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Những điểm mới nổi bật của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
2023 
Vision & Associates 
Ngày: 11/08/2023 
 
 
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng số 19/2023/QH15 được Quốc hội thông qua vào ngày 20/6/2023 
(“Luật BVQLNTD 2023”). Luật BVQLNTD 2023 có hiệu lực thi hành từ ngày 01/07/2024. Luật Bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng số 59/2010/QH12 (“Luật BVQLNTD 2010”) sẽ hết hiệu lực từ ngày 01/07/2024, 
trừ một số trường hợp được quy định tại Điểm a Khoản 1, Khoản 2 Điều 80 của Luật BVQLNTD 2023. 
 
So với Luật BVQLNTD 2010, Luật BVQLNTD 2023 có một số quy định mới, cụ thể như sau: 
 
1. Đối tượng áp dụng: 
 

Luật BVQLNTD 2023 đã: 
 

(a) Bổ sung thêm đối tượng áp dụng với nhóm chủ thể là Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và tổ 
chức chính trị - xã hội; đồng thời làm rõ tổ chức xã hội được tham gia hoạt động bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng (“NTD”), bao gồm tổ chức chính trị xã hội - nghề nghiệp, tổ chức 
xã hội, tổ chức xã hội - nghề nghiệp; 

(b) Xác định rõ “Người tiêu dùng là người mua, sử dụng sản phẩm, hàng hoá, dịch vụ nhằm 
mục đích tiêu dùng, sinh hoạt và không vì mục đích thương mại”. Như vậy, chỉ cần mục 
đích mua, sử dụng sản phẩm, hàng hoá, dịch vụ có liên quan tới “mục đích thương mại”, 
chủ thể liên quan sẽ không được coi là NTD theo quy định tại Luật BVQLNTD 2023; 

(c) Bổ sung đối tượng người có ảnh hưởng là chuyên gia, người có uy tín, người được xã hội 
chú ý trong lĩnh vực, ngành, nghề cụ thể theo quy định của Chính phủ để qua đó xác định 
rõ trách nhiệm của những người này trong việc bảo vệ quyền lợi NTD; 

(d) Xác định rõ các tổ chức, cá nhân kinh doanh trên không gian mạng (bao gồm các tổ chức, 
cá nhân kinh doanh sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ thông qua hệ thống thông tin tự mình 
thiết lập hoặc thông qua nền tảng số; và tổ chức thiết lập, vận hành nền tảng số trung 
gian), để qua đó xác định rõ trách nhiệm của các chủ thể này trong quá trình thực hiện các 
giao dịch với NTD; và 

(e) Bổ sung nhóm chủ thể liên quan đến hoạt động bán hàng đa cấp (bao gồm tổ chức bán 
hàng đa cấp và cá nhân tham gia bán hàng đa cấp), để qua đó ràng buộc trách nhiệm của 
nhóm chủ thể liên quan đến hoạt động bán hàng đa cấp trong việc bảo vệ quyền lợi NTD. 

 
2. Quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng: 
 

Luật BVQLNTD 2023 bổ sung một số quyền mới của NTD như: 
 
(a) Được tạo điều kiện lựa chọn môi trường tiêu dùng lành mạnh và bền vững; 
(b) Quyền yêu cầu tổ chức hoặc hỗ trợ thương lượng để giải quyết tranh chấp phát sinh; và 
(c) Được bảo vệ khi sử dụng dịch vụ công theo quy định của Luật BVQLNTD 2023 và pháp 

luật có liên quan. 
 
Đồng thời, Luật BVQLNTD 2023 cũng bổ sung một số nghĩa vụ của NTD như: 

 
(d) Tuân thủ (Luật BVQLNTD 2010 quy định phải thực hiện chính xác, đầy đủ) điều kiện, 

hướng dẫn vận chuyển, bảo quản, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; quy định về 
kiểm định, bảo vệ môi trường, tiêu dùng bền vững theo quy định của pháp luật; và 
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(e) Chịu trách nhiệm về việc cung cấp không chính xác hoặc không đầy đủ về thông tin liên 
quan đến giao dịch giữa NTD và tổ chức, cá nhân kinh doanh theo quy định của pháp luật. 

 
3. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân kinh doanh đối với người tiêu dùng: 
 

Luật BVQLNTD 2023 bổ sung một số quy định như: 
 

(a) Trách nhiệm bảo đảm an toàn, đo lường, số lượng, khối lượng, chất lượng, công dụng 
sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ bán, cung cấp cho NTD; 

(b) Trách nhiệm trong việc cung cấp dịch vụ không đúng nội dung đã đăng ký, thông báo, 
công bố, niêm yết, quảng cáo, giới thiệu, giao kết, cam kết; 

(c) Trách nhiệm bảo vệ thông tin của NTD, theo đó: 
(i) Việc tổ chức, cá nhân kinh doanh ủy quyền hoặc thuê bên thứ ba thực hiện việc 

thu thập, lưu trữ, sử dụng, chỉnh sửa, cập nhật, hủy bỏ thông tin của NTD phải 
được sự đồng ý của NTD và được thực hiện bằng văn bản, trong đó quy định rõ 
phạm vi, trách nhiệm của mỗi bên trong việc bảo vệ thông tin của NTD. 

(ii) Trừ trường hợp pháp luật có quy định khác, tổ chức, cá nhân kinh doanh thu thập, 
lưu trữ, sử dụng thông tin của NTD phải xây dựng quy tắc bảo vệ thông tin áp 
dụng chung cho NTD với các nội dung sau: 
 Mục đích thu thập thông tin; 
 Phạm vi sử dụng thông tin; 
 Thời hạn lưu trữ thông tin; và 
 Biện pháp bảo vệ thông tin, bảo đảm an toàn thông tin của NTD. 
Quy tắc nói trên phải được tổ chức, cá nhân kinh doanh công khai theo hình thức 
niêm yết ở vị trí dễ nhìn thấy tại trụ sở, địa điểm kinh doanh và đăng tải trên trang 
thông tin điện tử, phần mềm ứng dụng (nếu có), tạo điều kiện để NTD tiếp cận 
trước hoặc tại thời điểm thu thập thông tin; 

(d) Làm rõ thời hạn tính lại bảo hành trong trường hợp đổi mới sản phẩm, hàng hóa; bổ sung 
quy định về trách nhiệm tiếp nhận và giải quyết phản ánh, yêu cầu, khiếu nại của NTD; 

(e) Phân định rõ trách nhiệm thu hồi sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật, đối với hai nhóm sản 
phẩm, hàng hóa có khuyết tật, gồm: 
(i) Nhóm A là sản phẩm, hàng hóa có khả năng gây thiệt hại cho tính mạng, sức khỏe 

của NTD; và 
(ii) Nhóm B là sản phẩm, hàng hóa có khả năng gây thiệt hại cho tài sản của NTD. 

 
4. Giao dịch từ xa: 
 

Giao dịch từ xa là thuật ngữ lần đầu tiên xuất hiện tại Luật BVQLNTD 2023. Trước đó, tại Nghị 
định số 99/2011/NĐ-CP ngày 27/10/2011 hướng dẫn Luật BVQLNTD 2010 chỉ quy định về hợp 
đồng giao kết từ xa. 
 
Theo Luật BVQLNTD 2023, giao dịch từ xa được hiểu là giao dịch thực hiện qua mạng, phương 
tiện điện tử hoặc phương tiện khác mà NTD không được kiểm tra, tiếp xúc trực tiếp với sản phẩm, 
dịch vụ trước khi tham gia giao dịch, cụ thể như sau:  

 
(a) Hình thức giao dịch từ xa 

 
(i) Thông qua điện thoại; hình thức liên lạc, đàm thoại khác; hoặc 
(ii) Thông qua không gian mạng. 
 

(b) Thông tin phải cung cấp 
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Tổ chức, cá nhân kinh doanh phải cung cấp chính xác và đầy đủ cho NTD các thông tin 
sau: 
 
(i) Tên, địa chỉ, số điện thoại, phương thức liên hệ khác (nếu có) của tổ chức, cá 

nhân kinh doanh hoặc của đại diện của tổ chức, cá nhân kinh doanh tại Việt Nam 
(nếu có); 

(ii) Số giấy chứng nhận đăng ký doanh nghiệp hoặc mã số doanh nghiệp hoặc tài liệu 
tương đương khác đối với tổ chức kinh tế; mã số thuế cá nhân đối với cá nhân; 

(iii) Đo lường, số lượng, khối lượng, chất lượng, công dụng, giá, nguồn gốc, xuất xứ, 
thời hạn sử dụng của sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 

(iv) Chi phí giao hàng (nếu có); 
(v) Phương thức, thời hạn thanh toán; thời gian, địa điểm, phương thức bán, cung 

cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; điều kiện và phương thức đổi, trả sản phẩm, 
hàng hóa, dịch vụ; 

(vi) Thời gian có hiệu lực của đề nghị thực hiện giao dịch; 
(vii) Thông tin về các khoản phí, chi phí, thuế giá trị gia tăng, cách thức tính phí, chi 

phí có thể phát sinh và các điều kiện giao dịch chung áp dụng trong quá trình cung 
cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho NTD; 

(viii) Chi tiết về công dụng, cách thức sử dụng, bảo hành của sản phẩm, hàng hóa, dịch 
vụ; 

(ix) Quyền của NTD; 
(x) Quy trình xử lý việc đổi, trả sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ hoặc chấm dứt thực hiện 

hợp đồng đã giao kết; và 
(xi) Quy trình tiếp nhận và giải quyết phản ánh, yêu cầu, khiếu nại của NTD. 

 
(c) Nội dung của hợp đồng 

 
Hợp đồng giao dịch từ xa cần có các nội dung sau: 
 
(i) Thông tin mà tổ chức, cá nhân kinh doanh phải cung cấp chính xác và đầy đủ cho 

NTD đã nêu ở trên; tên, địa chỉ, số điện thoại, cách liên hệ khác của NTD; và 
(ii) Quyền, nghĩa vụ của các bên. Trường hợp có nhiều bên tham gia thực hiện hợp 

đồng, nội dung hợp đồng phải xác định rõ chủ thể, quyền và nghĩa vụ của từng 
chủ thể. 

 
(d) Phương thức xử lý khi thông tin được cung cấp không chính xác hoặc không đầy đủ 

 
Trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh cung cấp không chính xác hoặc không đầy đủ 
thông tin theo quy định, NTD có quyền: 
 
(i) Thỏa thuận lựa chọn cách thức xử lý hợp đồng; hoặc 
(ii) Đơn phương chấm dứt hợp đồng trong thời hạn 30 ngày và thông báo cho tổ 

chức, cá nhân kinh doanh; mà không phải trả chi phí dưới mọi hình thức để chấm 
dứt hợp đồng, trừ chi phí đối với phần sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ đã sử dụng. 

 
Trường hợp NTD lựa chọn đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng, tổ chức, cá nhân 
kinh doanh phải hoàn trả cho NTD khoản tiền đã thanh toán tương ứng với phần sản 
phẩm, hàng hóa, dịch vụ chưa sử dụng trong thời hạn 30 ngày kể từ ngày NTD tuyên bố 
đơn phương chấm dứt thực hiện hợp đồng. Quá thời hạn này, tổ chức, cá nhân kinh doanh 
phải trả lãi đối với số tiền chậm trả theo lãi suất do hai bên thỏa thuận hoặc theo quy định 
của pháp luật về dân sự. Việc hoàn trả được thực hiện theo phương thức mà NTD đã 
thanh toán, trừ trường hợp NTD đồng ý thanh toán bằng phương thức khác. 
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5. Sản xuất và tiêu dùng bền vững: 
 

Luật BVQLNTD 2023:  
 
(a) Bổ sung khái niệm về “Tiêu dùng bền vững” là việc sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ 

đáp ứng mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình, cơ quan, tổ chức một cách 
hiệu quả, đồng thời giảm thiểu các tác động tiêu cực về môi trường; và 

(b) Bổ sung quy định về trách nhiệm của các Bộ, cơ quang ngang Bộ, Ủy ban Nhân dân các 
cấp trong việc thúc đẩy sản xuất và tiêu dùng bền vững. 

 
6. Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dễ bị tổn thương: 
 

Luật BVQLNTD 2023 xác định rõ các nhóm NTD dễ bị tổn thương, bao gồm: 
 
(a) Người cao tuổi; 
(b) Người khuyết tật; 
(c) Trẻ em; 
(d) Người dân tộc thiểu số; 
(e) Người sống ở vùng đồng bào dân tộc thiểu số và miền núi, hải đảo, vùng có điều kiện 

kinh tế - xã hội khó khăn, vùng có điều kiện kinh tế - xã hội đặc biệt khó khăn theo quy 
định của pháp luật; 

(f) Phụ nữ đang mang thai hoặc nuôi con dưới 36 tháng tuổi; và 
(g) Người bị bệnh hiểm nghèo và thành viên hộ nghèo theo quy định của pháp luật. 

 
Theo đó, để tăng cường bảo vệ quyền lợi NTD dễ bị tổn thương, Luật BVQLNTD 2023 quy định 
một số trách nhiệm cụ thể của tổ chức, cá nhân kinh doanh, trong đó nổi bật là trách nhiệm áp 
dụng cơ chế giải quyết khiếu nại, tranh chấp theo quy định của pháp luật phù hợp với từng đối 
tượng NTD dễ bị tổn thương. 

 
7. Các hành vi bị cấm: 
 

Luật BVQLNTD 2023 bổ sung một số hành vi bị cấm đối với các tổ chức, cá nhân kinh doanh; tổ 
chức, cá nhân kinh doanh thiết lập, vận hành, cung cấp dịch vụ nền tảng số, cụ thể như: 

 
(a) Không thông báo trước, không công khai cho NTD việc tài trợ cho người có ảnh hưởng 

dưới mọi hình thức để sử dụng hình ảnh, lời khuyên, khuyến nghị của người này nhằm 
xúc tiến thương mại hoặc khuyến khích NTD mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ; 

(b) Ngăn cản NTD kiểm tra về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ, trừ trường hợp pháp luật có quy 
định khác; và 

(c) Yêu cầu NTD phải mua thêm sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ như là điều kiện bắt buộc để 
giao kết hợp đồng trái với ý muốn của NTD. 

 
Riêng đối với các tổ chức, cá nhân bán hàng đa cấp, Luật BVQLNTD 2023 còn quy định thêm các 
hành vị bị cấm như sau: 

 
(a) Bắt người khác phải đặt cọc, nộp tiền/ mua hàng hóa nhất định để tham gia bán hàng đa 

cấp; 
(b) Cung cấp thông tin gian dối, khiến NTD, cá nhân tham gia bán hàng đa cấp nhầm lẫn; 
(c) Không có giấy chứng nhận đăng ký bán hàng đa cấp hoặc không có giấy chứng nhận 

đăng ký hoạt động bán hàng đa cấp; 
(d) Kinh doanh đa cấp với dịch vụ/ hình thức khác không phải mua bán hàng hóa trừ trường 

hợp luật có quy định khác; 
(e) Phát triển mạng lưới bán hàng đa cấp không dựa trên việc mua bán hàng hóa; và 
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(f) Vi phạm các hành vi bị cấm trong bảo vệ quyền lợi NTD. 
 
8. Bồi thường thiệt hại: 
 

(a) Về nguyên tắc chung, Luật BVQLNTD 2023 quy định tổ chức, cá nhân kinh doanh có trách 
nhiệm phải bồi thường thiệt hại trong trường hợp sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật do 
mình cung cấp gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, tài sản của NTD, kể cả khi tổ chức, 
cá nhân đó không biết hoặc không có lỗi trong việc phát sinh khuyết tật, trừ trường hợp 
được miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại theo quy định của luật. 

 
(b) Về chủ thể có trách nhiệm bồi thường thiệt hại, Luật BVQLNTD 2023 bổ sung thêm đối 

tượng là bên hoạt động trung gian thương mại với sản phẩm, hàng hóa (bao gồm đại diện 
cho thương nhân, môi giới thương mại, ủy thác mua bán hàng hóa, đại lý thương mại). 
 
Trường hợp không xác định được các đối tượng còn lại (bao gồm tổ chức, cá nhân sản 
xuất, nhập khẩu, trung gian thương mại, v.v.) thì bên trực tiếp cung cấp sản phẩm, hàng 
hoá cho NTD phải có trách nhiệm bồi thường thiệt hại cho NTD. Trường hợp xác định 
được nhiều tổ chức, cá nhân kinh doanh cùng gây thiệt hại, thì các bên sẽ phải liên đới 
chịu bồi thường thiệt hại cho NTD.  

 
(c) Về các trường hợp miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại, Luật BVQLNTD 2023 quy định 

tổ chức, cá nhân được miễn trách nhiệm bồi thường thiệt hại, nếu: 
 
(i) Chứng minh được không thể phát hiện được sản phẩm, hàng hoá bị lỗi với trình 

độ khoa học, công nghệ của thế giới tính đến thời điểm sản phẩm, hàng hóa gây 
thiệt hại; 

(ii) Đã áp dụng mọi biện pháp liên quan đến trách nhiệm đối với sản phẩm, hàng hóa 
có khuyết tật và thu hồi sản phẩm, hàng hóa có khuyến tật; và NTD đã tiếp nhận 
đầy đủ thông tin nhưng vẫn cố tình sử dụng sản phẩm, hàng hóa có khuyết tật và 
gây ra thiệt hại; và 

(iii) Các trường hợp khác theo quy định của pháp luật. 
 
Trong khi đó, Luật BVQLNTD 2010 chỉ quy định một trường hợp duy nhất là khi chứng 
minh được hàng lỗi này không thể phát hiện với trình độ khoa học, kỹ thuật tại thời điểm 
hàng hóa được cung cấp cho NTD. 
 

9. Phương thức giải quyết tranh chấp: 
 

(a) Giống như Luật BVQLNTD 2010, theo Luật BVQLNTD 2023, tranh chấp phát sinh giữa 
NTD và người kinh doanh sẽ được giải quyết thông qua một trong các hình thức: (i) 
Thương lượng, (ii) Hòa giải, (iii) Trọng tài, và (iv) Tòa án. 

 
(b) Tuy nhiên, Luật BVQLNTD 2023 không cho phép áp dụng hình thức thương lượng và hòa 

giải trong các trường hợp sau: 
 
(i) Xâm phạm đến lợi ích của quốc gia, dân tộc và công cộng; 
(ii) Vi phạm điều cấm của luật/ trái đạo đức xã hội; và 
(iii) Gây thiệt hại cho lợi ích của nhiều NTD trừ trường hợp xác định được cụ thể số 

lượng NTD bị thiệt hại. 
 
Trong khi đó, Luật BVQLNTD 2010 chỉ quy định một trường hợp duy nhất là khi tranh chấp 
gây thiệt hại đến lợi ích của Nhà nước, của nhiều NTD và lợi ích công cộng. 

----- 


