở lên trong thời hạn bảo hành mà vẫn không khắc phục được lỗi;
+ Chịu chi phí sửa chữa, vận chuyển hàng hóa, linh kiện, phụ kiện đến nơi bảo hành và từ nơi bảo hành đến nơi cư trú của người tiêu dùng;
+ Chịu trách nhiệm về việc bảo hành hàng hóa, linh kiện, phụ kiện cho người tiêu dùng cả trong trường hợp ủy quyền cho tổ chức, cá nhân khác thực hiện việc bảo hành.
- Trách nhiệm thu hồi hàng hóa có khuyết tật (Điều 22)
Khi phát hiện hàng hóa có khuyết tật, tổ chức, cá nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hoá có trách nhiệm:
+ Kịp thời tiến hành mọi biện pháp cần thiết để ngừng việc cung cấp hàng hóa có khuyết tật trên thị trường;
+ Thông báo công khai về hàng hóa có khuyết tật và việc thu hồi hàng hóa đó ít nhất 05 số liên tiếp trên báo ngày hoặc 05 ngày liên tiếp trên đài phát thanh, truyền hình tại địa phương mà hàng hoá đó được lưu thông với các nội dung: Mô tả hàng hóa phải thu hồi; lý do thu hồi hàng hóa và cảnh báo nguy cơ thiệt hại do khuyết tật của hàng hóa gây ra; thời gian, địa điểm, phương thức thu hồi hàng hóa; thời gian, phương thức khắc phục khuyết tật của hàng hóa; các biện pháp cần thiết để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình thu hồi hàng hóa;
+ Thực hiện việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật đúng nội dung đã thông báo công khai và chịu các chi phí phát sinh trong quá trình thu hồi;
+ Báo cáo kết quả cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp tỉnh nơi thực hiện thu hồi hàng hóa có khuyết tật sau khi hoàn thành việc thu hồi; trường hợp việc thu hồi hàng hóa có khuyết tật được tiến hành trên địa bàn từ hai tỉnh trở lên thì báo cáo kết quả cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở trung ương.
- Trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hàng hóa có khuyết tật gây ra (Điều 23)
Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa có trách nhiệm bồi thường thiệt hại trong trường hợp hàng hóa có khuyết tật do mình cung cấp gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, tài sản của người tiêu dùng, kể cả khi tổ chức, cá nhân đó không biết hoặc không có lỗi trong việc phát sinh khuyết tật, trừ trường hợp chứng minh được khuyết tật của hàng hoá không thể phát hiện được với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời điểm tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá cung cấp cho người tiêu dùng.

2.8. Yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 25)
Trường hợp phát hiện hành vi vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ gây thiệt hại đến lợi ích của Nhà nước, lợi ích của nhiều người tiêu dùng, lợi ích công cộng thì người tiêu dùng, tổ chức xã hội có quyền yêu cầu trực tiếp hoặc bằng văn bản đến cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện
 nơi thực hiện giao dịch giải quyết.
Người tiêu dùng, tổ chức xã hội có nghĩa vụ cung cấp thông tin, bằng chứng có liên quan đến hành vi vi phạm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ.
2.9. Giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 26)
Khi nhận được yêu cầu của người tiêu dùng, cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện có trách nhiệm yêu cầu các bên giải trình, cung cấp thông tin, bằng chứng hoặc tự mình xác minh, thu thập thông tin, bằng chứng để xử lý theo quy định của pháp luật.
Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cấp huyện có trách nhiệm trả lời bằng văn bản việc giải quyết yêu cầu bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Trường hợp xác định tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng, văn bản trả lời phải có các nội dung: Nội dung vi phạm; biện pháp khắc phục hậu quả; thời hạn thực hiện biện pháp khắc phục hậu quả; biện pháp xử lý vi phạm hành chính (nếu có).

2.10. Trách nhiệm của tổ chức xã hội trong việc tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Điều 28)
Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bằng các hoạt động sau:
- Hướng dẫn, giúp đỡ, tư vấn người tiêu dùng khi có yêu cầu;
- Đại diện người tiêu dùng khởi kiện hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng;
- Cung cấp cho cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thông tin về hành vi vi phạm pháp luật của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ;
- Độc lập khảo sát, thử nghiệm; công bố kết quả khảo sát, thử nghiệm chất lượng hàng hóa, dịch vụ do mình thực hiện; thông tin, cảnh báo cho người tiêu dùng về hàng hóa, dịch vụ và chịu trách nhiệm trước pháp luật về việc thông tin, cảnh báo của mình; kiến nghị cơ quan nhà nước có thẩm quyền xử lý vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;
- Tham gia xây dựng pháp luật, chủ trương, chính sách, phương hướng, kế hoạch và biện pháp về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;
- Thực hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà nước giao trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo quy định;
- Tham gia tuyên truyền, phổ biến, giáo dục pháp luật và kiến thức tiêu dùng.
2.11. Giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ
- Phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ (Điều 30)
Tranh chấp phát sinh giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ được giải quyết thông qua:

+ Thương lượng;
+ Hòa giải;
+ Trọng tài;
+ Tòa án.
Không được tiến hành thương lượng, hoà giải trong trường hợp tranh chấp gây thiệt hại đến lợi ích của Nhà nước, lợi ích của nhiều người tiêu dùng, lợi ích công cộng.
- Thương lượng (Điều 31, Điều 32)
Luật quy định theo hướng khuyến khích người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương lượng. Pháp luật không can thiệp vào việc lựa chọn sử dụng phương thức này cũng như quá trình thương lượng và thi hành kết quả thương lượng thành của các bên. 

Người tiêu dùng có quyền gửi yêu cầu đến tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ để thương lượng khi cho rằng quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm phạm. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tiếp nhận, tiến hành thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được yêu cầu. Kết quả thương lượng thành được lập thành văn bản, trừ trường hợp các bên có thoả thuận khác. 
- Hòa giải (từ Điều 33 đến Điều 37)
Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa dịch vụ và người tiêu dùng có quyền thỏa thuận lựa chọn bên thứ ba là cá nhân, tổ chức hòa giải để thực hiện việc hòa giải. Tổ chức, cá nhân hòa giải có đủ điều kiện theo quy định của Chính phủ được thành lập tổ chức hòa giải để giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ. 

+ Nguyên tắc thực hiện hòa giải: Bảo đảm khách quan, trung thực, thiện chí, không được ép buộc, lừa dối.
+ Tổ chức, cá nhân tiến hành hòa giải, các bên tham gia hòa giải phải bảo đảm bí mật thông tin liên quan đến việc hoà giải, trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác hoặc pháp luật có quy định khác.
Các bên có trách nhiệm thực hiện kết quả hòa giải thành trong thời hạn đã thỏa thuận trong biên bản hòa giải; trong trường hợp một bên không tự nguyện thực hiện thì bên kia có quyền khởi kiện ra Toà án để yêu cầu giải quyết theo quy định của pháp luật.
- Trọng tài (Điều 38, Điều 39 và Điều 40)
Trình tự, thủ tục giải quyết tranh chấp tại trong tài được thực hiện theo quy định của pháp luật về trọng tài thương mại (xem Luật trọng tài thương mại số 54/2010/QH12).

- Giải quyết tranh chấp tại Tòa án (từ Điều 41 đến Điều 46)
Mục 4 về phương thức giải quyết tranh chấp tại tòa án. Trong đó khẳng định đối với nghĩa vụ chứng minh trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng: Người tiêu dùng có nghĩa vụ cung cấp chứng cứ và chứng minh trong vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình theo quy định của pháp luật về tố tụng dân sự, trừ việc chứng minh lỗi của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ có nghĩa vụ chứng minh mình không có lỗi gây ra thiệt hại. Toà án quyết định bên có lỗi trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
 Án phí, lệ phí Tòa án đối với vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được thực hiện theo quy định của pháp luật về án phí, lệ phí Tòa án
. Người tiêu dùng khởi kiện vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình không phải nộp tạm ứng án phí, tạm ứng lệ phí Toà án.
- Thông báo thông tin về vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kịên (Điều 44, Điều 45)

+ Trong trường hợp tổ chức xã hội khởi kiện vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng thì tổ chức này có trách nhiệm thông báo công khai bằng hình thức phù hợp về việc khởi kiện và chịu trách nhiệm về thông tin do mình công bố, bảo đảm không ảnh hưởng đến hoạt động bình thường của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ. Nội dung thông báo bao gồm: Tên tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khởi kiện; Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ bị kiện; Nội dung khởi kiện; Thủ tục và thời hạn đăng ký tham gia vụ án.

Tòa án có trách nhiệm niêm yết công khai tại trụ sở Tòa án thông tin về việc thụ lý vụ án trong thời hạn 03 ngày làm việc, kể từ ngày thụ lý vụ án theo quy định của pháp luật tố tụng dân sự.

- Bản án, quyết định của Tòa án giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng do tổ chức xã hội khởi kiện phải được niêm yết công khai tại trụ sở Tòa án và công bố công khai trên phương tiện thông tin đại chúng bằng hình thức thích hợp.

3. Những điểm mới cơ bản của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng so với các quy định của Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999

3.1. Bảo vệ thông tin của người tiêu dùng

Đây là quy định hoàn toàn mới của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng so với Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trước đây. Xuất phát từ yêu cầu chính đáng cần được bảo vệ thông tin trong khi tham gia giao dịch, sử dụng hàng hóa của người tiêu dùng, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã đưa nguyên tắc bảo vệ thông tin của người tiêu dùng thành một trong những nguyên tắc cơ bản của Luật, trong đó khẳng định: Người tiêu dùng được bảo đảm an toàn, bí mật thông tin của mình khi tham gia giao dịch, sử dụng hàng hóa, dịch vụ, trừ trường hợp cơ quan nhà nước có thẩm quyền yêu cầu.

Trường hợp thu thập, sử dụng, chuyển giao thông tin của người tiêu dùng thì tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm: Thông báo rõ ràng, công khai trước khi thực hiện với người tiêu dùng về mục đích hoạt động thu thập, sử dụng thông tin của người tiêu dùng; Sử dụng thông tin phù hợp với mục đích đã thông báo với người tiêu dùng và phải được người tiêu dùng đồng ý; Bảo đảm an toàn, chính xác, đầy đủ khi thu thập, sử dụng, chuyển giao thông tin của người tiêu dùng;Tự mình hoặc có biện pháp để người tiêu dùng cập nhật, điều chỉnh thông tin khi phát hiện thấy thông tin đó không chính xác; Chỉ được chuyển giao thông tin của người tiêu dùng cho bên thứ ba khi có sự đồng ý của người tiêu dùng, trừ trường hợp pháp luật có quy định khác.

3.2. Quy định cụ thể về nghĩa vụ của người tiêu dùng

Không chỉ quy định về quyền và các biện pháp bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng, một trong những điểm mới nổi bật mà Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đưa ra là quy định cụ thể về nghĩa vụ của người tiêu dùng. Theo đó, người tiêu dùng có nghĩa vụ đảm bảo và tạo điều kiện cho công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được thực hiện một cách hiệu quả. Cụ thể, người tiêu dùng có nghĩa vụ kiểm tra hàng hoá trước khi nhận; lựa chọn tiêu dùng hàng hóa, dịch vụ có nguồn gốc, xuất xứ rõ ràng, không làm tổn hại đến môi trường, trái với thuần phong mỹ tục và đạo đức xã hội, không gây nguy hại đến tính mạng, sức khỏe của mình và của người khác; thực hiện chính xác, đầy đủ hướng dẫn sử dụng hàng hóa, dịch vụ. 

Đặc biệt so với Pháp lệnh bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khẳng định nghĩa vụ của người tiêu dùng trong việc thông tin cho cơ quan nhà nước, tổ chức, cá nhân có liên quan khi phát hiện hàng hóa, dịch vụ lưu hành trên thị trường không bảo đảm an toàn, gây thiệt hại hoặc đe dọa gây thiệt hại đến tính mạng, sức khoẻ, tài sản của người tiêu dùng; hành vi của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ xâm phạm đến quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng.

3.3. Các hành vi bị cấm trong lĩnh vực Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã đưa ra các quy định chi tiết và đầy đủ về các hành vi bị cấm như: cấm tổ chức, cá nhân kinh doanh thực hiện những hành vi như lừa dối, gây nhầm lẫn cho người tiêu dùng thông qua hoạt động quảng cáo hoặc cung cấp không đầy đủ, sai lệch, không chính xác hoặc che dấu thông tin về hàng hóa, dịch vụ, về uy tín, khả năng kinh doanh; cấm việc tiếp xúc, liên hệ trái ý muốn của người tiêu dùng từ 2 lần trở lên… Việc quy định cụ thể này sẽ tạo cơ sở pháp lý cho người tiêu dùng được bảo vệ đầy đủ hơn, đồng thời ràng buộc chặt chẽ hơn các trách nhiệm liên quan đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của các tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

3.4. Trách nhiệm của bên thứ ba với người tiêu dùng
Điểm mới quan trọng trong Luật là quy định về trách nhiệm ràng buộc đối với bên thứ ba trong việc cung cấp thông tin về hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng. Bên thứ 3 ở đây có thể hiểu là những đơn vị truyền thông quảng cáo về hàng hóa, dịch vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh tới người tiêu dùng. Cụ thể, Luật quy định chi tiết trách nhiệm của bên thứ 3 về các vấn đề như: phải bảo đảm chính xác, đầy đủ thông tin về hàng hóa, dịch vụ cung cấp; yêu cầu tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp chứng cứ chứng minh tính xác thực và đầy đủ của thông tin; chịu trách nhiệm liên đới trong trường hợp cung cấp thông tin không chính xác, đầy đủ… Luật có những quy định mới, tập trung vào vấn đề trách nhiệm bảo hành hàng hóa và thu hồi hàng hóa có khuyết tật, bồi thường thiệt hại do khuyết tật của hàng hóa gây ra cho người tiêu dùng.

3.5. Hợp đồng giao kết với người tiêu dùng, điều kiện giao dịch chung
Trên thực tế, thông thường các hợp đồng giao dịch giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh với người tiêu dùng do cá nhân kinh doanh đơn phương soạn thảo. Việc đưa ra các quy định điều chỉnh quan hệ hợp đồng giữa tổ chức, cá nhân kinh doanh và người tiêu dùng giúp khắc phục sự yếu thế của người tiêu dùng khi thương lượng, giao kết hợp đồng với tổ chức, cá nhân kinh doanh. Tuy nhiên, Pháp lệnh năm 1999 cũng như Nghị định hướng dẫn thi hành Pháp lệnh lại chưa đề cập, chưa có những quy định cụ thể điều chỉnh vấn đề này.

Khắc phục điều đó, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã quy định khá đầy đủ việc đăng ký hợp đồng theo mẫu đối với những hàng hóa, dịch vụ thiết yếu do Thủ tướng Chính phủ ban hành theo từng thời kỳ. Quy định này không chỉ giúp bảo vệ người tiêu dùng trong quá trình mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ thiết yếu phục vụ cuộc sống hàng ngày mà còn giúp cơ quan nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

3.6. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đối với người tiêu dùng.
Kế thừa những ưu điểm của Pháp lệnh năm 1999 và căn cứ vào tình hình và nhu cầu thực tế về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã đưa ra những quy định mới và chặt chẽ về trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng.

Luật đã có những quy định mới, tập trung vào vấn đề trách nhiệm bảo hành và thu hồi hàng hóa có khuyết tật, bồi thường thiệt hại do khuyết tật của hàng hóa gây ra cho người tiêu dùng. Theo đó, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thực hiện đầy đủ nghĩa vụ bảo hành đối với hàng hóa do mình cung cấp, trong thời gian bảo hành phải cung cấp cho người tiêu dùng hàng hóa tương tự để sử dụng tạm thời hoặc có hình thức giải quyết khác được người tiêu dùng chấp nhận, phải chịu chi phí về sửa chữa và vận chuyển hàng hóa, linh kiện được bảo hành… Đối với hàng hóa có khuyết tật, tổ chức, cá nhân kinh doanh phải thông báo công khai trên các phương tiện thông tin đại chúng, tiến hành thu hồi và báo kết quả với cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Những quy định mới trong Luật không chỉ giúp bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tối đa, qua đó còn góp phần nâng cao trách nhiệm của các tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với hàng hóa, dịch vụ do mình cung cấp.

3.7. Vai trò của tổ chức xã hội trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Bên cạnh kế thừa các nguyên tắc về hoạt động, quyền, nghĩa vụ của tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Pháp lệnh năm 1999, Luật cũng đã có thêm những quy định mới nâng cao vai trò của tổ chức bảo vệ người tiêu dùng, góp phần xã hội hóa công tác bảo vệ người tiêu dùng như: quy định quyền tự khởi kiện vì lợi ích công cộng của tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (Pháp lệnh năm 1999 chỉ quy định quyền khởi kiện của tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi được người tiêu dùng ủy quyền); quy định tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được Nhà nước cấp kinh phí và các điều kiện khác khi tổ chức này thực hiện nhiệm vụ được cơ quan nhà nước giao. Quy định này thể hiện rõ quan điểm định hướng trong quá trình xây dựng Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là xã hội hóa hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

3.8. Giải quyết tranh chấp tại tòa án giữa người tiêu dùng và các tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ theo thủ tục đơn giản
 Chương IV quy định các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ, bao gồm: thương lượng; hòa giải; trọng tài và tòa án. Luật đã có quy định rất tiến bộ, đặc biệt  phương thức giải quyết tranh chấp tại tòa án. Theo đó, tòa án áp dụng thủ tục rút gọn để giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong trường hợp vụ án dân sự đơn giản, cá nhân là người tiêu dùng khởi kiện; tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp hàng hóa, dịch vụ cho người tiêu dùng bị khởi kiện; vụ án đơn giản, chứng cứ rõ ràng; Giá trị giao dịch dưới 100 triệu đồng. Quy định này giúp cho những tranh chấp nhỏ, đơn giản được giải quyết nhanh chóng, thuận tiện cho người tiêu dùng.

3.9. Bổ sung phương thức thương lượng để giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ

Để khuyến khích người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh tự giải quyết tranh chấp, Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã đưa ra quy định giải quyết tranh chấp bằng phương thức thương lượng. Đây là một điểm hoàn toàn mới so với Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Theo đó, người tiêu dùng có quyền gửi yêu cầu đến tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hoá, dịch vụ để thương lượng khi cho rằng quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm phạm. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có trách nhiệm tiếp nhận, tiến hành thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn không quá 07 ngày làm việc, kể từ ngày nhận được yêu cầu.

 Pháp luật không can thiệp vào việc lựa chọn sử dụng phương thức này cũng như quá trình thương lượng và thi hành kết quả thương lượng thành của các bên. Tuy nhiên Luật quy định không được thương lượng, hoà giải trong trường hợp tranh chấp gây thiệt hại đến lợi ích của Nhà nước, lợi ích của nhiều người tiêu dùng, lợi ích công cộng.
3.10.Về việc miễn nghĩa vụ chứng minh lỗi và miễn tạm ứng án phí
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng đưa ra quy định miễn nghĩa vụ chứng minh lỗi và miễn tạm ứng án phí cho người tiêu dùng khi tiến hành khởi kiện các tổ chức cá nhân vi phạm quyền và lợi ích hợp pháp của mình. Quy định này xuất phát từ vị trí yếu thế của người tiêu dùng trong mối quan hệ với tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hóa, dịch vụ. Trong hầu hết các vụ vi phạm, người tiêu dùng hầu như không thể chứng minh được lỗi của tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hóa, dịch vụ do thiếu kiến thức, phương tiện, năng lực tài chính như vụ xăng pha aceton; sữa nhiễm melamine… Trong các vụ việc này, người tiêu dùng không thể chứng minh được các chất hóa học có hại trong sản phẩm. Ngoài ra, trong một số vụ việc liên quan đến lợi ích xã hội thì Nhà nước cần có cơ chế hỗ trợ người khởi kiện thông qua việc miễn tạm ứng án phí hoặc án phí. 

Phần thứ ba

TÀI LIỆU THAM KHẢO

I. HƯỚNG DẪN CỦA LIÊN HỢP QUỐC VỀ BẢO VỆ QUYỀN LỢI NGƯỜI TIÊU DÙNG
1. Sự ra đời ngày quyền của người tiêu dùng thế giới
.
Ngày quyền của người tiêu dùng thế giới (15/3) bắt nguồn từ bài phát biểu của Tổng thống Mỹ John Kennedy phát biểu trước Thượng viện Mỹ ngày 15/3/1962 về những bất công trong xã hội “...Theo định nghĩa, người tiêu dùng bao gồm toàn thể chúng ta. Họ là nhóm người đông đảo nhất, có ảnh hưởng và chịu ảnh hưởng của hầu hết các quyết định về kinh tế, dù là của nhà nước hay tư nhân. Họ là nhóm người quan trọng độc nhất, vậy mà quan điểm của họ thường không được chú ý tới …”. 
Được tổ chức lần đầu tiên vào ngày 15/3/1983 - ngày quyền của người tiêu dùng thế giới ra đời nhằm mục đích phổ cập trên toàn cầu về nhận thức cũng như công nhận các quyền cở bản của người tiêu dùng, lên án hành vi xâm phạm quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng.

 Trong những năm gần đây, người tiêu dùng quốc tế thường chọn một chủ đề tiêu biểu để thực hiện.

- Năm 2003: “Kiểm soát dây chuyền sản xuất thực phẩm của doanh nghiệp - Vấn đề công nghệ biến đổi gen”.

- Năm 2004: “Người tiêu dùng và vấn đề nước”.

- Năm 2005: “Kêu gọi hành động từ các cơ quan, tổ chức thực hiện biến đổi gen”.

- Năm 2006: “Năng lượng - Tiếp cận bền vững cho mọi người”. 

- Năm 2007: “Chống cổ động phi đạo đức cho thuốc chữa bệnh”.

- Năm 2008, 2009: “Đấu tranh ngăn chặn việc tiếp thị những thực phẩm có hại cho sức khoẻ trẻ em”.

- Năm 2010: “Tiền của chúng ta quyền của chúng ta”.
- Năm 2011: “Dịch vụ tài chính công bằng cho người tiêu dùng”.
 
2. Tổ chức người tiêu dùng quốc tế

Tổ chức Quốc tế ngư​ời tiêu dùng (Consumers International - CI) được thành lập năm 1960 với tên gọi Liên hiệp các Tổ chức ng​ười tiêu dùng Quốc tế (International Organisation of Consumer Unions - IOCU) trụ sở đặt tại Hà Lan. IOCU được thành lập từ sáng kiến của 5 tổ chức người tiêu dùng quốc gia: Hoa Kì, Anh, Australia, Hà Lan và Bỉ.
Nhiệm vụ của IOCU là tác động việc thành lập và phát triển phong trào người tiêu dùng trên thế giới, hỗ trợ các Chính phủ thực hiện bảo vệ lợi ích người tiêu dùng, bảo đảm sự hợp tác quốc tế khi tiến hành các thử nghiệm hàng tiêu dùng cũng như tiến hành các công việc liên quan đến thông tin cho người tiêu dùng.

Để thực hiện nhiệm vụ, IOCU tổ chức đào tạo và bảo vệ lợi ích của người itêu dùng, tổ chức các hội nghị quốc tế Hiệp hội người tiêu dùng, in và phổ biến các ấn phẩm (Tạp chí International Consumer, Tờ tin Newsletter, Tạp chí Consumer Review, Sổ tay Consumers Directory, kỉ yếu các hội nghị), thực hiện các biện pháp cần thiết, giúp phổ cập các chương trình đào tạo và bảo vệ lợi ích người tiêu dùng ở các nước đang phát triển...
Năm 1994, Liên hiệp các Tổ chức ng​ười tiêu dùng Quốc tế đổi tên thành Quốc tế ngư​ời tiêu dùng (Consumers International - CI). Hầu hết các tổ chức người tiêu dùng ở các quốc gia đều là thành viên của CI. Hiện nay, CI có 267 thành viên ở 123 nư​ớc và vùng lãnh thổ trên thế giới. Với chức năng hỗ trợ tăng c​ường năng lực cho thành viên và phong trào ngư​ời tiêu dùng thế giới, đấu tranh trong phạm vi quốc tế cho những chính sách có liên quan đến ngư​ời tiêu dùng. Các hoạt động của CI có tính chất không vì lợi nhuận, kinh phí hoạt động dựa vào sự đóng góp của thành viên và sự ủng hộ của các tổ chức, các Chính phủ, tổ chức phi Chính phủ. 
3. Hướng dẫn của Liên hợp quốc về bảo vệ người tiêu dùng


CI đã soạn thảo Bản hướng dẫn bảo vệ người tiêu dùng và được Đại hội đồng Liên hợp quốc thông qua tại Nghị quyết số 39/248 ngày 09/4/1985. 

3.1. Mục tiêu của Bản hướng dẫn bảo vệ người tiêu dùng
Bản hướng dẫn bảo vệ người tiêu dùng của Liên hợp quốc nhằm thực hiện những mục tiêu sau: 

- Giúp các nước thực hiện và duy trì đầy đủ việc bảo vệ người dân của mình với tư cách là người tiêu dùng; 
- Tạo điều kiện thuận lợi cho các tổ chức sản xuất và phân phối đáp ứng được những nhu cầu và nguyện vọng của người tiêu dùng; 

- Khuyến khích việc nâng cao phẩm chất đạo đức cho những người sản xuất, phân phối hàng hóa và dịch vụ cho người tiêu dùng; 

- Giúp các nước hạn chế những thủ đoạn lạm dụng của các doanh nghiệp tầm cỡ quốc gia và quốc tế gây thiệt hại cho người tiêu dùng; 

- Tạo thuận lợi cho sự phát triển các hội người tiêu dùng độc lập; 

- Đẩy mạnh hợp tác quốc tế  trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng; 

- Khuyến khích sự phát triển của cơ chế thị trường, tạo điều kiện cho người tiêu dùng có nhiều sự lựa chọn hơn với giá cả thấp hơn; 

- Khuyến khích tiêu dùng bền vững. 


3.2. Các nguyên tắc chung của Bản hướng dẫn
Những nguyên tắc mà Bản hướng dẫn đề ra bao gồm: 

- Bảo vệ người tiêu dùng tránh những mối nguy hại về sức khỏe và an toàn;

- Ủng hộ và bảo vệ các quyền lợi kinh tế của người tiêu dùng; 

- Thông tin đầy đủ cho người tiêu dùng để họ có thể lựa chọn sáng suốt theo nguyện vọng và nhu cầu cá nhân;

- Giáo dục người tiêu dùng, bao gồm giáo dục về các tác động về mặt kinh tế, xã hội và môi trường đối với sự lựa chọn của người tiêu dùng; 

- Thực hiện việc đền bù một cách hữu hiệu cho người tiêu dùng; 

- Cho phép tự do thành lập các nhóm hay các tổ chức người tiêu dùng thích hợp và tạo điều kiện cho các tổ chức đó trình bày quan điểm của  mình trong các quá trình ra quyết định có ảnh hưởng đến họ. 

- Thúc đẩy tiêu dùng bền vững.
Các nguyên tắc cơ bản này đã phát triển thành các chính sách bảo vệ người tiêu dùng, nay được chuyển thành tám (08) quyền cơ bản của người tiêu dùng, bao gồm: Quyền được thoả mãn các nhu cầu cơ bản, Quyền được an toàn, Quyền được chọn lựa, Quyền được thông tin, Quyền được giáo dục tiêu dùng, Quyền được giải quyết và bồi thường thiệt hại, Quyền được đại diện, Quyền được hưởng một môi trường lành mạnh.


3.3. Các hướng dẫn cụ thể
Khi áp dụng bất cứ biện pháp hoặc quy định nào về bảo vệ người tiêu dùng, các Chính phủ cần quan tâm thỏa đáng để đảm bảo rằng những quy định ấy không gây cản trở và mâu thuẫn với những điều ước về thương mại quốc tế.  

Các hướng dẫn này được áp dụng cho cả hàng hóa, dịch vụ sản xuất trong nước và nhập khẩu.

- Về an toàn sản phẩm

Chính phủ các quốc gia cần phê chuẩn hoặc khuyến khích việc phê chuẩn các biện pháp thích hợp bao gồm những hệ thống pháp lý, những quy định về an toàn, các tiêu chuẩn quốc gia hoặc quốc tế, các tiêu chuẩn tự nguyện và lưu trữ hồ sơ an toàn để đảm bảo rằng các sản phẩm phải an toàn. 

- Thúc đẩy và bảo vệ những quyền lợi kinh tế của người tiêu dùng

Các chính sách của nhà nước cần làm cho người tiêu dùng được hưởng lợi nhiều nhất từ các nguồn lực kinh tế của họ. Những chính sách này phải cố gắng để hoàn thiện phương thức phân phối, thực hiện buôn bán ngay thẳng, tiếp thị có đầy đủ thông tin, và bảo vệ có hiệu quả chống lại những thủ đoạn có thể phương hại đến quyền lợi kinh tế và sự lựa chọn của người tiêu dùng trên thị trường. 

Các chính phủ cần cố gắng ngăn chặn những thủ đoạn gây tổn hại đến quyền lợi kinh tế của người tiêu dùng, bằng cách bảo đảm các nhà sản xuất, nhà phân phối và những người có liên quan đến việc cung cấp hàng hóa và dịch vụ phải tuân theo những luật pháp đã định và các tiêu chuẩn bắt buộc. Các tổ chức của người tiêu dùng cần được khuyến khích để giám sát những việc làm có hại như pha chất độn trong thực phẩm, quảng cáo gây nhầm lẫn hoặc gian dối trên thị trường và các gian lận trong cung cấp dịch vụ. 

- Các tiêu chuẩn về an toàn và chất lượng của sản phẩm và dịch vụ 

Trong điều kiện thích hợp, các Chính phủ cần xây dựng hoặc xúc tiến việc soạn thảo và thực hiện các tiêu chuẩn theo hình thức tự nguyện hoặc các hình thức khác, ở cấp độ quốc gia và quốc tế về an toàn và chất lượng của hàng hóa và dịch vụ, và phải công bố công khai những tiêu chuẩn đó. Những quy định và tiêu chuẩn quốc gia về an toàn và chất lượng sản phẩm  phải được thường xuyên xem xét để khi có điều kiện, đảm bảo cho những quy định và tiêu chuẩn đó phù hợp với những tiêu chuẩn chung đã được quốc tế công nhận. 

- Các phương tiện phân phối hàng tiêu dùng thiết yếu 

Nếu phù hợp, các chính phủ cần xem xét: 

+ Phê chuẩn hoặc duy trì các chính sách để đảm bảo sự phân phối hiệu quả hàng hóa và dịch vụ cho người tiêu dùng; cần xem xét các chính sách đặc biệt để đảm bảo việc phân phối những hàng hóa, dịch vụ thiết yếu ở những nơi việc phân phối gặp khó khăn, đặc biệt đối với các khu vực nông thôn. Những chính sách ấy có thể bao gồm việc trợ giúp để tạo ra các kho chứa và các phương tiện bán lẻ thích hợp ở các trung tâm mua bán nông thôn, khuyến khích người tiêu dùng tự giải quyết và kiểm tra tốt hơn các điều kiện cung ứng hàng hóa và dịch vụ thiết yếu ở nông thôn; 

+ Khuyến khích việc thành lập các hợp tác xã tiêu thụ và các hoạt động thương mại có liên quan, cũng như thông tin về các hoạt động đó, đặc biệt ở các vùng nông thôn. 

- Các biện pháp giúp người tiêu dùng được bồi thường 

Chính phủ các nước cần thiết lập hoặc duy trì những biện pháp hành chính hoặc pháp chế để giúp người tiêu dùng hoặc các tổ chức liên quan có thể nhận bồi thường thông qua các thủ tục chính thức hoặc không chính thức một cách nhanh chóng, công bằng, thuận tiện và không tốn kém. Cần đặc biệt chú ý tới nhu cầu của người tiêu dùng có thu nhập thấp. 

Các chính phủ cần khuyến khích các doanh nghiệp giải quyết thắc mắc của người tiêu dùng một cách sòng phẳng, nhanh chóng và bình thường; nên thiết lập các cơ chế tự nguyện, bao gồm những dịch vụ tư vấn và các phương thức khiếu nại không chính thức để giúp đỡ người tiêu dùng. 

Cần để người tiêu dùng nhận được các thông tin về việc bồi thường và các hình thức giải quyết tranh chấp.  

- Các chương trình giáo dục và thông tin 

Các Chính phủ cần phát triển hoặc khuyến khích các chương trình thông tin và giáo dục cho người tiêu dùng, bao gồm thông tin về tác động đối với môi trường, các lợi ích và chi phí của những thay đổi trong tiêu dùng, có lưu ý đến truyền thống văn hóa của những đối tượng được giáo dục. 
Các chương trình thông tin và giáo dục người tiêu dùng phải bao quát các khía cạnh quan trọng về bảo vệ người tiêu dùng: Sức khỏe, dinh dưỡng, ngăn cản bệnh loãng xương, thực phẩm bị pha trộn; tác hại của sản phẩm; ghi nhãn sản phẩm; pháp luật có liên quan (làm thế nào để được bồi thường, các cơ quan và tổ chức bảo vệ người tiêu dùng); thông tin về cân đo, giá cả, chất lượng, điều kiện mua bán và việc cung ứng các nhu cầu cơ bản; bảo vệ môi trường; sử dụng hợp lý vật liệu, năng lượng, nguồn nước.
- Thúc đẩy tiêu dùng bền vững 

Tiêu dùng bền vững là việc thỏa mãn được nhu cầu của các thế hệ hiện tại và tương lai đối với hàng hóa và dịch vụ một cách bền vững về mặt kinh tế, xã hội và môi trường. 

Tiêu dùng bền vững là trách nhiệm chung của tất cả các nước thành viên, các tổ chức xã hội, người tiêu dùng, doanh nghiệp, các tổ chức lao động. Các tổ chức môi trường và các tổ chức người tiêu dùng đóng vai trò đặc biệt quan trọng. Người tiêu dùng có vai trò quan trọng trong việc thúc đẩy tiêu dùng bền vững về mặt môi trường, kinh tế, xã hội, bao gồm thông qua tác động của sự lựa chọn các nhà sản xuất. Các Chính phủ cần thúc đẩy sự phát triển và thực hiện các chính sách tiêu dùng bền vững và phải thống nhất chính sách này với các chính sách công khác.  
- Các biện pháp liên quan tới các lĩnh vực cụ thể 

Trong việc bảo vệ lợi ích của người tiêu dùng, đặc biệt ở các nước đang phát triển, các Chính phủ cần ưu tiên cho các lĩnh vực được quan tâm đặc biệt về sức khỏe của người tiêu dùng như thức ăn, nước và thuốc chữa bệnh. Cần phê duyệt hoặc duy trì các chính sách về kiểm tra chất lượng sản phẩm, về các phương tiện phân phối an toàn và thích hợp, tiêu chuẩn hóa việc ghi nhãn quốc tế và thông tin, cũng như các chương trình giáo dục nghiên cứu.
Bản hướng dẫn bảo vệ người tiêu dùng của Liên hợp quốc đã được CI gửi cho Chính phủ các quốc gia thành viên Liên hợp quốc. Năm 1995 Liên hợp quốc đề nghị các Chính phủ kiểm điểm việc thực hiện Bản hướng dẫn. Năm 1999, Liên hợp quốc đã bổ sung thêm phần bảo vệ môi trường vào Bản hướng dẫn. Bản hướng dẫn là cơ sở để bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng trên toàn thế giới và tạo ra khuôn khổ pháp lý để các Chính phủ, đặc biệt là Chính phủ các nước đang phát triển hoặc vừa giành được độc lập, có thể sử dụng để soạn thảo, hay củng cố chính sách, pháp luật quốc gia để bảo vệ người tiêu dùng tại quốc gia mình.
II. PHÁP LUẬT VỀ BẢO VỆ NGƯỜI TIÊU DÙNG CỦA MỘT SỐ QUỐC GIA TRÊN THẾ GIỚI

1. Tổng quan

Có thể phân pháp luật bảo vệ người tiêu dùng của một số quốc gia trên thế giới thành 2 nhóm:
- Nhóm nước không ban hành luật bảo vệ người tiêu dùng mà các quy định về bảo vệ người tiêu dùng nằm rải rác tại các văn bản pháp luật chuyên ngành khác.

- Nhóm quốc gia và vùng lãnh thổ ban hành đạo luật riêng về bảo vệ người tiêu dùng như Thái Lan, Singapore, Nhật Bản, Hàn Quốc, EU, Hoa Kỳ, Canada, Pháp, Hồng Kông, Ấn Độ, Nga, Nauy, Trung Quốc, Đài Loan, Malaysia, Anh.

Nhìn lại lịch sử quá trình phát triển của pháp luật bảo vệ người tiêu dùng ở các nước phát triển, có thể thấy rằng, các đạo luật về bảo vệ người tiêu dùng được ban hành đầu tiên chủ yếu vào những năm 1950 - 1970. Đây là thời kỳ mà phong trào bảo vệ người tiêu dùng trở thành một trong những chủ điểm kinh tế, chính trị quan trọng. 

Tại Hoa Kỳ, trong thập niên 1960 - 1970 hàng loạt đạo luật về bảo vệ người tiêu dùng được ban hành: Luật Liên bang về các chất nguy hại năm 1960 (the Federal Hazardous Substances Act of 1960), Luật về đóng gói và ghi nhãn công bằng năm 1966 (The Fair Packaging and Labeling Act of 1966), Luật về tính trung thực trong hoạt động cho vay năm 1968 (The Truth in Lending Act of 1968), Luật về tiết lộ thông tin đầy đủ trong các giao dịch bất động sản liên bang năm 1968 (The Interstate Land Sales Full Disclosure Act of 1968), Luật đảm bảo an toàn đồ chơi cho trẻ em năm 1969 (The Child Protection and Toy Safety Act of 1969), Luật về báo cáo tín dụng công bằng năm 1970 (The Fair Credit Reporting Act of 1970), Luật về san toàn sản phẩm tiêu dùng năm 1972 (The Consumer Product Safety Act of 1972), Luật về cơ hội tín dụng bình đẳng năm 1974 (The Equal Credit Opportunity Act of 1974), Luật bảo hành Magnuson Moss năm 1975 (Magnuson Moss Warranty Act of 1975), Luật về hành vi đòi nợ công bằng năm 1977 (The Fair Debt Collection Practices Act of 1977) v.v. 

Cũng trong giai đoạn đó, Nhật Bản ban hành Luật cơ bản về bảo vệ người tiêu dùng năm 1968 còn Australia ban hành Luật về các hành vi thương mại năm 1974 (the Trade Practices Act of 1974). Tại Anh, hàng loạt đạo luật về bảo vệ người tiêu dùng được ban hành: Luật thuê mua năm 1964 (Hire - purchase Act of 1964), Luật về thông tin sai lạc trong thương mại năm 1967 (Misrepresentation Act of 1967), Luật về các mô tả thương mại năm 1968 (Trade Descriptions Acts of 1968), Luật về cung ứng hàng hoá, dịch vụ ngoài ý muốn của người tiêu dùng năm 1971 (Unsolicited Goods and Services Act of 1971), Luật thương mại công bằng năm 1973 (Fair Trading Act of 1973), Luật về các điều khoản mặc nhiên trong hợp đồng cung ứng hàng hoá năm 1973 (Supply of Goods (Implied Terms) Act of 1973), Luật về tín dụng tiêu dùng năm 1974 (Consumer Credit Act of 1974), Luật về các điều khoản hợp đồng không công bằng năm 1977 (Unfair Contract Terms Act of 1977), Luật về an toàn tiêu dùng năm 1978 (Consumer Safety Act of 1978). 

2. Những quy định cơ bản trong pháp luật bảo vệ người tiêu dùng của một số nước trên thế giới

Pháp luật bảo vệ người tiêu dùng của các nước đều có quy định đến một số nội dung cơ bản:

2.1. Về khái niệm người tiêu dùng

Theo nghiên cứu quy định của 15 nước thì có hai cách quy định về thế nào là người tiêu dùng

- Cách quy định thứ nhất chỉ quy định là thể nhân (hoặc cá nhân), đây là cách quy định của Châu Âu và Quebec. Cách quy định này thể hiện rõ luật bảo vệ người tiêu dùng chỉ bảo vệ đối với cá nhân, còn pháp nhân do họ có những vị thế và điều kiện tốt hơn so với cá nhân trong quan hệ với nhà cung cấp nên luật bảo vệ người tiêu dùng không cần thiết phải can thiệp vào quan hệ tiêu dùng của họ. 

- Cách quy định thứ hai là quy định rõ cả thể nhân và pháp nhân, đây là cách quy định của Hàn Quốc. Theo quy định này thì người tiêu dùng bao gồm cả pháp nhân. Quy định này tuy có vẻ hơi rộng và có thể có quan điểm cho rằng nó sẽ làm loãng đi hiệu lực của Luật bảo vệ người tiêu dùng. Tuy nhiên cách quy định này đã khắc phục được hạn chế của cách quy định thứ nhất vì không phải lúc nào pháp nhân cũng là người đủ khả năng để đối mặt được với các vi phạm từ phía nhà sản xuất kinh doanh và hậu quả là nếu Luật bảo vệ người tiêu dùng không bảo vệ họ như đối với các cá nhân tiêu dùng khác thì quyền lợi của một nhóm đối tượng khá lớn trong xã hội bị xâm phạm, gây thiệt hại chung cho toàn xã hội.

2.2. Về các quyền của người tiêu dùng

Quy định của các quốc gia về các quyền cơ bản của người tiêu dùng đều tôn trọng và cố gắng đi sát các quyền đề ra theo các nguyên tắc chỉ đạo về bảo vệ người tiêu dùng của Liên hợp quốc năm 1985.  Điểm khác biệt giữa các quốc gia này chủ yếu ở hai điểm: 

- Có quốc gia nêu vắn tắt các quyền cơ bản này (như Liên bang Nga, Thái Lan), có quốc gia nêu cụ thể và giải thích chi tiết (Trung Quốc);

- Các quốc gia chọn các tập hợp quyền khác nhau trong số 8 quyền cơ bản do Liên hợp quốc đề xuất để đưa vào luật quốc gia của mình. Điểm khác biệt thứ hai có thể được lý giải là do điều kiện kinh tế - xã hội, ý thức hệ chính trị và ưu tiên của từng quốc gia. Các quyền được hầu hết các quốc gia phân tích đưa vào luật bảo vệ người tiêu dùng của họ gồm có quyền được an toàn, quyền được chọn lựa, quyền được thông tin, quyền được giao kết hợp đồng công bằng, quyền được giáo dục tiêu dùng, quyền được khiếu nại và bồi thường thiệt hại, và quyền được đại diện.

2.3. Các hành vi thương mại không công bằng

Hành vi thương mại không công bằng được hiểu bao gồm hành vi gây nhầm lẫn, lừa dối khách hàng và cưỡng bức, lạm dụng đối với người tiêu dùng. 

Hành vi thương mại không công bằng có thể phát sinh trong nhiều lĩnh vực trong đó có các lĩnh vực như mua sắm hàng hoá, dịch vụ tiêu dùng, thuê nhà ở, hợp đồng bảo hiểm, dịch vụ đòi nợ thuê v.v. Hình thức chế tài chủ yếu đối với doanh nghiệp có hành vi thương mại không công bằng là buộc bồi thường thiệt hại, buộc bồi thường có tính trừng phạt, buộc phải trả chi phí pháp lý cho các kiện tụng có liên quan của nguyên đơn.

Quy định về hành vi thương mại không công bằng với tư cách là một nhóm quy phạm bảo vệ người tiêu dùng được nhiều quốc gia trên thế giới ghi nhận.

Về cơ bản, có 3 dạng hành vi thương mại không công bằng bị cấm là: 

(1) Những hành vi cung cấp các thông tin sai sự thật, gây nhầm lẫn (về bất cứ vấn đề gì liên quan đến giao dịch tiêu dùng như liên quan đến nhân thân của thương nhân, liên quan đến bản thân hàng hoá, dịch vụ, liên quan đến bản chất giao dịch, liên quan tới các quyền và nghĩa vụ của các chủ thể có liên quan đến hợp đồng, liên quan đến giá cả, liên quan đến chế độ hậu mãi v.v.); 

(2) Những hành vi che giấu hoặc không cung cấp đầy đủ những thông tin cần thiết cho người tiêu dùng khiến người tiêu dùng không có đủ thông tin cần thiết cho việc ra các quyết định liên quan đến giao dịch tiêu dùng;

(3) Thực hiện các hành vi mang tính cưỡng bức, lạm dụng đối với người tiêu dùng.

2.4. Hợp đồng tiêu dùng

Nhiều nước trên thế giới tiếp cận vấn đề bảo vệ người tiêu dùng thông qua chế định hợp đồng tiêu dùng. Bởi vì, xét cho cùng người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ tương tác với nhau chủ yếu thông qua quan hệ hợp đồng. Trong quan hệ này, xét về tính chuyên nghiệp cũng như những vấn đề khác thì rõ ràng là người tiêu dùng sẽ ở vào tình trạng yếu thế hơn so với các tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa dịch vụ. 

Một số hình thức bán hàng mà người tiêu dùng dễ bị vi phạm như hợp đồng bán hàng từ xa, hợp đồng bán hàng tận cửa, hợp đồng cung ứng dịch vụ liên tục,…cần phải có những quy định đặc thù để đảm bảo quyền và lợi ích chính đáng của người tiêu dùng.

2.5. Các quy định về bảo hành

Do bảo hành là một bộ phận của trách nhiệm pháp lý phát sinh trong các quan hệ giữa người tiêu dùng và nhà sản xuất, nhà cung cấp dịch vụ, người bán nên có nhiều quốc gia trên thế giới đã đưa các quy định về vấn đề này thành một bộ phận của Luật bảo vệ người tiêu dùng (như Cộng đồng Châu Âu (EU), của Canada, và Malaysia).

2.6. Cơ chế giải quyết tranh chấp cho người tiêu dùng

Nhìn chung quy định các nước đều sử dụng ba phương thức giải quyết tranh chấp cơ bản là thương lượng, hòa giải và Tòa án.   

- Thương lượng: Trình tự thương lượng giữa người tiêu dùng và doanh nghiệp theo pháp luật các nước quy định có khác nhau. 

Theo quy định của Đài Loan, người tiêu dùng có thể nộp đơn khiếu nại đến doanh nghiệp kinh doanh, nhóm bảo vệ người tiêu dùng, hoặc trung tâm dịch vụ tiêu dùng hoặc các chi nhánh trực thuộc của doanh nghiệp. Luật của Trung Quốc quy định chi tiết hơn trong đó quy định trách nhiệm của các doanh nghiệp trong chuỗi cung ứng hàng hóa dịch vụ trong đó có cả những người như tổ chức hội chợ, cho thuê quầy hàng và quảng cáo. 
- Hòa giải tại cơ quan nhà nước có thẩm quyền: 

Trình tự hòa giải tại cơ quan nhà nước có thẩm quyền được nhắc tới trong Luật bảo vệ người tiêu dùng các nước với mức độ khác nhau. Luật của Trung Quốc có quy định phương thức “Trình lên các cơ quan phân xử để giải quyết theo thỏa thuận với người kinh doanh” nhưng không có quy định cụ thể về phương thức này như trình tự thủ tục, thẩm quyền của cơ quan và giá trị pháp lý của phương thức giải quyết. 

Quy định về trình tự giải quyết tại cơ quan nhà nước có thẩm quyền theo Luật bảo vệ người tiêu dùng Hàn Quốc là tương đối đầy đủ. Luật quy định những trường hợp cơ quan giải quyết được nhận khiếu nại, chủ thể nộp đơn khiếu nại. Ngoài ra Luật còn quy định mối quan hệ giữa trình tự hòa giải với trình tự thương lượng và giải quyết tại Tòa án, theo đó trình tự thương lượng giữa các bên được ưu tiên, nếu các bên đã sử dụng phương thức thương lượng nhưng không đạt được kết quả thì phương thức hòa giải sẽ được áp dụng. 

Một ưu điểm khác trong quy định về giải quyết tranh chấp bằng phương thức hòa giải tại cơ quan nhà nước có thẩm quyền theo Luật bảo vệ người tiêu dùng Hàn Quốc là giá trị pháp lý của quyết định giải quyết tranh chấp. Theo quy định tại Điều 67, nếu các bên đồng ý với việc giải quyết của hội đồng thì bản giải quyết đó có giá trị như bản hòa giải của Tòa án. 

- Thông qua Tòa án: Đây là phương thức giải quyết cơ bản và có giá trị thi hành cao nhất tại tất cả các quốc gia. Về bản chất, tranh chấp giữa người tiêu dùng và doanh nghiệp là tranh chấp dân sự, do đó Tòa án luôn có thẩm quyền xét xử các tranh chấp này và không có bất cứ phương thức giải quyết nào có thể tước bỏ hay làm chậm đi quyền sử dụng phương thức giải quyết tranh chấp này. Tuy nhiên, do phương thức này được quy định tại pháp luật Tố tụng dân sự nên Luật bảo vệ người tiêu dùng không thể đưa ra các quy định lại về vấn đề này. Luật chỉ có thể có những quy định đặc thù như khởi kiện tập thể, quyền khởi kiện của tổ chức bảo vệ người tiêu dùng. 

2.7. Trách nhiệm sản phẩm

Các quốc gia có quy định về trách nhiệm bồi thường thiệt hại do sản phẩm có khuyết tật gây ra thường loại bỏ nghĩa vụ chứng minh lỗi của sản phẩm cho người tiêu dùng. Nếu trước đây, người tiêu dùng phải chứng minh lỗi của nhà sản xuất vì đã gây ra thiệt hại thì nay người tiêu dùng chỉ phải chứng minh sự tồn tại của khuyết tật trong sản phẩm.

Rõ ràng, việc giảm nhẹ gánh nặng chứng minh đó sẽ làm cho việc quy kết trách nhiệm đối với nhà sản xuất được đơn giản hơn, do đó người tiêu dùng có cơ hội nhiều hơn, có động lực tốt hơn để tiến hành khởi kiện quy trách nhiệm cho nhà sản xuất.

Khi người tiêu dùng có động lực tốt hơn trong việc tiến hành khởi kiện quy trách nhiệm cho nhà sản xuất, hiệu quả điều chỉnh của pháp luật về trách nhiệm sản phẩm sẽ được nâng lên. Hệ quả dây chuyền sẽ là nhà sản xuất sẽ phải cẩn trọng hơn trong việc thiết kế, sản xuất sản phẩm của mình, đảm bảo rằng, sản phẩm làm ra ít hoặc không có khuyết tật, sản phẩm làm ra sẽ an toàn hơn đối với người tiêu dùng. Nhà sản xuất cũng phải làm tốt hơn trách nhiệm cảnh báo cho người tiêu dùng về các loại nguy hiểm có thể xảy ra đối với người tiêu dùng trong quá trình sử dụng sản phẩm.

3. Các hệ thống thiết chế bảo vệ người tiêu dùng chủ yếu trên thế giới

Hệ thống thiết chế bảo vệ người tiêu dùng thường chia làm hai bộ phận chính:

- Nhóm các cơ quan quản lý nhà nước: bao gồm các cơ quan chuyên trách về bảo vệ người tiêu dùng và các bộ phận bảo vệ người tiêu dùng trong các cơ quan điều tiết ngành.

- Nhóm các tổ chức xã hội phi chính phủ: thường là các Hội/Hiệp hội bảo vệ người tiêu dùng tại trung ương và các địa phương.

3.1. Về các cơ quan quản lý nhà nước

Hệ thống cơ quan nhà nước bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được cấu thành bởi hai nhóm cơ quan chính là các cơ quan quản lý hành chính nhà nước và hệ thống các cơ quan tư pháp.
Qua nghiên cứu mô hình của các nước trên thế giới, có thể phân loại các cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng thành 2 hệ thống:

a) Hệ thống cơ quan hình chóp

Đây là mô hình được các nước và vùng lãnh thổ như Đài Loan, Nhật Bản, Hoa Kỳ, Thái Lan, Australia áp dụng. Theo mô hình này, hệ thống các cơ quan bảo vệ người tiêu dùng được tổ chức thành hệ thống với một cơ quan dạng Ủy ban hoặc Hội đồng trực thuộc Chính phủ hoặc Nghị viện (như USFTC của Hoa Kỳ và ACCC của Úc). 

Đối với các nước như Hoa Kỳ, Australia, cơ quan bảo vệ người tiêu dùng là cơ quan có quyền lực lớn trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng. Là các cơ quan trực thuộc Nghị viện, vị trí của các cơ quan này tương đối độc lập và có thẩm quyền yêu cầu các cơ quan chuyên ngành khác thuộc Chính phủ phối hợp và giải quyết thỏa đáng các khiếu nại của người tiêu dùng. Tại các quốc gia này, pháp luật bảo vệ người tiêu dùng tiếp cận theo cách sử dụng sức mạnh của thị trường để bảo vệ lợi ích của người tiêu dùng nên vai trò của các cơ quan này là vừa trực tiếp bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, vừa đem lại lợi ích cho người tiêu dùng thông qua việc bảo đảm môi trường cạnh tranh lành mạnh. Tại hai cơ quan này, bảo vệ người tiêu dùng không phải là chức năng duy nhất nhưng là một trong các chức năng chính. Tuy nhiên xét về lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng thì cơ quan này vẫn là cơ quan có thẩm quyền cao nhất.

Đối với các nước và vùng lãnh thổ như Thái Lan, Nhật Bản, Đài Loan, cơ quan bảo vệ người tiêu dùng là một Ủy ban hoặc Hội đồng (mô hình của Nhật) thuộc Chính phủ (sau đây gọi chung là Ủy ban). Về cấp hành chính thì Hội đồng này là cơ quan thuộc Chính phủ và do đó ngang với các Bộ ngành khác, tuy nhiên đứng đầu Ủy ban là Thủ tướng hoặc Phó Thủ tướng và các thành viên Ủy ban là người đứng đầu các Bộ ngành khác cho nên trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng, có thể nói Ủy ban này là cơ quan có quyền lực lớn nhất. Cơ quan này có thẩm quyền ban hành các chính sách và lập kế hoạch bảo vệ người tiêu dùng sau đó phân bổ các kế hoạch cho các ngành và chính quyền địa phương thực hiện. Ủy ban có chức năng giám sát, yêu cầu thực hiện và đánh giá hiệu quả hoạt động của các cơ quan này. 

Nhìn chung, theo mô hình hình chóp này, cơ quan bảo vệ người tiêu dùng là một cơ quan chuyên môn độc lập, có vị trí cao trong tổ chức bộ máy nhà nước và có tiếng nói đối với các cơ quan khác trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng. Cơ quan này thường không trực tiếp giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng. Do vậy, chức năng này thường được giao cho các bộ ngành và đặc biệt là phân cấp mạnh cho chính quyền địa phương và Ủy ban đóng vai trò là cơ quan giám sát việc thực hiện.

- Ưu điểm: 

+ Cơ quan chịu trách nhiệm chính trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng có quyền lực lớn, có quyền yêu cầu và giám sát việc thực hiện của các cơ quan khác;
+ Tính chuyên môn hóa của các cơ quan cao; 

+ Thuận lợi cho việc thống nhất kế hoạch bảo vệ người tiêu dùng cho các ngành và địa phương;
+ Thuận lợi cho việc đánh giá và báo cáo hoạt động bảo vệ người tiêu dùng. 
- Nhược điểm: Tổ chức trong Chính phủ thêm cồng kềnh do phát sinh thêm một cơ quan.

b) Hệ thống cơ quan hạt nhân

Đây là mô hình mà các nước như Malaysia, Ấn Độ, Trung Quốc, Pháp, Hàn Quốc, Singapore, Canada áp dụng. Theo mô hình này, cơ quan có chuyên môn BVNTD là một cơ quan thuộc Bộ. Tại các nước này, thông thường cơ quan bảo vệ người tiêu dùng được thành lập dưới dạng Cục hoặc Vụ thuộc các bộ có chức năng quản lý nhà nước về kinh tế, thương mại và công nghiệp. 

Trong công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các cơ quan này có chức năng điều tra và xử lý các hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng. Các bộ ngành khác có nhiệm vụ phối hợp chặt chẽ với cơ quan bảo vệ người tiêu dùng để xử lý các hành vi vi phạm và giám sát chất lượng hàng hóa dịch vụ trên thị trường nhằm đảm bảo an toàn cho người tiêu dùng. 

Về mặt tổ chức, do là cơ quan thuộc Bộ nên cơ quan bảo vệ người tiêu dùng theo mô hình này không có thẩm quyền giám sát cũng như áp đặt nhiệm vụ cho các cơ quan khác trong hệ thống thiết chế bảo vệ người tiêu dùng. Tuy nhiên với những công cụ đắc lực như các trung tâm nghiên cứu, giám định cùng với các thẩm quyền điều tra và xử lý, các cơ quan này có vị trí hạt nhân trong công tác bảo vệ người tiêu dùng và các cơ quan khác có trách nhiệm phối hợp hành động để cùng đạt mục tiêu bảo vệ quyền lợi cho người tiêu dùng. 
- Ưu điểm: 

+ Tận dụng được hệ thống cơ quan hiện hành, chỉ cần phân định thẩm quyền rõ ràng của các Bộ ngành.

+ Có cơ chế chịu trách nhiệm và phối hợp rõ ràng giữa các cơ quan quản lý chuyên ngành và cơ quan bảo vệ người tiêu dùng. 
+ Tính chuyên môn hóa của các cơ quan cao, cơ quan bảo vệ người tiêu dùng có chức năng điều tra xử lý hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng.

- Nhược điểm:

+ Không có tính hệ thống, khó cho việc thống nhất kế hoạch bảo vệ người tiêu dùng. 
+ Cơ quan chịu trách nhiệm quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng không đủ quyền lực để có thể giám sát hoạt động của các cơ quan khác.

3.2.  Tổ chức xã hội về bảo vệ người tiêu dùng

Song song với các mô hình tổ chức thiết chế nói trên, các quốc gia đều phát triển và sử dụng hiệu quả hệ thống tổ chức xã hội trong công tác bảo vệ người tiêu dùng. Các tổ chức này được thành lập theo mô hình phi chính phủ, hoạt động vì lợi ích của cộng đồng và mục tiêu là bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Điểm chung của tổ chức bảo vệ người tiêu dùng tại các quốc gia này đó là tính hiệu quả và quy mô hoạt động lớn. Các tổ chức này vừa được sự hỗ trợ từ phía nhà nước (ở mức độ hạn chế) vừa có thể tự tìm nguồn thu cho hoạt động của mình từ sự ủng hộ của xã hội, xuất bản các ấn phẩm bảo vệ người tiêu dùng và đặc biệt tại các nước như Canada, Hoa Kỳ và Đức, tổ chức bảo vệ người tiêu dùng có quyền khởi kiện tập thể và nếu thắng kiện họ có thể giữ lại một phần tiền bồi thường để xây dựng quỹ hoạt động.

Về hoạt động bảo vệ người tiêu dùng, các tổ chức này đóng vai trò là con mắt của xã hội để phát hiện kịp thời các hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng và sau đó là phối hợp với các cơ quan có thẩm quyền xử lý các hành vi đó. Ngoài ra, pháp luật bảo vệ người tiêu dùng các nước đều trao cho tổ chức các quyền được kiểm tra, giám sát, kiểm nghiệm chất lượng hàng hóa dịch vụ trên thị trường và họ có quyền khởi kiện các tổ chức này ra Tòa. 

Cũng mang tính xã hội hóa công tác giám sát hoạt động kinh doanh của các doanh nghiệp trên thị trường nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, mô hình quỹ bảo hiểm trách nhiệm trong lĩnh vực bán hàng trực tiếp tại Hàn Quốc cũng là một điển hình. Theo quy định của pháp luật Hàn Quốc, các doanh nghiệp kinh doanh trong lĩnh vực bán hàng trực tiếp phải ký hợp đồng bảo hiểm trách nhiệm với một doanh nghiệp bảo hiểm. Các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ bảo hiểm này có trách nhiệm bồi thường thiệt hại cho người tiêu dùng do doanh nghiệp kinh doanh trong lĩnh vực bán hàng trực tiếp gây ra và do dó doanh nghiệp kinh doanh bảo hiểm này có quyền giám sát các hoạt động tuân thủ pháp luật của doanh nghiệp kinh doanh bán hàng trực tiếp. Trong trường hợp các doanh nghiệp này có những hành vi vi phạm pháp luật thì doanh nghiệp kinh doanh bảo hiểm có quyền chấm dứt hợp đồng bảo hiểm và thông báo với cơ quan nhà nước có thẩm quyền, điều này có nghĩa là doanh nghiệp kinh doanh trong lĩnh vực bán hàng trực tiếp sẽ không thể tiếp tục được hoạt động trên thị trường. Sau khi hệ thống quy định này ra đời, pháp luật Hàn Quốc loại bỏ dần các quy định về điều kiện kinh doanh cũng như cơ chế giám sát của nhà nước đối với hoạt động bán hàng trực tiếp, mọi hoạt động quản lý nhà nước trong lĩnh vực này tập trung vào các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ bảo hiểm trách nhiệm. Như vậy, đây là một mô hình xã hội hóa công tác quản lý nhà nước liên quan đến bảo vệ người tiêu dùng, nhà nước tiết kiệm được rất nhiều nguồn lực mà hiệu quả quản lý được nâng lên cao hơn.

Tuy nhiên, theo quy định của một số nước như Pháp, Hàn Quốc, các tổ chức xã hội về bảo vệ người tiêu dùng muốn thành lập phải đáp ứng một số yêu cầu cơ bản và phải được sự đồng ý của các Cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng.

III. GIỚI THIỆU LUẬT BẢO VỆ NGƯỜI TIÊU DÙNG CỦA ĐÀI LOAN VÀ MALAYSIA

1.  Luật bảo vệ người tiêu dùng của Đài Loan

Đài Loan ban hành Luật bảo vệ người tiêu dùng ngày 11/01/1994, Luật này có hiệu lực thi hành kể từ ngày ban hành (ngày 13/01/1994), Luật này được Đài Loan sửa đổi, bổ sung một số điều vào năm 2003 và năm 2005.

Mục đích ban hành Luật là nhằm bảo vệ lợi ích của người tiêu dùng, tạo điều kiện an toàn và cải thiện chất lượng cho đời sống tiêu dùng của người dân.
Theo Luật bảo vệ người tiêu dùng của Đài Loan thì “Người tiêu dùng” là những người tham gia vào các giao dịch, sử dụng hàng hoá hoặc dịch vụ vì mục đích tiêu dùng.
1.1. Nhiệm vụ của Chính phủ trong công tác bảo vệ người tiêu dùng (Điều 3)
- Bảo đảm chất lượng, độ an toàn và vệ sinh của hàng hóa, dịch vụ;

- Ngăn chặn hàng hóa, dịch vụ gây thiệt hại đến tính mạng, cơ thể, sức khỏe, tài sản và các lợi ích khác của người tiêu dùng;

- Đảm bảo hàng hóa, dịch vụ đáp ứng được dán nhãn đáp ứng các quy định pháp luật;

- Đảm bảo hàng hóa, dịch vụ được quảng cáo phù hợp với quy định pháp luật;

- Đảm bảo kích thước và trọng lượng của hàng hóa, dịch vụ đáp ứng các quy định pháp luật;

- Xúc tiến duy trì giá cả hợp lý của hàng hóa và dịch vụ;

- Xúc tiến đóng gói hàng hóa hợp lý;

- Thúc đẩy thương mại lành mạnh đối với hàng hóa hoặc dịch vụ;

- Tạo điều kiện thuận lợi và động viên tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;

- Đồng bộ việc xử lý các tranh chấp trong tiêu dùng;

- Xúc tiến đào tạo người tiêu dùng;

- Quản lý các dịch vụ tư vấn tiêu dùng;
- Các biện pháp bảo vệ người tiêu dùng cần thiết đối với sự phát triển của đời sống tiêu dùng.
1.2. Nghĩa vụ của các doanh nghiệp sản xuất, kinh doanh, cung ứng dịch vụ
Để đạt được mục đích đề ra của Luật, các doanh nghiệp sản xuất, kinh doanh, cung cấp dịch vụ phải thực hiện các nghĩa vụ:
- Phải quan tâm đến sức khỏe, sự an toàn của người tiêu dùng đối với những hàng hóa, dịch vụ do mình cung cấp, đồng thời phải giải thích cho người tiêu dùng cách sử dụng hàng hóa, dịch vụ, đảm bảo sự trung thực trong giao dịch, cung cấp cho người tiêu dùng những thông tin đầy đủ, xác thực, và thực hiện các biện pháp cần thiết để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
- Các doanh nghiệp kinh doanh tham gia vào quá trình thiết kế, sản xuất hay chế tạo hàng hóa, nhập khẩu hàng hoá hoặc quá trình cung ứng dịch vụ phải đảm bảo rằng hàng hóa và dịch vụ của họ đáp ứng yêu cầu và tuân theo các tiêu chuẩn kỹ thuật và tiêu chuẩn nghề nghiệp hiện thời với độ an toàn hợp lý trước khi hàng hóa được đưa vào siêu thị để bán hoặc cung cấp dịch vụ.
Trong trường hợp hàng hóa hoặc dịch vụ gây nguy hại đến tính mạng, cơ thể, sức khỏe hoặc tài sản của người tiêu dùng, doanh nghiệp phải ghi tại một vị trí thích hợp trên sản phẩm về cảnh báo và phương pháp đối phó trong trường hợp khẩn cấp đối với những nguy hiểm đó.
Các doanh nghiệp kinh doanh vi phạm các quy định này do đó gây thiệt hại đến người tiêu dùng thì phải chịu trách nhiệm về thiệt hại đó hoặc cùng bên thứ ba có trách nhiệm liên đới. Nếu các doanh nghiệp kinh doanh chứng minh được rằng họ không có lỗi đối với sai sót đó, Tòa án có thể căn cứ giảm nhẹ trách nhiệm của họ đối với thiệt hại. 
- Trường hợp các doanh nghiệp kinh doanh cảnh báo rằng hàng hóa của họ khi đưa vào siêu thị hoặc tại thời điểm cung cấp dịch vụ phù hợp với các tiêu chuẩn kỹ thuật và tiêu chuẩn nghề nghiệp hiện thời, với độ an toàn hợp lý, họ phải cung cấp được bằng chứng để chứng minh. Hàng hóa hoặc dịch vụ không thể bị coi là mâu thuẫn với yêu cầu về độ an toàn vì hàng hóa, dịch vụ tốt hơn được cung cấp sau đó.

- Đối với doanh nghiệp tham gia vào quá trình phân phối hoặc bán hàng có trách nhiệm liên đới hoặc độc lập với các doanh nghiệp thiết kế, sản xuất hoặc chế tạo hàng hóa hay dịch vụ liên quan đến những thiệt hại gây ra bởi hàng hóa dịch vụ đó.  Trong trường hợp họ tiến hành các biện pháp thích đáng nhằm ngăn chặn những thiệt hại này, hay thậm chí họ đã tiến hành các biện pháp thích đáng nhưng thiệt hại vẫn xảy ra, thì việc chịu trách nhiệm liên đới hay độc lập có thể xem xét không áp dụng.

- Phải ngay lập tức thu hồi hàng hóa đó hay ngừng cung cấp dịch vụ khi có các tình tiết thực tế chứng minh được rằng có nghi ngờ về hàng hóa hoặc dịch vụ cung cấp sẽ gây nguy hiểm đến sự an toàn và sức khỏe của người tiêu dùng. Nếu các doanh nghiệp kinh doanh thực hiện các biện pháp cần thiết loại bỏ được các mối nguy hiểm đó thì không phải áp dụng các biện pháp thu hồi.
- Trong trường hợp hàng hóa hoặc dịch vụ đe dọa gây nguy hại đến tính mạng, cơ thể, sức khỏe hoặc tài sản của người tiêu dùng mà thiếu nhãn cảnh báo ở vị trí thích hợp mô tả về biện pháp đối phó với nguy hiểm trong trường hợp khẩn cấp thì doanh nghiệp sẽ được áp dụng sửa đổi về nhãn.
- Phải đảm bảo độ chính xác trong nội dung của quảng cáo và nghĩa vụ của họ đối với khách hàng không được thấp hơn những gì họ đã tuyên bố trong quảng cáo.
- Phải dán nhãn sản phẩm, dịch vụ phù hợp với Luật về Nhãn sản phẩm và các quy định pháp luật khác có liên quan. Hàng hóa nhập khẩu phải kèm nhãn và hướng dẫn sử dụng bằng tiếng Trung Quốc, nội dung phải đồng bộ với nội dung của nhãn hàng hoặc sách giới thiệu tại nước xuất xứ.


- Phải chủ động cung cấp văn bản bảo hành khi họ tiến hành bảo hành cho người tiêu dùng những vấn đề liên quan đến chất lượng hàng hóa hoặc dịch vụ.

Văn bản bảo hành phải quy định rõ nội dung sau: Tên, chủng loại và số lượng hàng hóa hoặc dịch vụ và, số sản xuất hoặc số lô sản xuất (nếu có); nội dung bảo hành; thời hạn bảo hành và phương pháp tính điểm bắt đầu thời hạn bảo hành; tên và địa chỉ của nhà sản xuất, nhà phân phối (nếu có); ngày có hiệu lực của giao dịch.


- Phải đóng gói hàng hoá chống va đập, chống thấm, chống bụi hay các việc đóng gói cần thiết khác để bảo quản hàng hóa phù hợp với tính chất và cách sử dụng của hàng hóa mà họ cung cấp. Doanh nghiệp không được cường điệu hóa nội dung đóng gói hàng hóa hoặc cung cấp thừa việc đóng gói hàng hóa.

1.3. Tổ chức bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng
Tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng chỉ được thành lập dưới dạng một hiệp hội hoặc quỹ hoạt động, là người đại diện theo pháp luật người tiêu dùng. Tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải coi việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và bồi dưỡng kiến thức tiêu dùng như những mục tiêu hàng đầu.

Nhiệm vụ của tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được quy định tại Điều 28, gồm 11 nhiệm vụ: 

- Điều tra, đối chiếu, nghiên cứu và thông báo về giá của hàng hóa và dịch vụ;

- Điều tra, giám định, nghiên cứu và thông báo về chất lượng của hàng hóa và dịch vụ;

- Điều tra, đối chiếu, nghiên cứu và thông báo về việc dán nhãn hàng hóa và nội dung của nhãn hàng hóa;

- Tư vấn, giới thiệu và thông báo những thông tin tiêu dùng có liên quan;

- Biên tập, xuất bản các ấn phẩm nhằm bảo vệ người tiêu dùng;

- Điều tra, phân tích và kết luận về các quan điểm thu thập được;

- Giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng và hòa giải các tranh chấp trong tiêu dùng;

- Xử lý các tranh chấp trong tiêu dùng và đệ trình thủ tục tố tụng tiêu dùng;

- Kiến nghị với Chính quyền các quy định bảo vệ người tiêu dùng và các phương pháp quản lý thích hợp;

- Yêu cầu các doanh nghiệp kinh doanh tiến hành các biện pháp phù hợp để bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; và

- Các nhiệm vụ khác liên quan đến việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.


1.4. Cơ quan giám sát, quản lý nhà nước về bảo vệ người tiêu dùng

- Chính quyền cấp tỉnh/thành phố hoặc cấp huyện/quận cho rằng các doanh nghiệp kinh doanh cung cấp hàng hóa, dịch vụ đe dọa đến tính mạng, cơ thể, sức khỏe hoặc tài sản của người tiêu dùng thì phải tiến hành điều tra và thông báo công khai quy trình và kết quả điều tra (Điều 33).
Chính quyền cấp tỉnh/thành phố hoặc cấp huyện/quận có thể thành lập trung tâm dịch vụ tiêu dùng tiếp nhận các công việc như cung cấp dịch vụ tư vấn, phổ biến có tính giáo dục, khiếu nại…

Chính quyền các cấp tỉnh/thành phố hoặc cấp quận/huyện có thể thành lập các chi nhánh trực thuộc trung tâm dịch vụ tiêu dùng trong phạm vi quyền hạn của họ.


- Cơ quan có thẩm quyền cấp trung ương cho rằng cần thiết thì cũng được phép tiến hành các biện pháp điều tra (Điều 38).

- Viện Hành chính Đài Loan thành lập Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng nhằm nghiên cứu, kiến nghị và rà soát lại các chính sách cơ bản liên quan đến công tác bảo vệ người tiêu dùng và giám sát việc thực thi các chính sách này.

Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng có những quyền hạn sau (Điều 41):

+ Nghiên cứu, kiến nghị và rà soát những chính sách và biện pháp cơ bản liên quan đến bảo vệ người tiêu dùng;

+ Nghiên cứu, dự thảo, xét duyệt và ban hành các kế hoạch bảo vệ người tiêu dùng và rà soát kết quả thực thi của các kế hoạch đó;

+ Xem xét các đề xuất bảo vệ người tiêu dùng và  thúc đẩy, phối hợp và rà soát quá trình thực thi;

+ Nghiên cứu các xu hướng bảo vệ người tiêu dùng trong và ngoài nước và các vấn đề liên quan đến phát triển kinh tế - xã hội;

+ Giáo dục và thúc đẩy bảo vệ tiêu dùng, và tập hợp và cung cấp các thông tin cho công tác bảo vệ người tiêu dùng;

+ Phối hợp các chính sách và các biện pháp của các bộ, ban, ngành  và các cơ quan có thẩm quyền liên quan đến công tác bảo vệ người tiêu dùng; và

+ Giám sát các cơ quan có thẩm quyền trong công tác bảo vệ người tiêu dùng và hướng dẫn các thanh tra tiêu dùng trong quá trình thực thu quyền hạn của họ;   

Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng định kỳ công bố kết quả của biện pháp bảo vệ người tiêu dùng và thông tin liên quan.
Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng và chính quyền cấp tỉnh/thành phố hoặc cấp quận/huyện duy trì độc lập hoạt động của thanh tra trong lĩnh vực tiêu dùng.

1.5. Xử lý các tranh chấp trong tiêu dùng

a) Thủ tục khiếu nại và hoà giải:

Khi người tiêu dùng cho rằng quyền lợi của họ bị xâm hại thì người tiêu dùng có thể nộp đơn khiếu nại đến doanh nghiệp kinh doanh, nhóm bảo vệ người tiêu dùng, hoặc trung tâm dịch vụ tiêu dùng hoặc các chi nhánh trực thuộc.
Các cơ quan, tổ chức trên phải giải quyết khiếu nại của người tiêu dùng trong thời hạn 15 ngày kể từ ngày nộp khiếu nại. Nếu đơn khiếu nại của người tiêu dùng không được trả lời thích hợp thì người tiêu dùng có quyền gửi đơn đến thanh tra tiêu dùng của chính quyền cấp tỉnh/thành phố hoặc cấp huyện/quận. 

Nếu khiếu nại của người tiêu dùng vẫn tiếp tục không được trả lời thích hợp thì vụ tranh chấp về tiêu dùng này sẽ được đưa ra hoà giải. Chính quyền cấp tỉnh/ thành phố hoặc cấp huyện/quận có thể thành lập Hội đồng hòa giải tranh chấp trong tiêu dùng bao gồm từ 7 đến 15 Ủy viên là đại diện chính quyền cấp tỉnh/thành phố hoặc cấp huyện/quận; thanh tra tiêu dùng; đại diện của nhóm bảo vệ người tiêu dùng; đại diện của các hiệp hội ngành nghề mà doanh nghiệp kinh doanh là thành viên hoặc có liên quan, trong đó thanh tra tiêu dùng sẽ đóng vai trò Chủ tịch hội đồng. 
Các hòa giải viên phải đề xuất giải pháp (đề xuất này phải được sự chấp thuận của hơn ½ số thành viên Hội đồng có mặt trong phiên hòa giải) và gửi cho các bên sau khi xem xét các trường hợp nhằm cân đối lợi ích giữa các bên trong phạm vi mục đích của các bên.
Nếu các bên không đồng ý đề xuất giải pháp của Hội đồng hoà giải tranh chấp thì có thể kháng cáo trong thời hạn 10 ngày kể từ ngày nhận được bản đề xuất, trong trường hợp việc hòa giải coi như chưa kết thúc. Nếu không có đơn kháng cáo nào trong thời hạn quy định, việc hòa giải được coi là đã hoàn thành và phải được lập thành văn bản. 
b) Vụ kiện trong tiêu dùng

Thẩm quyền xét xử vụ kiện trong tiêu dùng là Tòa án nơi phát sinh quan hệ tiêu dùng. Vụ kiện trong tiêu dùng được xác định là một vụ án dân sự do đó nội dung và thủ tục giải quyết được tuân thủ theo quy định của Bộ luật dân sự và Bộ luật tố tụng dân sự.
Người tiêu dùng được quyền yêu cầu số tiền phạt bồi thường cao gấp ba lần tổng thiệt hại thực tế xảy ra do hành vi cố ý hoặc yếu kém của doanh nghiệp kinh doanh. Tuy nhiên nếu thiệt hại gây ra do sơ suất, số tiền phạt bồi thường được yêu cầu chỉ tương đương với tổng thiệt hại thực tế xảy ra.
1.6. Xử phạt

Luật bảo vệ người tiêu dùng của Đài Loan quy định cụ thể các mức phạt đối với hành vi vi phạm pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng. Cụ thể như sau:
- Cá nhân vi phạm các quy định về dán nhãn sản phẩm, dịch vụ; không cung cấp văn bản bảo hành cho người tiêu dùng hoặc không đóng gói chống va đập, chống thấm, chống bụi hay các việc đóng gói cần thiết khác để bảo quản hàng hóa và không thực hiện các hành vi sửa chữa do cơ quan có thẩm quyền yêu cầu trong thời hạn do cơ quan có thẩm quyền quy định, sẽ bị xử phạt hành chính với số tiền phạt từ 20,000 Đài tệ đến 200,000 Đài tệ (Điều 56).

- Doanh nghiệp kinh doanh từ chối, phá hỏng hoặc ngăn cản cuộc điều tra do các cơ quan có thẩm quyền tiến hành theo quy định, sẽ bị xử phạt hành chính với số tiền phạt từ 30.000 Đài tệ đến 300.000 Đài tệ và có thể bị  xem xét liên tục (Điều 57).
- Doanh nghiệp kinh doanh vi phạm yêu cầu của cơ quan có thẩm quyền (yêu cầu ngừng thiết kế, sản xuất, chế tạo, gia công, nhập khẩu, phân phối các hàng hóa đó hoặc ngừng cung ứng dịch vụ đó, hoặc tiến hành các biện pháp cần thiết khác nhưng doanh nghiệp không chấp hành) sẽ bị xử phạt hành chính với số tiền phạt từ 60,000 Đài tệ đến 1,500,000 Đài tệ và có thể bị xem xét liên tục (Điều 58).
- Trong trường hợp doanh nghiệp kinh doanh vi phạm nghiêm trọng các quy định của Luật bảo vệ người tiêu dùng, cơ quan có thẩm quyền cấp chính quyền trung ương hoặc Ủy ban bảo vệ người tiêu dùng của Viện Hành chính Đài Loan được quyền phê chuẩn quyết định đình chỉ hoạt động hoặc tạm ngừng kinh doanh đối với doanh nghiệp (Điều 60).

Trong trường hợp một hành vi bị xử lý vi phạm theo quy định của Luật bảo vệ người tiêu dùng nhưng trong luật khác có quy định biện pháp xử lý nặng hơn thì áp dụng các quy định pháp luật khác đó, nếu hành vi có dấu hiệu vi phạm pháp luật hình sự thì vụ việc sẽ được chuyển sang thủ tục Điều tra hình sự (Điều 61).
2. Luật bảo vệ người tiêu dùng Malaysia


Luật bảo vệ người tiêu dùng Malaysia được ban hành năm 1999 với 9 phần, 84 điều quy định về các hành vi sai lệnh, dối trá, không lành mạnh; tính an toàn của hàng hoá, dịch vụ; các điều khoản về bảo hành sản phẩm; trách nhiệm đối với sản phẩm; trách nhiệm của Hội đồng tư vấn người tiêu dùng quốc gia.

Người tiêu dùng theo quy định của Luật là người:

+ Nhận được hàng hóa hoặc dịch vụ để sử dụng cho mục đích cá nhân, sử dụng trong hộ gia đình, sử dụng hoặc tiêu dùng, và 

+ Không sử dụng hàng hóa hoặc dịch vụ hoặc dùng hàng hóa dịch vụ vào mục đích: cung cấp lại vì mục đích thương mại; tiêu dùng vào quá trình sản xuất; hoặc trong trường hợp hàng hóa, dịch vụ sửa chữa hoặc xử lý, các hàng hóa và tài sản gắn liền với đất.

2.1. Các hành vi bị cấm

- Cấm các hành vi sai lệch: Cấm thực hiện các hành vi sai lệch liên quan đến hàng hóa, dịch vụ gây nhầm lẫn hoặc dối trá hoặc được cho là gây nhầm lẫn hoặc dối trá đối với xã hội về bản chất, quy trình sản xuất, đặc tính, mục đích sử dụng, hoặc số lượng hàng hóa, dịch vụ.

- Không người nào được tuyên bố sai lệch hoặc gây nhầm lẫn về:
+ Loại, tiêu chuẩn, chất lượng, phẩm cấp, số lượng, thành phần, kiểu dáng cụ thể của hàng hoá;
+ Lịch sử cụ thể hoặc quá trình sử dụng trước đó về hàng hóa;
+ Loại, tiêu chuẩn, chất lượng hoặc số lượng cụ thể của dịch vụ;
+ Dịch vụ được cung cấp bởi nhà cung cấp cụ thể hoặc bất kỳ người nào bằng cách thức kinh doanh, khả năng hoặc kỹ năng đặc thù; 

+ Một người cụ thể đồng ý nhận hàng hóa hoặc dịch vụ; 

+ Hàng hóa mới hoặc tân trang; 

+ Hàng hóa đã được sản xuất, chế tạo, chế biến hoặc tân trang tại một thời điểm cụ thể; 

+ Hàng hóa hoặc dịch vụ có chế độ tài trợ, ưu đãi trả lại, được chứng thực, có đặc tính vận hành, phụ kiện, tính hữu ích hoặc lợi ích;  

+ Chế độ tài trợ, ưu đãi trả lại, chứng thực hoặc xác nhận;

+ Sự tồn tại, loại trừ hoặc tác động của bất kỳ điều kiện, bảo hành, quyền hoặc biện pháp khắc phục; 

+ Nguồn gốc xuất xứ của hàng hóa. 

- Đối với quyền sử dụng đất: Cấm lừa dối hoặc gây nhầm lẫn về bản chất của quyền lợi trên đất, giá có thể trả cho đất, vị trí của đất, đặc tính của đất, dụng ích mà đất có thể đem lại, sự tồn tại của công trình gắn với đất nhằm bán hoặc chuyển nhượng đất (quy định này không áp dụng đối với phòng ở quy định tại Luật phát triển nhà ở (quản lý và cấp phép) năm 1966).
- Cấm chỉ dẫn sai về giá: Một người bị coi là vi phạm khi 

+ Chỉ dẫn sai người tiêu dùng về giá của bất kỳ hàng hóa hoặc dịch vụ nào; 


+ Nếu chỉ dẫn của người đó cho người tiêu dùng về giá hàng hóa hoặc dịch vụ và sau đó đã không tiến hành các bước cần thiết để ngăn không để người tiêu dùng tin theo chỉ dẫn đó.

- Cấm quảng cáo mang tính quấy nhiễu: Không người nào được quảng cáo cung cấp một hàng hóa dịch vụ với giá cụ thể mà người đó không dự tính đề nghị cung cấp hoặc không có căn cứ đáng tin cậy nào cho rằng có thể được cung cấp, với giá đó trong thời hạn đó và với số lượng mà có thể hợp lý đối với thị trường mà người đó tiến hành hoạt động kinh doanh và bản chất của quảng cáo.

- Vi phạm cam kết về quà tặng, giải thưởng và chào hàng miễn phí:

+ Không người nào được chào hàng với bất kỳ quà tặng, giải thưởng hoặc các món đồ miễn phí khác mà cố ý không cung cấp chúng hoặc cố ý không cung cấp như đã chào hàng.

+ Không người nào được chào hàng với bất kỳ quà tặng, giải thưởng hoặc món đồ miễn phí khác cho việc mua bất kỳ hàng hóa hoặc dịch vụ nào mà tính giá cao hơn giá thông thường đối với hàng hóa và dịch vụ được mua hoặc giảm chất lượng, số lượng hàng hóa hoặc dịch vụ được mua.
- Vi phạm giao hàng hoá, cung cấp dịch vụ:
Không người nào được phép yêu cầu hoặc đồng ý nhận tiền thanh toán hoặc các nghĩa vụ đối ứng khác đối với hàng hóa, dịch vụ nếu tại thời điểm yêu cầu hoặc chấp nhận người đó không có ý định cung cấp hàng hóa, dịch vụ; hoặc có ý định cung cấp hàng hóa, dịch vụ khác so với hàng hóa, dịch vụ được đề nghị hoặc đồng ý thanh toán.
2.2. Tính an toàn của hàng hoá, dịch vụ
Bộ trưởng quy định về tiêu chuẩn an toàn của hàng hóa hoặc nhóm hàng hóa; dịch vụ hay nhóm dịch vụ và có thể đưa ra các tiêu chuẩn an toàn khác nhau cho hàng hóa, dịch vụ hoặc nhóm hàng hóa, nhóm dịch vụ khác nhau.

Không người nào được cung cấp hàng hóa, chào hàng hoặc quảng cáo cung cấp hàng hóa, dịch vụ không tuân thủ tiêu chuẩn an toàn đã được quy định.
Theo sự đề nghị của thủ trưởng cơ quan giám sát, Bộ trưởng quy định hàng hóa hoặc nhóm hàng hóa bị cấm hoặc có thể gây nguy hiểm cho người hoặc tài sản hoặc các nguyên nhân không an tòan khác.

Khi có hàng hoá hoặc nhóm hàng hoá nằm trong danh mục bị cấm, người cung cấp phải tự bỏ chi phí để:

+ Thu hồi lại toàn bộ hàng hóa bị cấm;

+ Chấm dứt cung cấp hoặc đề nghị ngừng cung cấp hàng hóa bị cấm;
+ Chấm dứt quảng cáo hàng bị cấm;

+  Công bố công khai mọi thông tin về đặc tính của hàng hóa bị cấm mà dẫn tới tính mất an toàn của chúng, những trường hợp dẫn đến mất an toàn của hàng hóa khi sử dụng, các vấn đề khác liên quan đến hàng hóa bị cấm hoặc đến việc sử dụng chúng;

+ Sửa chữa hoặc thay thế hàng hóa bị cấm;
+ Hoàn trả lại tiền cho người mua hàng bị cấm hoặc giá trị của nghĩa vụ đối ứng trả cho hàng đó hoặc có thể ít hơn một cách hợp lý tương ứng với phần hàng hóa đã được sử dụng.

2.3. Trách nhiệm pháp lý đối với hành vi vi phạm

Luật bảo vệ người tiêu dùng Malaysia cũng quy định các hành vi vi phạm, trách nhiệm pháp lý và biện pháp khắc phục.

Người nào vi phạm các quy định cấm và tính an toàn của hàng hoá, dịch vụ sẽ bị coi là phạm tội và sẽ chịu những trách nhiệm sau: 

- Nếu là tổ chức thì sẽ bị phạt không quá hai trăm năm mươi ngàn ringgit, và đối với lần thứ hai hoặc lần tiếp theo là không quá năm trăm ngàn ringgit; 

- Nếu là cá nhân thì sẽ bị phạt không quá một trăm ngàn ringgit hoặc bị phạt tù không quá ba năm hoặc cả hai. Đối với lần thứ hai hoặc lần tiếp theo sẽ bị phạt không quá hai trăm năm mươi ngàn ringgit hoặc bị phạt tù không quá 6 năm hoặc cả hai 

Trong trường hợp tiếp tục vi phạm, ngoài các hình phạt trên, người vi phạm sẽ bị phạt không quá một ngàn ringgit cho mỗi ngày trong quá trình hành vi tiếp tục tiếp diễn sau khi bị buộc tội.
Tuy nhiên, người bị buộc tội có thể được giảm nhẹ trách nhiệm pháp lý nếu chứng minh được sự vi phạm là do nguyên nhân sơ suất, lỗi của người khác, tai nạn hoặc nguyên nhân ngoài tầm kiểm soát; hoặc đã tiến hành các biện pháp phòng ngừa để tránh sự vi phạm đó của mình hoặc của cấp dưới.

Luật cũng quy định thẩm quyền của Toà án trong việc ra quyết định áp dụng biện pháp tư pháp bổ sung, như:

+ Tuyên bố toàn bộ hoặc một phần của hợp đồng hoặc một phần của phụ lục hợp đồng giữa người bị thiệt hại và người có hành vi vi phạm là vô hiệu;

+ Lệnh thay đổi hợp đồng theo hướng được chỉnh sửa và tuyên bố hợp đồng có hiệu lực như đã sửa vào một thời điểm trước ngày ra lệnh và có thể được xác định trong lệnh; 

+ Lệnh cho người có hành vi vi phạm trả lại tiền hoặc tài sản, bồi thường cho thiệt hại, mất mát; chi phí sửa chữa hoặc cung cấp những phần hàng hóa đã cung cấp. 


2.4. Bảo hành về hàng hoá, dịch vụ


- Bảo hành về chất lượng hàng hoá: 

Khi cung cấp hàng hóa tới người tiêu dùng cần bảo đảm hàng hóa được đảm bảo về mặt chất lượng, phải đáp ứng được tiêu chí sau:

+ Phù hợp với mục đích cung cấp; 

+ Được hoàn thiện và có giao diện bên ngoài chấp nhận được; 

+ Không có lỗi nhỏ nào; 

+ An toàn;
+ Có thể sử dụng lâu dài.

Trong trường hợp người tiêu dùng phát hiện lỗi hàng hóa trước khi đồng ý với việc cung cấp thì hàng hóa sau đó sẽ không bị quy là không tuân thủ điều kiện bảo hành về chất lượng vì những lỗi đó.
· Bảo hành hàng hóa đúng như mô tả
Khi cung cấp hàng hóa kèm theo mô tả hàng hóa tới người tiêu dùng, nhà cung cấp cần bảo hành hàng hóa đúng như mô tả đó.
- Bảo hành hàng hóa theo đúng mẫu
Hàng hóa phải được đảm bảo theo đúng như mẫu hay mô hình về chất lượng; người tiêu dùng có quyền so sánh hàng hóa với mẫu và mô hình. 
- Bảo hành về giá
Khi cung cấp hàng hóa tới người tiêu dùng, nhà cung cấp cần bảo đảm rằng người tiêu dùng không có trách nhiệm phải trả nhà cung cấp cao hơn mức giá hợp lý của hàng hóa đó trong trường hợp giá của hàng hóa không được xác định trong hợp đồng hoặc được tuỳ ý xác định theo thoả thuận giữa các bên hoặc theo hợp đồng.
Khi hàng hóa không tuân thủ điều khoản bảo hành về giá, người tiêu dùng có quyền từ chối không thanh toán cao hơn mức giá hợp lý.

- Bảo hành sửa chữa và phụ tùng thay thế
Khi cung cấp hàng hóa nhập khẩu hoặc hàng sản xuất trong nước tới người tiêu dùng, nhà cung cấp và nhà sản xuất cần bảo đảm có biện pháp thích hợp đảm bảo cho việc sửa chữa và phụ tùng thay thế cho hàng hóa sẵn có sau khi cung cấp hàng hóa.
- Bảo hành đặc biệt từ nhà sản xuất: được hiểu là sự đảm bảo, xác nhận hoặc thông báo liên quan đến chất lượng, sự hoạt động và đặc tính của hàng hóa; việc cung cấp các dịch vụ được hoặc có thể được yêu cầu cho hàng hóa; việc cung cấp các bộ phận được hoặc có thể được yêu cầu cho hàng hóa; sự sẵn có của hàng hóa tương tự, hoặc hàng hóa tạo thành hoặc cấu thành nên bộ hàng hóa đã được bảo hành, xác nhận hay thông báo; hoàn trả tiền mặt hoặc bồi thường trong trường hợp hàng hóa không đáp ứng đúng điều kiện bảo hành mà người bảo hành đưa ra khi cung cấp hàng hóa hoặc có liên quan đến việc quảng cáo việc cung cấp và sử dụng hàng hóa dưới bất kỳ cách thức nào. 
Khi doanh nghiệp, nhà cung cấp dịch vụ vi phạm về điều khoản bảo hành thì người tiêu dùng có quyền yêu cầu được đền bù, yêu cầu nhà cung cấp khắc phục trong khoảng thời gian hợp lý (yêu càu nhà cung cấp sửa chữa hàng hoá, khắc phục lỗi, thay thế hàng hoá bằng hàng hoá tương tự, đòi hoàn trả tiền hoặc tiền đền bù trong trường hợp nhà cung cấp không thể sửa chữa hoặc thay thế hàng hoá hoặc khắc phục lỗi); từ chối hàng hóa; yêu cầu nhà cung cấp bồi thường thiệt hại.
2.5. Trách nhiệm pháp lý đối với sản phẩm lỗi
Trong trường hợp thiệt hại gây ra bởi toàn bộ hay một phần do lỗi của sản phẩm, những cá nhân sau có trách nhiệm bồi thường thiệt hại:

+ Người sản xuất sản phẩm; 

+ Người xưng danh là nhà sản xuất bằng cách ghi tên trên sản phẩm hoặc sử dụng nhãn hiệu hay những dấu hiệu riêng biệt khác có liên quan đến sản phẩm; 

+ Người nhập khẩu hàng hoá vào Malaysia để cung cấp cho người khác trong quá trình kinh doanh của mình. 
Người chịu trách nhiệm bồi thường thiệt hại gây ra bởi toàn bộ hay một phần do lỗi của sản phẩm sẽ không bồi thường những tổn thất hay thiệt hại về: sản phẩm bị lỗi; toàn bộ hay một phần sản phẩm hợp nên sản phẩm bị lỗi; bất kỳ tài sản nào tại thời điểm bị tổn thất hay thiệt hại mà không đúng như mô tả về tài sản thường dùng cho mục đích sử dụng cá nhân, chiếm giữ hoặc tiêu dùng và được người chịu tổn thất hay thiệt hại chủ yếu dùng cho mục đích sử dụng cá nhân, chiếm giữ hay tiêu dùng. 

2.6. Hội đồng tư vấn người tiêu dùng quốc gia
Hội đồng Tư vấn người tiêu dùng quốc gia do Bộ trưởng thành lập. Thành viên Hội đồng bao gồm: Tổng thư ký của Bộ trưởng chịu trách nhiệm về các vấn đề người tiêu dùng hoặc đại diện cho người tiêu dùng; và không quá 16 thành viên khác đại diện cho lợi ích người tiêu dùng, nhà sản xuất, nhà cung cấp, các tổ chức phi chính phủ và viện sĩ hàn lâm. 

Thành viên Hội đồng do Bộ trưởng bổ nhiệm với nhiệm kỳ không quá 2 năm và có thể tái bổ nhiệm khi kết thúc nhiệm kỳ công tác. 
Hội đồng có chức năng tư vấn cho Bộ trưởng về các lĩnh vực:

+ Các vấn đề về người tiêu dùng và việc thực thi Luật bảo vệ người tiêu dùng; 

+ Thúc đẩy công tác bảo vệ người tiêu dùng và nâng cao nhận thức về công tác người tiêu dùng;
+ Các vấn đề khác mà Bộ trưởng đưa ra nhằm thực thi Luật bảo vệ người tiêu dùng và công tác bảo vệ người tiêu dùng một cách hiệu quả. 
� Nghị định số 29/2004/NĐ-CP ngày 16/01/2004 quy định chức năng nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Bộ Thương mại, khoản 6, Điều 2 Nghị định quy định nhiệm vụ của Bộ Thương mại “Thống nhất quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo quy định của pháp luật” 


�,4 Địa chỉ: số 214/22 phố Tôn Thất Tùng, Hà Nội. Email: � HYPERLINK "mailto:info@nguoitieudung.com.vn?subject=Contact%20to%20Www.NguoiTieuDung.Com.Vn" \o "info@nguoitieudung.com.vn" �info@nguoitieudung.com.vn�, Điện thoại: (84.4) 66512704, Website: http://www.nguoitieudung.com.vn


� Văn phòng Hội ở phía Nam: số 49 Pasteur, Quận 1, thành phố Hồ Chí Minh; Điện thoại (84.8)38215294





� Nguồn: � HYPERLINK "http://dantri.com.vn/c20/s20-113927/moi-nam-co-them-77000-benh-nhan-mac-ung-thu.htm" ��http://dantri.com.vn/c20/s20-113927/moi-nam-co-them-77000-benh-nhan-mac-ung-thu.htm�


� Nguồn: Báo cáo giám sát việc thực hiện chính sách pháp luật về quản lý chất lượng, vệ sinh an toàn thực phẩm của Đoàn Giám sát, Ủy ban Thường vụ Quốc hội.


� Nguồn: � HYPERLINK "http://dddn.com.vn/2008112811523258cat104/nguoi-tieu-dung-phai-duoc-bao-ve-bang-mot-toa-an-rieng.htm" ��http://dddn.com.vn/2008112811523258cat104/nguoi-tieu-dung-phai-duoc-bao-ve-bang-mot-toa-an-rieng.htm�.


� Xem mục 1, 2 Phần II trên.


� Nguồn: Cục Quản lý thị trường - Bộ Công thương.


� Xem điểm 2.11, mục 2, Phần II, Phần thứ nhất.


� Xem mục 3, phần II, Phần thứ nhất.


� Pháp lệnh án phí, lệ phí toà án ngày 27/02/2009


� Xem Website http://www.nutieudung.org/default.aspx?open=newsdetail&c=500&n=47


� Xem Website http://www.nguoitieudung.com.vn


� Xem Website Cục quản lý cạnh tranh, Bộ Công thương http://www.qlct.gov.vn/Web/Zone.aspx?zoneid=141&lang=vi-VN


� Báo cáo tóm tắt nghiên cứu kinh nghiệm quốc tế về xây dựng pháp luật bảp vệ người tiêu dùng và đề xuất cho Việt Nam ngày 22/10/2009 của Bộ Công thương.


� Xem Website Cục quản lý cạnh tranh, Bộ Công thương http://www.qlct.gov.vn
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