(v) V& nhém doanh nghiép dan diu thi trudmg, ciing theo Béo cdo ctia Cuc
TMDTE&KTS, nhom doanh nghiép din dau thi trudng cung cép dich vu thuong
mai dién ttr hién nay la nhitng doanh nghiép ¢6 yéu 6 nude ngoai va co tén tudi
trén thi truong nhu Céng ty TNHH Shopee (website/ng dung mua sim tryc
tuyén Shopee); Cong ty TNHH Grab (website/tmg dung dit xe Grab); C(“Jng ty
TNHH Woowa Brothers Viét Nam (website/tmg dung dat, giao do &n Baemin);..
Do la nhém doanh nghlep dan déu thi truomg, nhém doanh nghi€p nay hién co sb
lugng 16n (wde tinh xap xi 60 tricu) nguoi tiéu dung lya chon khi mua sim qua
mang, cling nhu c¢é strc anh hudng lon dén thoi quen, hanh vi mua sdm cta nguodi
ticu dung.

Nhu vy, thuvong mai dién t&r Viét Nam hién dang duy tri & muie dé tang
trudng cao, dd va dang tr& thanh kénh mua sém hién dai, quan trong va thuong
xuyén cua ngudi tiéu dung bén canh kénh mua sam truyén thdng nhiéu nam qua.
Vi toe do phat trién vugt bac, thi truong thuong mai dién tr Viét Nam dé mang
lai nhidu loi ich cho cong ddng, x4 hoi, dic biét 1a loi ich cho doanh nghiép va
ngudi tieu dung - von 14 hai chii thé chinh trong cac giao dich mua sdm tiéu ding,

Tuy nhién, véi dic thi 14 giao dich mua sdm truc tuyén/trén khéng gian
mang, nguoi tiéu dung khong duoc tiép xtc trye tiép va kiém tra chat luong san
phdm (cho dén khi d& dong y giao két hop dong/ddng y giao dich), ciing nhu
khéong duoc thue si tham gia vao qué trinh soan théao cic mau hop dong, didu
khoan giao két ma hoan toan do doanh nghiép don phuong soan thao, ap dung voi
nguoi tiéu dung.

MBoi trudng hop dong dién tir cung cip cho doanh nghiép thém nhiéu co hoi
dé dua ra cac diéu kién giao dich chung theo nhiéu céch khéc so véi hinh thic
diing ban in sin. V&i cach thire giao, két hop dong dang nha"ip chudt (click-wrap),
doanh nghiép cé thé dua ra cac didu khoan dudi dang céc hdp vin ban cuon
(scrollable textbox), yéu cau ngudi ding nhap chudt vao biéu tu(mg “T6i ddng y”
dé thé hién su dong y y cua ho. V6i cai goi la thoa thudn duyét goi (browse-wrap),
cac didu khoan va diéu kién duge thé hién tai mot siéu lién két (hyper) thudng
nim & cudi man hinh va ngudi ding ¢6 thé dong y chi bing cach duyét trang web.

Vi véy, dudi goc do bao vé quyén loi nguoi tiéu ding, bén canh nhleu loi
ich thiét thue, mua sdm trong giao dich thuong mai dién tir cling tiém 4n nhimg
rti ro nhu: vén nan hang gia, hang nhai, nguy co bi 1§ théng tin ca nhan, tranh
chép phat sinh tir nhimg giao két tiéu ding khong ré rang, thAm chi mang tinh ap
dat, co loi cho doanh nghiép, hay hanh vi khac ctia doanh nghiép giy thiét hai, vi
pham quyén lgi ctia ngudi tiéu dung.

Theo s6 liu théng ké khai quét ctia B§ Cong Thuong, tir ndgm 2019 dén hét
thang 3 nam 2020, B§ da tiép nhan 343 vu viéc phan anh, khiéu nai vé bao vé
quyén lgi ngudi tiéu dong lién quan dén doanh nghiép trong linh vyc thuong mai
dién tor. Nam 2022, thvong mai dién tir thuée mot trong cac linh vue hang hoa,
dich vu c¢6 nhiéu don, thu phan anh, yéu cdu, kién nghi ctia ngudi tiéu ding voi
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ty 1€ 14,7%, va dy bdo con co xu hudng tang [én trong boi canh mua sam qua
thuong mai dién tir ngay cang duge dong dao nguoi tiéu ding wu tién lya chon.

3.2.2. Chinh sdch phdp ludt hi¢n hanh lién quan dén thuong mai dién tir va
kinh doanh trén nén tang sé

Khung phap 1y co ban vé thuong mai dién ttr Vit Nam hién nay bao gbdm
cac vin ban quy pham phép luét, chii yéu nhu sau:

- Lufit Giao dich dién tir 2005 (s& dugc thay thé boi Luét Giao dich dién tir
(stra do6i) 2023 ¢6 hiéu luc thi hanh tir ngay 01 thang 7 nam 2024);

- Nghi dinh s6 52/2013/ND-CP ngay 16 thang 5 ndm 2013 ctia Chinh phu
vé thuong mai dién tir (thay thé Nghi dinh s6 57/2006/ND-CP da hét hiéu lure mot
phan);

- Nghi dinh 56 85/2021/ND-CP ngay 25 thang 9 nam 2021 cua Chinh phu
stra doi, bo sung mét s6 didu ctia nghi dinh sb 52/2013/ND-CP ngay 16/5/2013 vé
thuong mai dién tir;

- Nghl dinh s6 165/2018/ND-CP ngay 24 thang 12 nam 2018 cua Chinh
pht vé giao dich dién ti tr ong hoat dong tai chinh;

- Nghi dinh so 130/2018/ND-CP ngay ngay 27 thang 9 nam 2018 cua Chinh
pht quy dinh chi tlet thi hanh Luat Giao dich dién t&r vé chit ky s6 va dich vu
chimg thuc chit ky s6;

- Nghj dinh s6 98/2020/ND-CP ngay 26 thang 8 nam 2020 clia Chinh phu
quy dinh xir phat vi pham hanh chinh trong hoat dong thuong mai, san xudt, budn
ban hang gia, hang cdm va bao vé quyén loi ngudi tiéu ding (duge sia ddi, bd
sung boi Nghi dinh s6 17/2022/NB-CP ngay 31 thang 01 ndm 2022); v.v..

Ngoai ra, linh vuc thuong mai dién tir con duoc diéu chinh trong céc vin
ban quy pham phép ludt khac c6 lién quan nhu: Luét Thuong mai 2005, Luat Cong
nghé thong tin 2006; Luat Vién thong 2009; Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung 2010; Luét Quang cdo 2012; Luat Doanh nghiép 2014; Bo luat Dan su 2015;
Luét Quan ly ngoai thuong 2017; Luédt An ninh mang 2018; v.v...

3.3.3. Viéc tudn thii phdp ludt bao vé quyén loi ngueoi tidu dimg vé HDTM,
DKGDC trong linh vuc thuong mai dién tir

Thuyc hién chirc ndng quén ly nha nude vé kiém soat HDTM, PKGDC theo
phdp lugt BVQLNTD, thoi gian qua B Cong Thuong da thye hién hoat dong
giam sat chuyén dé vé theo d@i thi hanh phap ludt bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung vé kiém soat HDTM, DKGDC dbi vdi mét sb doanh nghiép trong linh vyc
thuong mai dién tir. Theo do, trén co sd thu thap tai liéu la cac HDTM, PKGDC*

2 Céc tai lidu dugce thu thap, ra sodt, danh gid thuong dudi hinh thice 1a didu kién giao dich
chung v&i cach goi nhu: Diéu khoan, diéu kién sir dung website/timg dung; Diéu khoan chung;
Chinh sach chung; Chinh sach ban hang; Chinh sach bao mét; Chinh sach quyén riéng tu; Chinh
sach van chuyén; Chinh séch bao hanh, v.v...
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do doanh nghiép ban hanh va ap dung véi khach hang (trong d6 cd nguoi ti€u
dung) trong glao dich dién tr, B§ Cong Thuong da thyuc hién ra soat, phan tich va
danh gia vé mac do tudn tha phap luft cia mot s6 doanh nghiép v6i mot sb két
quéa chii yéu nhu sau:

Thit nhdt, d6i véi nghia vu chap hanh quy dinh vé HDTM, PKGDC trong
Luat BVQLNTD 2023:

Miic do chép hanh trong cdc PKGDC do doanh nghiép ban hanh con chua
cao, trong dé cd nhiéu ndi dung/didu khoan duoc doanh nghiép quy dinh theo
hudng c6 loi cho doanh nghiép, tham chi cé nhidu ndi dung/diéu khoan vi pham
quy dinh cia phap lugt bao vé quyén loi nguoi tiéu dung. Mot s6 nhom noi
dung/diéu khoan vi pham chti yéu bao gom:

- Nhém diéu khoan vi pham vé tinh r3 rang, d& hiéu theo quy dinh tai khoan
2 Piéu 23 Ludt BVQLNTD 2023: 53% tong so ndi dung chua tuén tha.

- Nhom dleu khoan khéng duge phép quy dinh trong HDTM, DKGDC theo
quy dinh tai Didu 25 Luat BVQLNTD 2023: 26% tong s6 ndi dung chwa tuén tha.

- Nhom dleu khoan vi pham vé bao mat théng tin cla nguoi tiéu dung theo
quy dinh tai Diéu 15 dén Diéu 20 Luat BVQLNTD 2023: 4% tong s6 ndi dung
chua tuan thu.

- Nhém diéu khoan vi pham vé trach nhiém bdo hanh hang héa theo Picu
30 Luat BYQLNTD 2023: 4% tong so ndi dung chua tuan thu.

- Nhom vi pham vé viée xac dinh thoi diém ép dung ctia (1"iéu kién giao dich
chung theo quy dinh tai Diéu 27 Luat BVQLNTD 2023: gan 100% tdng so
PKGDC duge ra soat.

Trong cdc nhém vi pham trén, chiém ty 1& 16n nhét 1a cac ndi dung/diéu
khoan chung chung, thiéu rd rang trong chinh sach ctia doanh nghiép cung cép
dich vu TMDT, diic biét khong c6 sw phan dinh cu thé lién quan dén pham vi
quyén va trach nhiém ciia tirng bén trong giao dich, vi du nhu bén ban hang,
bén mua hang (ngum tiéu dung), bén cung cap dich vu TMDT, bén giao hang,
bén van chuyen bén cung cdp dich vu két noi van chuyén truc tuyén, bén cung

cép dich vu két ndi cho vay (mé hinh kinh té chia sé), v.v... V&i dic tht cua loai
hinh dich vu nay 13 sy tham gia ctia nhidu hon hai chi thé kinh doanh, viée tdn tai
nhiing quy dinh thiéu tinh rd rang, tham chi khong cong bing s& din dén nhiing
rii ro, anh hudng dén quyén loi chinh dang ctia ngudi tidu ding,

Cac vi pham dién hinh trong cdac linh vuc thuong mai dién tw duoc tong
hop tai Phu luc 05 dinh kem Bdo cdao nay.

Thit hai, doi véi nghia vu chédp hanh cac quy dinh khac vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung:

K&t qua ra soat ghi nhén nhi¢u ndi dung/diéu khoan trong cac tai liéu, chinh
sach ctia doanh nghiép c¢6 dau hi¢éu vi pham cac quy dinh khéac vé bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding tuong tu vai cac hanh vi da duge ghi nhan théng qua cac phan
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anh, kién nghi cia ngudi tiéu ding thoi gian qua, chii yéu vé: (i) cung cip thong
tin cho ngudi tiéu dung trong linh vuce thuong mai dién tir (64% cac vu viéce); (ii) béo
vé thong tin ctia nguoi tiéu ding trong linh vuc thuong mai dién tir (27% cac vu
viée); (iii) trach nhiém bao hanh hang héa (chiém 7% céc vu viée), v.v.

Ngoai két qua ra soat thong qua cong tac giam sat chuyén dé vé theo dbi thi
hanh phap luét bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding vé kiém soat HDTM, PKGDC
d6i vai mot s6 doanh ‘nghiép trong linh vyc thuong mai dién ti, két qua thanh tra,
kiém tra di voi mét sb doanh nghiép trong linh vire thuong mai dién tir cia Bo Cong
Thuong thoi gian qua cling ghi nhéan mot s6 hanh vi vi pham ctia doanh nghiép déi
v6i viée chép hanh phap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu ding, trong d6 6 lién quan
dén HDTM, DKGDC trong giao két vai ngudi tidu dung.

3.3.4. Sw can thiét va kién nghi b6 sung vao danh muc san phdm, hang héa,
dich vu phai dang ky HDTM, DPKGDC theo Quyét dinh cua Thi tuéng Chinh phu

Théng ké trong Bao cao thuong mai dién t&r Viét Nam nam 2023 cua Cuc
TMBT&KTS phan dnh, doanh nghiép kinh doanh trén khéng gian mang chi yéu
thong qua website/tmg dung TMDT ban hang? (vi du nhu: abay.vn;, AhaMove;
bachhoaxanh.com; thegioididongcom, v.v...) va website/ing dung cung cép dich
vu TMDT? (vi du nhu: Baemin, Grab, Shopee, Tiki, v.v...) vdi ti 1§ tuong tng 1a
28,8% va 71,2%. V& phia ngudi tiéu ding, uée tinh sé lugng nguoi tiéu dung mua
sam truc tuyén nam 2022 dat 57 triéu nguoi. Trong do, 70% ngudi tiéu dung lya
chon kénh mua sdm tryc tuyén thong qua website TMDT; 65% ngudi tiéu ding
mua sam qua mang xi hoi va 63% ngudi tiéu dung mua sim qua tng dung mua
hang trén trén thiét bi di dong.

Nhu vay, véi toe dj s6 hoa va tng dung cong nghé thong tin ngdy cang
cao, thuong mai dién tir hay kinh doanh trén khong gian mang ngay cang dugc
hau hét cac doanh nghiép va ngudi dén lira chon trong céc giao dich kinh doanh,
trong do co kinh doanh tiéu ding. Trong bdi canh d6, viée thiéu véng co ché kiém
soat HDTM, DPKGDC ma doanh nghiép cung cép dich vu thuong mai dién tir, dic
biét 1 nhitng doanh nghiép dén dau thi trudng, soan thao trwée khi ap dung véi
ngudi tieu dimg c6 thé din dén nhiéu rai ro khi ma ngudi tiéu diing khong duoc
truc tiép tiép xtc, kiém tra sén pham, hang héa, ciing khéng dugc thuc sy tham
gia thoa thudn vé cdc ndi dung cia HDTM, PKGDC ma doanh nghiép ap dung
trong giao dich. Diéu nay co thé dan dén hé qua 1a, khi da chép nhén giao dich,
nguoi tiéu dung cé thé (c6 nguy CO’) phcu nhin nhitng hang hoéa, dich vu khéng
mong muon va ciing khong thé yéu cau doanh nghiép bao hanh, di, tra hang hoa,
lay lai tién... mot khi da bi rang budec bdi nhitng diéu khoan bat loi do doanh
nghiép ban hanh.

25 Md hinh hoat dong cht yéu 1 website/img dung ¢6 tinh ning ban hang truc tuyén hoic chi
£idi thiéu san phém, hang hoa, dich vu.
20 M6 hinh hoat déng da dang nhu san giao dich thuong mai dién tir, mang x& hdi c6 hoat dong
kinh doanh, website/tng dung khuyén mai truc tuyén hodc ddu gi truc tuyén.
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Vi vy, can cir vao diéu kién thuc tién ciing nhu nhu cau bao vé quyén loi
ngudi tiéu ding trong tinh hinh hién tai, B6 Cong Thuong dé xuét bo sung dich
vu “nén ting sb trung gian quy mé l6n hoic rit 16n cung cflp dich vu thwong
mai dién t&”?’ vao danh muc phai ding ky HDTM, DKGDC theo quy dinh cua
phap luat bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding. Viée dé xuét lya chon bo sung vao
danh muc phai ding ky HDTM, DKGDC dbi v6i dich vu “nén tang sé trung gian
quy mé 16m hodic rat Ién cung cap dich vu thieong mai dién 17’ duge dya trén céc
tidu chi theo quy dinh tai khoan 1 Biéu 28 cta Luat BVQLNTD 2023 va mét sd
tiéu chi khac lién quan, cu thé nhu sau:

a) La dich vu ¢6 s6 luong 16n nguoi tiéu dimg mua, sir dung thuong xuyén,
lién tuc

Thuong mai di¢n tir noi chung va mua sam tiéu ding qua mang tai Viét
Nam néi riéng dang ngay cang phat trién, thdm chi da tré thanh su lya chon tat
yéu, 1a hanh vi, thoi quen mua sdm hang ngay ctia phén 16n ngudi tiéu dung trén
pham vi ca nude. Nhu di phan tich tai Muc 1 cta Bao céo, so lugng nguoi tiéu
dung Viét Nam tham gia mua sim truc tuyén duoc dy bao uée tinh dat trén 62
triéu nguoi trong ndm 2023, day la mdt minh chimg rd rang cho xu hudng tiéu
ding tryc tuyén dang ngay cang duoc dai da s6 nguoi tiéu ding lua chon hién
nay.

V& hinh thirc giao két dbi voi ngudi tidu dung trén nén tang sb, dic biét 1a
nén tang sd 1én/rat 16n, t6 chire thiét 1ap, van hanh nén tang sb 16n (chi quan nén
tang s6 16n/rit 16n) déu soan thao va ban hanh cac didu khoan én dinh dudi dang
PKGDC dé ap dung vdi nguoi tiéu dung. Tuy nhién, két qua ctia cbng tac gidm
sat doi voi mot s6 doanh nghiép kinh doanh thuong mai dién tir (trong do6 co t6
chire thiét 1ap, van hanh nén tang sb 16n) cho thiy, tinh tuan thi phap ludt bao vé
quyén loi nguoi tiéu ding vé HDTM, DPKGDC con khé thdp, duoc phan dnh thong
qua dénh gia v& céc diéu khoan cé ddu hiéu vi pham trong HDTM, PKGDC do
cac doanh nghiép nay ap dung. Vi viy, trong truomg hop céc diéu khoan trong
HDTM, DKGDC cuia cac doanh nghiép nay vi pham quy dinh cta phap ludt bao
vé quyén loi nguoi tiéu ding thi s& gdy ra nhitng rui ro, thiét hai, thAm chi anh
huong dén quyén loi cia s6 lugng 16n nguoi tidu ding da Iya chon sit dung dich vu.

b) La dich vu ¢6 tae dong true tiép, lau dai dén nguoi tiéu dimg

Nhu da phan tich & trén, thuong mai dién tir ngdy cang phat trién va co tac
dong truc tiép, lau dai toi hanh vi, théi quen tidu ding ciia ngudi tiéu dung. S6
liéu trong Bao cao thuong mai dién tir Viét Nam nam 2023 cho théy, ude tinh b
luong ngudi tiéu ding mua sAm truc tuyén nam 2022 dat 57 triéu nguoi (tinh trén
tong s6 hon 99 triéu dan Viét Nam) véi xu hudng tlep tuc tang 1én. Thém vao do,

93% nguoi tiéu dung duge khao sat ¢6 xu hudng van tlep tue str dung thuong mai
dién tir 13 kénh mua siim cht yéu trong tuong lai. Didu nay cho thdy, kinh doanh

27 Vi dy: Baemin, Shopee, Lazada, Grab, Traveloka,... la website/tmg dung cta mdt sb nhom
doanh nghiép dan déau thi truong cung cap dich vu TMDT (Nguon: Bdo cdo thuong mai dién
e Viét Nam ndm 2023 cua Cuc TMDT&KTS).
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mua sém tiéu ding trén khéng gian mang hién 1a dich vu c6 tic dong truc tiép,
lau dai dén nguorl tiéu dung cling nhu hanh vi, théi quen, thdm chi 1a s& thich
“shopping” ctia nhidu nguoi tiéu dung

¢) Tinh tudn thi: phdp ludt bio vé quyén loi nguwoi tiéu dimg con chua cao

Duéi goc do bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, bén canh nhiéu l¢i ich, mua
sdm qua moi truong dién tir trén thye té cling tiém 4n nhiéu rdi ro va con ton tai
nhiéu bit cip nhu: van nan hang gia, hang nhéi, nguy co bi 16 thong tin c4 nhan,
tranh chép phét sinh tir nhing didu khoan giao két khc“)ng 10 ré.ng, tham chi mang
tinh ap dat, co loi cho doanh nghiép... gay thiét hai, vi pham quyeén lgi ciia nguoi
tiéu dung.

Véi dic thil cia giao dich mua sim trong méi truong dién tir, nguoi tiéu
ding khéng dugc tiép xtc tryc tiép va kiém tra chit lugng san phim cho dén khi
da ddng ¥ giao két hop ddng hoidc thdm chi cho dén khi nhén duoc hang héa hosic
str dung dich vu méa ho mua sém, ciing nhu khong dugc thuc sy tham gia vao qué

trinh soan thao cdc mau hop dong, diéu khoan giao két ma cac mau hgp dong,

~ didu khoan giao két nay hoan toan do doanh nghiép don phuong soan thao, ap
dung voéi ngu(‘ri tiéu ding. Vi vy, tru(‘mg hop céc didu khoan trong HDTM,
PKGDC cua cac doanh nghlep thuong mai dién tir vi pham quy dinh cta phap
ludt bao vé quyen loi ngudi tiéu ding dan dén nhiéu rdi ro, thiét hai, thdm chi 4nh
huéng dén quyén loi ciia ngudi tiéu ding khi mua hang héa va sir dung dich vu.

Cong tac ra soat cac PKGDC do doanh nghiép ban hanh cho thiy mirc d6
chép hanh phap lut bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding con chua cao, trong d6 c6
nhidu ndi dung, diéu khoan dugc doanh nghiép quy dinh theo hudng ¢6 lgi cho
doanh nghiép, thém chi c6 nhiéu ndi dung, dleu khoan vi pham quy dinh ctia phap
luét bao vé quyén 101 ngudi tiéu dung. Mot sd nhém ndi dung, diéu khoan c6 déu
hiéu vi pham chi yéu bao gdm:

- Nhém diéu Kkhoan co d4u hiéu vi pham vé tinh 5 rang, d& hidu theo quy
dinh tai khoan 2 Dicu 23 Luat Bao vé quyén l¢i nguoi tiéu dung ndm 2023: 53%
tong so ndi dung chua tuan thu.

- Nhém d1eu khoan khong dugc phép quy dinh trong HDTM, DPKGDC theo
quy dinh tai Pidu 25 Luat Bio vé quyén loi ngudi tidu ding ndm 2023: 26% téng
s0 ndi dung chua tuén thi.

- Nhém diéu khoan cé dau hidu vi pham v& bao mat thong tin ctia nguoi
tiéu dung theo quy dinh tai Dleu 15 dén Pidu 20 Luat Bao vé quyén 101 nguoi tiéu
dung nam 2023: 4% tbng s6 ndi dung chura tuan th.

- Nhom didu khoan c6 dau hiéu vi pham v& trach nhiém bao hanh hang héa

theo Pidu 30 Luét Bao vé& quyén loi ngudi tiéu ding ndm 2023: 4% tdng s6 noi
dung chua tuan thu.

- Nhém diéu khoan c6 déu hiéu vi pham v& viéce xéc dinh thdi diém 4 ap. dung
cia didu kién giao dich chung theo quy dinh tai Piéu 27 Luét Béo vé quyén loi
ngudi tiéu diing nim 2023: gan 100% tdng s6 PKGDC dugc ra soét.
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Céc vi pham dién hinh trong céc linh vyc thwong mai dién tir duoc tong
hop tai Phy lyc 05 dinh kém “Bdo cdo tong két két qud thi hénh cde Quyét dinh
ciia Thii twéng Chinh phii ban hanh Danh muc sdn phdm, hémg héa, dich vy phdi
déang ky HPTM, PKGDC va cdc kién nghi sira doi, b6 sung”.

d) La dich vu ¢6 s6 lwong tuwong doi 1om tranh chdp, phdn dnh, khiéu nai
cua nguoi tiéu dung

S6 lugng vu viée yéu cau, phan énh, khiéu nai vé bao vé quyén loi nguoi
tidu diing lién quan dén doanh nghiép thudc linh vuc thuong mai dién tir chiém ti
& 16n. Cu thé: tir nim 2019 dén hét thang 3 nim 2020, B Cong Thuong da tiép
nhén 343 vy viéc yéu cau, phan anh, khiéu nai vé bao vé quyeén loi ngudi tiéu
dimng lién quan dén doanh nghiép thudc linh vuc thuong mai dién tir, chiém ti 18
16n so v6i nhidu linh vuc hang héa, dich vu khac dugc phan anh trong cac don
thu gii t6i Cuc. Nam 2022, phan 4nh, yéu cau, kién nghi cta ngudi tiéu dung
trong linh vyc thuong mai dién tir chiém 14,7% trén téng sb don thu va du bao

con ¢ xu huéng téng 1én trong béi canh mua sdm qua thuong mai dién tr ngdy
cang dwoc nhidu ngudi tiéu ding wu tién lya chon.

Nhu vay, bén canh khung phap ly va su quan ly chung ctia céc co quan nha
nuée ddi v6i nhém dich vu thude Iinh vyre thuong mai dién tir, voi muc tidu ti da
héa hiéu qua cong téc bao vé& quyén loi ngudi ti€u dung, lanh manh hoa quan hé
giao dich gifta ngudi tiéu dung va céc t6 chitc, c4 nhan cung cap dich vu cling nhur
phat huy hon nita hiéu qua ngén ngira phat sinh tranh chip ciia ché dinh kiém soét
HDTM, I—)KGDC viéc bd sung dich vu “nén tdng sé trung gian quy mé lon hojic
rit lon cung cip dich vu thwong mai dién ¥’ vao danh muc phai ding ky
HPTM, PKGDC theo quy dinh ctia phép ludt bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
1a thuc sy can thiét, dic biét trong bdi canh mua sém tiéu ding qua thuong mai
dién tir dang va tiép tyc phat trién manh nhu hién nay./. ﬁi

Noi nhin: , KT. BO TRUONG
- Thii twéng Chinh phit (d ble); 27" THU TRUONG
r r r :;,_‘ 5 X ';‘di'm

- Céc Phé Thu tuéng Chinh phi (dé€ b/c);
- Vin phong Chinh phi;

- By Tu phap;

- B6 trudng (dé b/c);

- Vu PC;

- Luvu: VT, CT.

Nguyén Sinh'Nh:'-,‘_lt Tan
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PHU LUC 01

CAC NHOM VI PHAM DIEN HINH TRONG
HO SO PANG KY HPTM, PKGDC LINH VUC CUNG CAP DIEN,
NUGC SINH HOAT

1. Tinh day dii ciia HPTM, PKGDC

Hb so thidu mot/mét s& céc ndi dung 6i thidu theo quy dinh phap ludt, vi
du: chua quy dinh cu thé chit luong dich vu ma don vi cdp nude phai dam bao
(nhw chat luong nuée, dp lue, tiéu chudn sir dung nudc, tinh lién tuc, cac dzeu
kién khac nhu ty ¢ thdt thodt, that thu...); chua quy dinh cy thé cac van dé vé gia
(nhw Vé 16 trinh ting gid, nguyén tic dzeu chinh gid, trinh tw thi tuc, tham quyén
diéu chinh gza) chua quy dinh cu thé vé cac van dé giai quyét khiéu nai (nhuw dia
chi lién lac cua bg phan, nguoi cd trach nhi¢m tzep nhén cdc ¥ kién phan dnh,
khiéu ngi, t6 cdo ciia khdch hang, thoi han gidi quyél va co ché gidi quyét cde yéu
cau/khiéu nai cia khéach hang).

2. Tinh ré rang, dé hiéu vé mit npi dung theo quy dinh tai Piéu 7 Nghi
dinh 99/2011/ND-CP
a) Quy dinh cac khoan phi khong r6 rang:

Vidu 1: “Cdc khoan phi dich vu.: Cdc Bén thong nhdt rang, trong sudt thoi
han cua Hop Déng, Bén A sé thu tién nuée va cde khodn phi lién quan dén viée
cung cdp nude, va Bén A sé théng bdo cho Bén B |[...] ngay truoc khi ap dung”.

Vi du 2: “Truong hop ngimg cdp miede theo quy dinh tai Dzem (i), (ii), (iii)
néu trén, Bén B phai chiu chi phi phdt sinh cho viéc ngung cung cdp nude va viée
cdp nuée tré lai theo théng bdo ciia Bén A”

b) Quy dinh khong rd rang vé thoi diém ngimg cung cAp dich vu:

Vi du: “Truong hop, viéc Bén B khéng thuc hién nghia vu thanh todn Tién
Nude la do ly do khdch quan va di thong bdo cho Bén A bang vén ban nhitng 1y
do trén, Bén A s€ ngiing cung cap nuée cho Bén B sau [muoi (1 0) tuan hodic thoi
han khéc néu phdp ludt ¢é thay doi] hodc thoi han khdc theo quvet dinh ciia Bén
A ké tir khi Bén A ¢6 viin ban thong bdo vé viée ngung dich vu cap nwoc”

c) Tinh hiéu Iyc ciia céc didu khoan theo quy dinh tai Didu 16 Luét Bao vé
quyén lgi nguoi tiéu ding;:

Vidu: “Bén B (khdch hang) cé nghia vy bang chi phi ciia minh, thuce hién
viée kiém tra chat Iu"o‘ng nude, tinh chinh xdc cia thiét bj do dém nude, sé Tién
Nude phai thanh toan”

Quy dinh nay loai trir trdch nhiém ctia to chirc, ¢4 nhan kinh doanh theo
quy dinh tai Piéu 50 Nghi dinh 117/2007/ND-CP ctia Chinh phi ngay ngay 11
thang 7 nam 2007: “Khi c¢6 nghi ngo thiét bi do dem nude khdng chinh xdc, khdch
hang s dung nudc cé quyén yéu cau don vi cdp mude kiém tra. Trong thoi han 5

ngay lam viée, ké tir khi nhdn dwoc yéu cdu ciia khdch hang su dung nuoc, don vi
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cap nuwde phai kiém tra va hoan thanh viéc swa chita hodc thay thé thiét bi do dem
nudc”. Theo do, diy duogc xac dinh la diéu khoan khong co hiéu lyc theo quy dinh
tai Dicu 16 Luat Bao vé quyén lgi nguoi tiéu ding nén can dugce loai bo.

d) Tinh tuén thi quy dinh phap luat chuyén nganh, vi du:

Vi du: “Khdch hang su dung muoc la cac hg gia dinh dd thoa thudn déu
néi vao mang ludi cap nudée cua don vi cap nede ma khéng sie dung hodic sir dung
nude it hon 4m3/hé gia dinh/thdang thi hé gia dinh co nghia vy thanh todn va don
vi cdp nuée duge phép thu tién nude theo khoi liwong nude sir dung (6i thiéu quy
dinh I 4m3/hé gia dinh/thdng, trir trucng hop tam ngirmg dich vy cdp nuwdc”

Nbi dung vé khéi lugng nude sir dung tdi thiéu di bi hiy b6 tai Nghi dinh
124/2011/ND-CP ctia Chinh pht ngay 28 thang 12 nam 2011 vé sira doi, bo sung
mot s diéu Nghi dinh s 117/2007/ND-CP. Theo do, diéu khoan néu trén khong
con phtt hop v6i quy dinh phap luét tai thoi diém t6 chie, ca nhan kinh doanh
dang ky HDTM, PKGDC nén cin dugc loai bo.

e) Tinh cong béng tIOng céc didu khoan quy dinh vé quyén va nghia vu ciia
cac bén:

Vidu:

(i) Bén A (don vi cung cdp niede) s€ chiu phat vi pham voi mive phat bang
8% s6 tién boi thuong néu cé mét trong cdc vi pham néu tai Khodn 7.1 Diéu 7
cua Hop Dong,

(ii) Bén B (khdch hang) s€ chiu phat vi pham voi miic phat bang 12% s6
tten boi thuong néu cé mot trong cdc vi pham néu tai Khoan 7.2 Piéu 7 ciia Hop
Dong

Miic phat ap dung vai to chirc, ¢4 nhan kinh doanh thap hon so v&i mue ap
dung déi v6i khach hang nén khéng dam bao tinh cong bang trong viée xir ly vi
pham Hop ddng giita hai bén. Theo dé, dbi véi nhitng ndi dung nay, Bo Cong
Thuong khuyén cdo didu chinh ché tai xir Iy cho cén bing giita hai bén.
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PHU LUC 02

1 _ CACDANG LOI PIEN HINH TRONG
HO SO PANG KY HPTM, PKGDC LINH VU'C VIEN THONG

1. Hinh thirc va ngi dung chwa dim bao tinh ddy dii, vé ring, dé hiéu
theo quy dinh tai Piéu 7, Diéu 18 Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP

Vi du mot sb dang 16i dién hinh nhu sau:
- C6 c& chit nhé hon 12 (15i rat phd bién);

- M6t sb ndi dung cia HDTM, BPKGDC bi che khuit do nén giéy va mau
muyc khong tuong phan nhau nén giy can trd dén kha ndng tiép cdn ndi dung
HDTM, DKGDC cua ngudi ticu dung.

- NoOi dung thleu cac ndi dung t6i thiéu theo quy dinh phép luat, vi du: thiéu
mo ta thong tin vé dich vu vién thong s& cung cap (nhur thong tin vé chat luong
dich vy, thong tin vé > hé tro, chim séc nguwoi sit dung dich vu vién théng bao gom:
dia chi, so  dién thoai, thie di¢n tir, website; cdc truong hop tam ngit ng/ngung cung
cdp dich vu va hiy cung cdp dich vy vién théng); thiéu théng tin vé doanh nghiép
cung cap dich vu (nhur tai khoan; dia chi, so dién thoai lién hé, website, thu dién
tir (néu cé));

- Nhiéu diéu khoan str dung nhiing cum tir khd mo hé, chua 1 rang (nhét
la trong cac quy dinh lién quan dén quyén/nghia vu ctia cac bén), hodc cum tir
mang yéu tb chil quan vi du: “theo quy dinh/theo yéu cau ciia Ben cung cap dich
vu tieng thoi kp”, “theo quan diém/theo ddanh gié ciia Cong ty”, “cdc chi phi
khac”, “cac bién phap khdc .

- B6 trbng cac ndi dung cu thé v& thoi han, mie phi/mic phat trong truong
hop c6 vi pham;

- Bé tréng céc ndi dung cu thé vé cac loai/mirc phi/chi phi khac ngoai gia
cude su dung dich vu (trong truong hop doanh nghiép quy dinh thu céac loai
phi/chi phi khac);,

- Su dung céc thuat ngir chuyen nganh gy kho hiéu; cac cum tir viét
tit/bang tiéng ngoai nhung khéng c6 phan giai thich & rang;

- Nhidu ndi dung quy dinh nguoi tiéu ding phai tudn thi, thue hién theo
cac hudng dan/quy dinh/chinh sach ctia doanh nghlep nhung khong clan chiéu cu
thé dén ngudn quy dinh céc ndi dung d6 dé ngudi tidu ding c6 thé tiép can.

Hudng dan céach stra ddi, hoan thién:
- B6 sung déy dii cac ndi dung tdi thiéu theo quy dinh cia phap luat.

- B6 sung céc ndi dung cu thé vé thoi han, mie phi/mtc phat; hodc bd sung
ghi cht theo huéng: “Ngi dung cu thé do hai bén théa thudn dién Ihi ky két hop
dong va phit hop quy dinh ciia phap ludt’”.
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- B6 sung cac ndi dung cu thé vé cic loai/mirc phi/chi phi khac ma doanh
nghiép thu ngoai gia cude stir dung dich vu trén nguyén téc phai dam bao phit hop
quy dinh phap luét; hoiic quy dinh & céc loai phi/chi phi khéc, déng thdi bo sung
ghi chi theo huéng: “Ngi dung/mitc cu thé do hai bén théa thudn dién khi ky két
hop dong va phit hop quy dinh cia phdp ludt”.

- Bo sung phéan giai thich cho cac thuat ngir chuyén nganh/cum tir viét
tat/tieng nudc ngoai dam bao nguoi tiéu dung co thé tiép can, doc va hiéu dugce
toan bd nd1 dung ciia hgp dong/diéu kién giao dich chung.

- B6 sung dén chiéu dén nguon tai liéu cu the/nguon chta tai liéu dé dé
nguoi tiéu dung co thé chu dong tiép cén va tim hiéu, vi du “quy dinh ciia cong ty
dwoe niém yét/cong khai tai qudy giao dich/website ciia céng 1y ...

2. Dang diéu khodn khong cé hi¢u lyc theo quy dinh tgi Diéu 16 Lugt
Bao vé quyén lgi ngwoi tieu diung

Vidu 1: “Bén sit dung dich vi cam két khéng khiéu nai, khdi kién vé chat
lugng thiet bj sau khi Bén cung cap dich vu da ban giao/lap ddt xong thiét bj va
cac thiet bi da van hanh binh thuong.”

Dé bao dam phu hgp véi Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, doi vai
noi dung nay, Bo hudng dan to chirc, ca nhan kinh doanh cach hoan thién:

- B6 dieu khoan nay; hoac

- Sira d6i theo hudng Bén cung cép dich vy chiu trach nhiém v& chit luong
thiét bi do minh ban giao/lap dét cho Bén str dung dich vu trong trudong hop phat
sinh do 161 ctiia Bén cung cap dich vu.

Vi du 2: “Khodn phat vé boi thuong nay la khoan duy nhat Bén B c6 nghia
vu tra cho Bén A trong truong hop xay ra [oi kj thudt do [6i cua Bén B.”

Dé dam bao khéng roi vao trudng hop loai trir trach nhiém cia té chire, cé
nhan kinh doanh hang hoa, dich vu doi véi nguoi tiéu dung theo quy dinh tai Picu
16 Luét Bao vé quyén lgi nguoi tiéu dang, hudng dan cach hoan thién:

- Sura lai theo hudng Bén B phai tra cho Bén A khoan phat va boi thuong
theo thi¢t hai thuc té phat sinh/theo quy dinh cu thé tai hgp dong trong trudng hop
xay ra van dé lién quan dén dich vu do 161 ctia Bén B.

Vidu 3: “Bén B duoc todn quyén thay déi cac kénh chuong trinh cung cdp
cho Bén A theo hop dong nay tiyy theo thiee té va tinh hinh kinh doanh ciia Bén
B, Danh sdch kénh néu trén cé thé duoc thay doi ma khéng can thong bdo
trude”.

Dé tranh roi vao truong hop cho phép t6 chiic, ca nhan kinh doanh hdng
hod, dich vu don phuong thay doi diéu kién ctia hop dong dé thoa thuan trude véi
ngudi tidu ding hodc quy tic, quy dinh ban hang, cung (g dich vu ap dung doi
vai nguoi tiéu dung khi mua, sir dung hang héa, dich vu khéng dugce thé hién cy

thé trong hop dong theo Diéu 16 Luat BVQLNTD, doanh nghiép can sia lai theo
hudng:
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- B6é ndi dung nay; hoac

- Lam rd céc trudng hop bude phai thay dbi kénh chuong trinh (vi du: do
céc ly do bét kha khang), lam 16 trach nhiém phai thdng bao trude cho nguoi tiéu

dung va bd sung quyén chim duat hop ddng cta ngudi tiéu dung néu khéng dong
y voi nhitng thay d6i nay; hodc

- Stra lai, lam 18 viéc thay d6i nay phai trén co s thoa thudn trude voi nguoi
tiéu dung.

- Vidu4: “Céng ty coé thé diéu chinh Bang giG cwde sir dung vao nhiing thoi
diém khdc nhau va bang gia méi s€ ty dpng co hiéu luc tai thoi diém Cong ty cdp
nhdt théng tin.”; “Gia cuoc dich vu cé thé thay doi theo quy dinh cua Bén B tuy
tung thoi diem”,

Do dic thu cia cac hop dong cung cap dich vu vién théng thuong la hop
dong cung cép dich vu lién tuc c6 thoi han dai (tr 3 thang tr¢ 18n), tham chi cé
thé kéo dai hang chyc ndm, nén viée thay déi mirc cude phi dich vu theo tiing thoi
ky dé dap tmg dugc cic thay ddi cia thi truomg, doi sbng kinh & x4 hoi 1a khong
thé tranh khéi. Tuy nhién, quy dinh nay cling c6 thé dan téi viée t6 chire, ¢4 nhén
kinh doanh lam dung gy bét loi cho ngudi tiéu ding, va khong phi hop vai diém
d khoan 1 Piéu 16 Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

Hudng dan cach hoan thién:

- Lam 3 nhitng truong hop nao doanh nghiép phai didu chinh/thay ddi gia
cude, co so thay doi gia cudc, vi du theo quy dinh ctia phap luét.

- Cén quy dinh & doanh nghiép c6 trach nhiém thong bao cho nguoi tiéu
dung trude khi thay doi gia cude dich vu dé nguoi tiéu ding ndm thong tin va cin
nhéc viée co tiép tuc sir dung dich vu véi gid cude méi hay khong.

- Quy dinh 6 nguoi tiéu dung co quyén lira chon tiép tuc hodic khéng tiép
tuc str dung dich vu véi gia cude méi; trudmg hop ngudi tiéu dung khéng tiép tuc
str dung dich vu thi chi phai thanh toan phi, gia cho phan dich vu ma minh dé st
dung theo quy dinh tai Pidu 18 Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP.

Vidu 5: “Khdch hang déng y rc‘Tng chdt luwong Dich vu va ngi dung co thé

bi anh huong boi nhiéu yéu 16 nhu vi tri, chdt luwong bang thong, téc do két noi
internet ciing nhu cau hinh ciia thiét bj cia Khdch hang va Cong ty sé khong chiu
bt ky trach nhiém néu chdt lwong Dich vu va ngi dung trén thuc té bi anh huong

boi cac yéu to nay.”
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Hudéng dan cach hoan thién: “Chat lwong Dich vu va ndi dung co thé bi
danh huwong boi nhiéu yéu 16 nhu vi tri, chat heong bang thong, téc do két néi
internet cting nhw cau hinh ciia thiét bi cia Khdch hang va Cong ty sé chiu tréch
nhiém néu chat liong Dich vu va noi dung trén thuc 1é bi anh huong boi cdc yél.{
16 xudt phdt do 16i ciia Céng ty.”

3. Dang diéu khodan chwa phi hop quy dinh vé  bio mit théng tin ciia bén
sir dung dich vu theo Diéu 6 Lugt Bio vé quyén loi ngwoi tiéu ding

Mot s6 dang 15i dién hinh nhu sau:

- Chua quy dinh 6 v& quyén ciia bén sir dung dich vu va cac bén lién quan
trong viée dugc bao vé thong tin theo Didu 6 Luit Bao vé quyen loi nguoi tiéu
dang

- Quy dinh cho phép doanh nghiép cung cip dich vu duoe quyén quyet dinh
viéc thu thap, str dung, chuyen giao théng tin ca nguoi dung ma khoéng can khach
hang/bén sir dung dich vu dong ¥.

Vidu 1: “Cong ty dugc quyen gui cdce thong bao, thong tin lién quan dén
vigc cung cap dich vu, quang cdo, tiép thi, tim hiéu nhu cau, thi hiéu cho nguoi
ding ma khéng can thoa thudn triede véi nguwedi dimg”,

Vi du 2: “Quyén cu thé ciia Céng ty: Sir dung thong tin giao dich giiia
Khdach hang nham quang ba cho thuwong hiéu, uy tin cia Cong ty, trie truong hop
Khach hang tir choi bang van ban”.

Vidu3: “Cong ty khong phai thuc hién nghia vy bao mdt theo quy dinh tai
Ban diéu khodn diéu kién nay doi véi cdc thong tin sau. ...b) Thong tin duwoc Cong
ty phdt trién, thu thap déc ldp ma khéng sie dung cde th(ﬁng tin do khdch hang tu
cung cap.”

Hudng dan chung vé cach sira doi, hoan thién:

- B sung hoic diéu chinh hop dong theo hudng quy dinh ré doanh nghiép
c6 trach nhiém bao mat théng tin cua bén st dung dich vu/khach hang. Cac thong
tin nay chi dugce chuyen giao cho bén thir ba khi duoc khach hang dong y, trir
trudng hop co yéu ciu cua co quan cd thdm quyén.

- Trudng hop doanh nghiép ¢ nhu ciu chuyén thong tin cho bén thir ba (vi
du nhu cho cong ty con, cong ty me hodc cong ty trong cing tap doan) thi phai
néu rd pham vi chuyen glao muc dich, déi twong chuyén giao, va bd sung quyén
duoc lya chon “dong ¥ hay “khéng dong y” cho khach hang,

4. Dang diéu khoin khéng phix hop cic quy dinh khéic cia Ludt Bio vé
quyén loi ngwoi ticu ding

MGt s0 101 dién hinh nhu sau:
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- Vén dé giai quyét khiéu nai ctia ngudi tiéu ding: Nhiéu ho so dang ky (i)
khong ¢6 quy dinh hoac quy dinh khong r6 rang thoi han giai quyét khiéu nai hoic
(ii) quy dinh thoi han giai guyér khiéu nai vuot qua so véi quy dinh ctia phap luat.

Hudng din cach hoan thién: Doanh nghiép can quy dinh thoi han tién hanh
thuong lugng véi ngudi tiéu ding theo quy dinh tai Nghi dinh 99/2011/ND-CP
va/hodc quy dinh thoi han giai quyet khiéu nai theo quy dinh tai Théng tu s6
39/2016/TT-BTTTT (duoc stra doi bi Thong tu 16/2018/TT- -BTTTT).

- V& phuong thirc giai quyét tranh chép: Mot s6 HDTM c6 ndi dung gidi
han viéc lya chon phu(mg thirc giai quyet trong trudmg hop xdy ra tranh chép cta
ngudi tiéu dung, vi du: “Moi tranh chdp phdt sinh trcmg qud trinh thuc hién hop
dong nay (neu co) sé duge hai bén thuong luong gidi quyet trén tinh than hop tdc,
t6m trong lan nhau. Truong hop hai bén khong thong nhat, vu viéc sé duge chuyén
lén Trong tai K inh té Heor noi dé giai quyer Quyét dinh ciia Trong tai trong truong
hop nay sé la quyét dinh cudi ciing.’

Quy dinh néu trén vira gioi han quyén luya chon phuong thirc giai quyet
tranh chép khac, vira khong pht hop quy dinh tai Diéu 38 Luét Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung.

Huéng dan céch sira doi, hoan thién: D& nghi bo sung quyén ciia nguoi tiéu
ding dugc lya chon phuong thic giai quyét tranh chap khéc (nhu hoa giai, Toa
an) pht hgp véi quy dinh ctia Luat Bao vé quyén loi ngudi tidu dung,
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PHU LUC 03

CAC NHOM VI PHAM DIEN HINH TRONG HO SO PANG KY
HPTM, PKGDC LINH VC VAN CHUYEN HANH KHACH
PUONG SAT VA PUONG HANG KHONG

1. Tinh déy dit ciia HDTM, PKGDC

Ho so thiéu mot/mét s6 cac ndi dung tdi thiéu theo quy dinh phap luat, vi
du: thiéu ndi dung mé ta dich vu (whu khdng mé t cu thé vé cdc hang thé: Hang
the Ddng ky, Hang the Bac, Hang the Titan, Hang thé Vang va Hang thé Bach
kim, hang Elite va Elite Plus ...)

2. Tinh ré rang, dé hiéu vé mit npi dung theo quy dinh tai Diéu 7 Nghi
dinh 99/2011/ND-CP

Vi du mét s& dang didu khoan quy dinh thiéu & rang hodc gy kho hiéu
nhu sau:

a) Cac cum tu thiéu ro rang

2, €

Vi du: “bao gom nhung khong gidi han”; “quy dinh/yéu cau cia Chiing
161", “quy dinh khac trong cdac quy dinh cua chung 16i/cua minh”, “quy dinh cua
doanh nghiép”... ;

b) Quy dinh mrc phi chua r6 rang

Vi du 1: “Néu Hanh khéch thay déi viée van chuyén khong cé s dong v
truoc cua Chung toi, Chung t6i sé dp dung mitc gia hop ly cho hanh trinh thuc di
maoi cua Hanh khach”.

Vi du 2: “La mire gid ap dung cho vdn chuyén tir san bay cua diém xudat
phat toi san bay cua diém dén, trie khi cé qui dinh khdc”.

Vi du 3: “Néu Hanh khdch cé Vé nhw tai Diéu 3.1.3 ma hoan toan chiea sit
dung, va Hanh khdch khong thé thue hién hanh trinh vi cde Piéu kién bat kha
khdng, véi diéu kién Hanh khdch nhanh chéng thong béo va cung cdp cdce chimg
cit ciia cde Piéu kién bt kha khdng nay cho Ching t6i, Chiing téi tinh trir hoan
phan gid khong dwoc chi hoan nay cho cde lan sir dung dich vu tz’ép theo cua
Chuing 161, sau khi da trie di phi quan 1y thich hop”.

c¢) Quy dinh ly do chua r6 rang

Vi du 1: “Chiing t6i ¢6 quyén xep ché hoac xep lai ché bat ki lic nao, ngay
ca khi Hanh khéch dd 1én tau bay, néu thdy can thiét cho viée khai thée, dim bao
an toan, tuan thu quy dinh cua nha chiie trach, vi li do an ninh va sikc khoe ",

“Vily do khai thac, Chung téi khong dam bao viéc cung cap va/hodc sw
san sang hoat dong cua cdc thiét bi, chuong trinh giai tri trén chuyén bay, cdc
loai sudt dn hodc cdc dich vu khac trén chuyén bay nhw da thong bao”
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Vi du 2: “Hanh khéch dé cé hanh vi khéng diing déin trén mét chuyén bay
truoc do va hanh vi ay co thé ldp lai...”

d) Quy dinh co ché giai quyét quyén lgi cho khach hang chua ro rang:

Vidu 1: “Néu trong tai hodc s6 Hanh khdch vin chuyén vuot qud gici han
quy dinh ciia tau bay, Ching t6i c6 quyén quve’r dinh mgt cdch hop Iy nhitng Hanh
khach hay Hanh [y khong dwoc vin chuyén” (Piéu 18 van chuyén khong quy dinh
thém cach xtr ly dbi v6i nhiing hanh khach, hanh 1y khéng dugc van chuyén);
hodc

Vidu 2: “Chuyén cho Hanh khdch ngay khi ¢6 thé bang chuyén bay khdc
ma con ché trong khong thu thém bt ky khodn phi nao” (Piéu 1& van chuyén
khéng quy dinh thém vé céch xir Iy dbi véi trudng hop vé hanh khach da mua cao
hon vé chuyén bay khéc).

3. Tinh hiéu lyc cia cdc diéu khodn theo quy dinh tai Diéu 16 Ludt Bio
vé quyén loi ngwoi tiéu dung

Vi du 1: “Diéu 1¢ vin chuyén nay va Quy dinh cia Héing van chuyén cé
thé thay doi vao bat ci thoi diém nao”

Quy dinh nay cho phép t6 chire, ¢4 nhan kinh doanh don phuong thay déi
didu kién ctia PKGDC - 1a mét trong 09 trudng hop duge xac dinh 1a didu khoan
khong ¢6 hiéu e theo quy dinh tai Picu 16 Luét Bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung. Theo do, BY Cong Thuong hudng dan doanh nghiép bo sung theo hudng:
viéc thay doi Didu 1é van chuyén nay sé dugce thong bdo cong khai tai website ctia
doanh nghlep ngdy (vi du 15 ngay) trude ngay cé hiéu luc va chi ap dung dbi
v6i nhiing giao dich phét sinh sau thoi diém thay doi.

Vi du 2: “Chiing 6i co thé tir chéi vdn chuyén nhitng hanh Iy mé theo
chiing t6i la khéng phit hop dé van chuyén vi Iy do hinh déang, kich thuée, trong
luong, ddc tinh cia ching hodc vi ly do an toan, ly do khai thac hodc vi chiing
gay anh huong toi cac hanh khach khac hode edc Hanh [y khac”

Quy dinh nay chua dap Gng duge yéu cau o rang va cho phép to chire, cé
nhan kinh doanh giai thich hop dong - 14 mot trong 09 trudng hop duoe xéc dinh
13 diéu khoan khong co hiéu luc theo quy dinh tai Diéu 16 Luat Bao vé quyén loi
ngudi tidu ding. Theo d6, B Cong Thuong dé nghi doanh nghiép loai bo hoic
stra lai theo hudng quy dinh céc diéu kién cu thé dbi véi hanh 1y duoc van chuyén.

Vi du 3: “Chiing 16i khong chiu trdach nhiém dudi bat ky hinh thire ndo doi
véi Hanh khdch vé cdc hudng din hay thong bdo ma nhdn vién cia Chiing t6i hay
DPai Iy dwoc chi dinh cung cdp lién quan dén viéc xin cdc gicfy to hodc thi thuc
can thiét hodic viée tudn theo phdp ludt, quy ché, sdc lénh, cée yéu cau, doi hoi,
cde quy dinh va hiedng dén”

Quy dinh nay cho phép loai trix trdch nhiém cia t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh
trong truong hop nhan vién, dai ly cung cap thong tin khong chinh xac. Theo do,
B¢ Cong Thuong dé nghi doanh nghiép phai loai bé diéu khoan nay.
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PHU LUC 04

CAC NHOM VI PHAM DIEN HINH TRONG
HO SO PANG KY HPTM, PKGDC LINH VU C CHUNG CU

I. Dang diéu khodn khong cé hi¢u luc theo quy dinh tai Picu 16 Lugt
Bio vé quyén lpi nguwéi tidu dimg

a) Loai trlr trach nhiém ctia to chire, ¢4 nhin kinh doanh hang hod, dich vu
d6i v6i ngudi tidu dung theo quy dinh ctia phap luét.

Vidu l: “Bdo hanh la bién phap khéc phuc duy nhdt cia Bén Mua cho
nhiing . khiém khuyer trong Céin H¢ va Phan S6 Huu Chung va moi su khong phit
hop déi véi cde diéu khoan cia Hop Dong nay”.

Theo ndi dung nay trong hop dong, khi Cén hé ¢6 khiém khuyét, Bén Mua
khong duge quyén tir chbi nhan ban giao va Bén Bén chi phdi thyc hién viéc bao
hanh. Quy dinh trén ddy loai trir trach nhiém “Khi vdt phai giao la vt déic dinh
thi bén co nghia vu phai giao diing vat dé va diing tinh trang nhuw di cam kér’
theo quy dinh tai khoan 2 Biéu 279 B luat Dan su 2015.

Bo Cong Thuong di hudng din cach hoan thién:
- Bo didu khoan nay; hoic

- Sira ddi theo hudng Bén Ban ¢ nghia vu khic phuc céc khiém khuyei clua
Céan ho duge cdc bén xdc dinh tai thoi diém ban giao va thoi diém ban giao Cén
Hb cén duge xdc dinh tUr thoi diém Bén Ban da khic phuc cdc khiém khuyét nay
trén thye té.

Vi du 2: “Néu Bén mua khéng thue hién moi né luc nhim han che cdc thiét
hai hodic khéng tudn thi diéu kién bao hanh thi viée bao hanh sé bz mat hiéu lue
toan phan hodc timg phan tuy theo mirc do vi pham cia Bén mua”

Ban chat clia viée bao hanh 14 khiic phuc cac khiém khuyét nham muc dich
khéi phuc tinh trang ban dau (hoic binh thuorng) cua hang hoa, dich vu duge cung
cép. Thoi han bao hanh duoc dit ra dé xé4c dinh nghfa vu cia bén cung cip hang
hoa, dich vu.

Didu 21 Luét Béo vé quyén loi ngudi tiéu dung quy dinh:

“Hang hod, linh ki¢n, phu kién duoc bao hanh theo thod thudn ciia cdc bén
hodic bét buge béo hanh theo quy dinh ciia phap ludt”.

Déi vai cac truong hop bdo hanh theo théa thudn ciia cac bén, cac bén co
thé thoa thuan vé didu kién, trach nhiém va céc truong hop loai bé hoic g giam bot
trdch nhiém bao hanh. Tuy nhién, viéc bao hanh nha & duge quy dinh tai Diéu 85
Ludt Nha &, 12 mot nghia vu bét bude ciia Bén Ban. Theo dé, Bén Bén c6 nghia
vu thye hi¢n toan bo nghia vu bao hanh trong thoi han bao hanh theo quy dinh
ctia Ludt ma khong dugc dua thém cac didu kién dé loai trir hodic giam bot nghia
vu bao hanh nhu vi du 2 néu trén.
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Bo Cong Thuong dd hudng dan cach hoan thién:
- B6 diéu khoan nay; hoac

- Stra thanh: "Néu Bén mua khong thue hién moi n6 lue nham han ché cde
thiét hai hodc khong tudn thu diéu kién bao hanh thi phai chiu mét phan hodc
toan b$ chi phi khéc phuc thiét hai phat sinh tiry mike dé vi pham "

b) Han ché, loai trir quyén khiéu nai, khéi kién coa nguoi tiu dung

Vidul: "Trong truong hop sau 30 (ba muoi) ngay ké tir khi Bén bdn thong
bdo Ban giao thue 1é, néu Bén mua khéng tra 10i hode khéng tién hanh nhdn ban
giao Can h¢ thi xem nhw Bén mua da mdc nhién nhin Ban giao thuc 1é tir Bén
badn va chdp nhdn hién trang ciia Cén hé mé khéng cé quyén khidu nai hay tranh
chdp voi Bén bén vé bat ky vin dé nao lién quan dén Cin hd”

Bén Ban thudng dua ra quy dinh nay dé giai quyét tinh trang Bén ban ban
giao Cén ho nhung Bén mua khong dén nhén. Thong thudng, trong hop dong mua
béan cin hd chung cu, thoi diém nhan ban giao theo théng béo hoic theo thuc té
dugc xac dinh 1a thoi diém (i) thanh toan toan b hodic phan 16n gid tri hop dong,
con lai, (i) x4c dinh viéc Bén Ban hoan thinh nghia vu ban giao can hd (vé mit
thoi gian, chét luong) va (iii) bét dau tinh thoi han bao hanh. Do vay, mac du Bén
mua khong dén nhan nhung Bén ban cén dua ra quy dinh nay dé tranh cdc trach
nhiém c6 thé phai ganh chiu tr viéc khong c6 xac nhén ctia Bén mua vé viée Cin
hé di duge ban giao ding thdi han va dam béo chat luong (vi du nhu Bién ban
ban giao).

Tuy nhién, quy dinh trén day da loai trr quyén khiéu nai hay tranh chap cua
Bén mua v6i Bén bén vé bét ky vin d& nao lién quan dén Cin ho, bao gém ca vén
dé v& chit lugng. Noi cach khac, viée khéng dén nhéan ban giao dong nghia vadi
viéc Bén mua tir bé moi quyén khiéu nai, khai kién ctia minh. Nhdm tao didu kién
dé Bén Mua c6 thé bao v& minh bét ky thoi diém va trong, bit ky hoan canh nao
phat hién ra vi pham ctia Bén ban, phap luét bao vé quyén loi nguai tiéu dung quy
dinh diéu khoan trén déy khéng c6 hidu luc phap luat.

Pé bao dam phu horp vé1 Luét Bao vé quyen loi ngudi tiéu dung, trong hop
dong theo mau, didu kién giao dich chung, t6 chirc, ¢a nhan kinh doanh ¢6 thé sira
thanh: “Trong truong hop sau 30 (ba muoi) ngay ké tir khi Bén bdn théng bdo
Ban giao thuc té va cin hé da di diéu kién ban giao theo quy dinh cia hop dong,
néu Bén mua khong tra 10i hodic khéng tién hanh nhdn ban giao Céin hé triv trudng
hop do 16 ciia Bén Bdn thi xem nhw Bén mua di dong y nhdn ban giao Céin h”.

Vi du 2: “Sau khi ban giao Ciin Ho Bén B khong duoc khiéu nai bat kp Iy
do gi lién quan dén Cén Ho, bao gom nhung khong gici han o chat heong, noi
that ciia edin hg va moi rii ro hodc t6n thét xay ra doi véi céin hé sau thoi drem
do, trir nhitng truong hop cdn duoc bao hanh theo quy dinh cua hop dong nay”

Thong thuong, tai thoi diém ban giao cac bén sé cling xac dinh chét lugng
ctia Cén hd va viéc ban giao thuc té dugc tinh tir thoi diém Bén ban khac phuc
xong khiem khuyét cia Can hd. Do do, sau khi d@ nhan ban giao Céan hg, Bén mua
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duge xem nhu dd dong y voi cac van dé lién quan dén Cén h9, bao gom chét
lugng, ndi thit ciia Can ho nhu da dc, cap trén day. Cac van dé phat sinh tur sau
thoi diém ban giao s& duoc giai quyét theo ché do v& bao hanh. f)e tranh roi vao
truong hop khong c6 hiéu lyc theo quy dinh tai diém b khoan 2 Piéu 1 Luét Bao
vé quyén loi nguoi tidu ding, to chire, ¢4 nhan kinh doanh c6 thé diéu chinh noi
dung ciia diéu khoan theo huong: "Sau khi nhdn ban giao Cén H$ Bén B sé chju
moi trach nhiém lién quan dén Ccn Ho trir nghia vu bdo hanh theo quy dinh ciia
Hop dong nay va quy dinh ciia phdp ludt".

¢) Cho phép t6 chiic, ¢ nhan kinh doanh hang ho4, dich vy don phuong
thay doi didu kién ctia hop ddng dé thoa thuan trude véi nguou tiéu dung hodc quy
tdc, quy dinh ban hang, cung Gng dich vu ap dung déi voi nguoi tidu dung khi
mua, st dung hang héa, dich vy khong dugc thé hién cu thé trong hgp dong.

Vidul: “Chu Dau Tu, theo toan quyén quyét dinh ciia minh, c¢é thé thuc
hién cdc thay doi trong thiét ké néi that cua Can H so vdi cdc chi tiét néu tai
Hop Dong nay”

Déi tuong cua Hop dong mua béan cin ho chung cu la Cén ho. Vi vy, viée
thay dbi thiét ké noi that can ho da lam thay dbi déi tuong hop ddng, din dén viéc
Can ho ltc ban giao c6 thé khong, dap img duge yéu cau va myc dich giao két hop
ddng ctia ngudi tidu dung Bai thé, viéc thay dbi nay cén thue hién trén co s& ¢6
sy thoa thuan trudc voi nguoi tiéu ding,.

Pé bao dam phi hop véi Luét Bao vé ngudi tiéu dang, trong hop dong theo
mau, didu kién giao dich chung, to chirc, c¢a nhan kinh doanh cé thé sira thanh:
“Viéc thuc hién cdc thay doi lrong thiét ké ndi thdt ciia Céin Ho so véi cde chi tiét
néu tai Hop Pong nay dwoc thue hién trén co sé thoa thudn trude véi nguoi tiéu
ditng”.

Vidu 2: “Ngi quy Nha chung cu co thé duoc siva doi, bé sung vao bat kp
thoi diém nao dwa trén yéu cau thuc té trong viée diéu hanh Nha chung cu boi
Bén ban trong thoi gian Ban quan tri Nha chung cw chua duoc thanh ldp”

Bén canh Cin ho thi cdc van dé lién quan dén viée quan ly, diéu hanh toa
nha chung cu u”mg la mét trong nhﬁng van d8 rét dugc ngudi tiéu ding quan tAm.
Dic biét so v6i cac loai diéu kién giao dich chung khac, Noi quy Nha chung cu
khéng chi 1a didu kién giao dich chung ma con la mot b phéan dinh kém hop dong.
Noi cach khac, khong phai doi dén luc toa nha chung cu di vao st dung thi Néi
quy moi duge ban hanh ma ngay tai thoi diém giao két hgp dong, nguoi tiéu dung
da dugce doc va quyet dinh viéc mua can hd dua trén nhitng quy dinh nay. Boi
vy, trude thoi diém Ban Quan trj Nha chung cu dugc thanh ldp, viéc sia dbi Noi
quy can duoc thuc hién trén co 6 thdng nhét giita Bén Ban véi nguai tiéu dung.

Pé bao dam pht hop voi Luat Bao vé€ ngudoi tiéu ding, trong hop dong theo
mau, diéu kién giao dich chung, t6 chirc, ¢4 nhén kinh doanh cé thé sia
thanh:“Trong thoi gian Ban quan tri Nha chung cu chwa dwge thanh Idp, Noi quy
Nhé chung cw c6 the dwoe siva doi, bé sung dia trén yéu cau thuc té trong viée
diéu hanh Nha chung cu trén co sé thong nhat véi Bén Mua”
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d) Cho phép o chirc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu don phuong
xac dinh nguoi tiéu dung khong thuc hién mot hodc mot s6 nghia vu.

Vi du: “Bén Bdn sé giti cdc théng bdo cho Bén Mua néu Bén Mua vi pham
bat ky nghia vu thanh todn nao theo Hop Pong ndy (do Bén Bdn xdc dinh)”

Huéng dén cich khic phuc:

“Bén Bdn sé& giti cdc théng bdo cho Bén Mua néu Bén Mua vi pham bat ky
nghia vu thanh toan nao theo Hop Dong nay” (Bo cum tur “do Bén Bdn xdc dinh”™).

d) Cho phép to chire, ¢4 nhéan kinh doanh hang hod, dich vu quy dinh hodic
thay doi gié tai thoi diém giao hang hoa, cung (g dich vu

Vidy 1: "Bén Mua duoc de 01 xe 6 16 tir 7 ché ngdi trd xudng trén co sé
khong déc quyen (khong cd ché ¢o dinh), voi diéu kién la ¢é tra phi theo mike gid
quy dinh cia Chu Bdu Tuw va Bén Mua tuan thii nghiém va day di cde quy dinh
ctia Néi Quy vé noi dé xe 6 t6".

Huéng dan cach hoan thién:

“Bén Mua dwoc de 01 xe 6 16 tir 7 chd ngéi tré xudng trén co sé khong doc
quyen (khong co cho c6 dinh), voi diéu kién la ¢é tra phi cho Chi Pau Tu theo
mie gid do Chit Dau Tu qui dinh,_ban hanh phiu hop quy dinh phdp ludt va Bén
Mua tudn thit nghiém va ddy di cde quy dinh ciia Néi Quy vé noi dé xe 6 16".

Vidu 2: “Trong truong hop vi loi ich chung cua Toa nha va ciia fung can
hé cdn thiét phdi tién hanh siva chita 1én hodic lap dét thém, xdy mdi cdc Cong
trinh tién ich hodic vi bat ky muc dich hop Iy nao khac, Chii dau tu/Ban quan tri
s& phdn bé mét cdch hop ly cdc khodan dong gop cua Cu ddn dé thee hién cdc
céng viée trén. Viéc déng gop phdi day dit va diing tién do theo quy dinh ctia Chii
dau tu/ Ban quadn tri.

Néu khéng duge Hbi nghi nha chung cu théng qua thi nhitng viée sta chita
nay (bao gom ca van deé chi phi phat sinh) s€ phéai c6 su thoa thuén trudce véi cu
dan.

Huéng dan cach hoan thién:

“Trong truong hop vi loi ich chung cua Toa nha va cua tung cin ho can
thiét phdi tién hanh sica chita lon hodc Idp ddt thém, xdy moi cdc Cong trinh tién
ich hodic vi bat kp muc dich hop Iy nio khdc, trén co sé iy quyén cua Hoi nghz
nha chung cu, Ban quan tri s€ phan b6 mot cich hop 1y edc khodn dong gép cua
Cu dén dé thuc hién cdc cong viée trén. Viée dong gop phai day dii va diing tién
do theo thong bao cua Ban quan tri. Trudc thoi diém Hpi nghi nha chung cu dwoe
thanh ldp, viéc suwa chita, lap dat thém, xdy maoi nay sé chi dwoc thuc hién trén co
6 thong nhat trude véi cae Cu dan”

~¢) Cho phép to chtre, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vy giai thich hop
dong trong truong hop diéu khoan cia hgp dong duge hiéu khac nhau.
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Vi du: “Trong truong hop Bén Ban va Bén Mua khong thong nhat trong
cdch hiéu vé bat ky diéu khodn nao cia Hop dong, cdch hiéu cia Bén Bdn sé dwoc
ap dung”.

Huéng dan cach hoan thién:

“Trong truong hop Bén Ban va Bén Mua khong dong nhdt trong cdch hiéu
vé bat ky diéu khodn nao ciia Hop dong, hai bén s théa thudn ndi dung diéu
khoan dé trong phu luc hop dong Neu khong thong nhat dwoe thi diéu khoan dé
s€ do t6 chike, ¢d nhdn cé tham quyén gidi quyét tranh chdp gidi thich theo huéng
co loi cho Bén Mua”

g) Loai trir trach nhiém cua té chirc, ¢4 nhan kinh doanh hang hoa, dich vu
trong trudng hop to chire, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu ban hang hoa,
cung Ung dich vu thong qua bén thir ba.

Vi dy: “Moi thong bdo sé dwoc Bén Bdan chuyén cho Bén Mua thong qua
dich vu chuyén phat nhanh. Trong trieong hop nay, Chit Dau Tw sé khong chiu
bt ky trich nhiém nao vé viéc Bén Mua cé nhdn dwge hay khong nhén dwoc thong
bao cua Bén Ban”

Cén quy dinh r3 trach nhiém ctia Bén Ban theo fudng Bén Ban phai chiu
trach nhi¢m vé viéc giri thong bao cho Bén Mua nhu viée giri ding dia chi, theo
diung hinh thire cac bén da théa thuén, thoi gian duge xem la Bén Mua nhén duogc,
vi du:

“Cdic Bén thong nhat rang, bat ky thong bdo, yéu cau, thong tin hodic khiéu
nai nao phdt sinh tir va/hode lién quan dén Hop Pong nay déu dwoc coi la dé
dioe nhdn néu diroc gii dén diing dia chi, ding tén nguoi nhdn thoéng bdo, diing
hinh thite thong bdo theo thoa thudn va trong thoi gian nhw sau:

- Vao ngay gui trong truong hop giao tdn tay va co chit ky cua nguwoi nhan,

- Vao ngay thie ba (3) ké tir ngay déng ddu ciia don vi chuyén phét nhanh
trong trueong hop gui bang thu chuyén phdt nhanh”

h) Bét budc ngudi tiéu ding phai tuan thi cdc nghia vu ngay ca khi t6 chire,
ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu khéng hoan thanh nghia vu ctia minh.

Vidu 1: "Truong hop Bén ban ban giao nha khong dung tién dp, Bén bdn
s& chiu phat 1,5%/théng tinh trén tong gid tri tién thanh todn con lai ciia Bén mua
voi thoi gian chdm ban giao Cén hé tinh tir ngay dén han theo quy dinh tai Piéu
.. ctia Hop dong véi diéu kién 1o Bén mua da tudn thi day di cde nghia vy cia
minh quy dinh tai Hop dong”

Diéu khoan trén ddy bit budc Bén mua phai hoan thanh day du nghia vu
ctia minh trong khi Bén ban dang vi pham tién d6 ban giao Ciin hd. Trong trudng,
hop vi pham nghta vu Hop dong, Bén mua khong nhiing phai chiu céc ché tai xir
ly va phai khic phuc vi pham ma Bén ban con lay trudng hop nay 1a Iy do dé mién
trir cac trach nhiém cho Bén ban trong viéc khong hoan thanh tién do ban giao.
N6i mot cach khéc, chi cdn Bén mua vi pham bit ky nghia vu gi, Bén ban s& dugc
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giai phong khoi cac ché tai xtr phat (va gian tiép duoc giai phong khéi trach nhiém
ban giao cdn hd diung thoi han).

Hudng dan cach hoan thién:

Loai bo ndi dung: "va véi diéu kién la Bén mua da tudn thi day di cde
nghia vu ciia minh quy dinh tai Hop dong". Viée xit 1y vi pham pha1 duge quy
dinh cho timg trudmg hop vi pham, khéng duge 14y vi pham ctia bén nay lam diéu
kién loai bd vi pham cho bén kia.

Vidu 2: “Bén Mua d(jf?g Y khong dwoc tir choi nhdn ban giao Can HJ vi ly
do co khiém khuyét. Cac khiem khuyét do sé dwoc giai quyét theo quy dinh vé bao
hanh"

“Cdin h¢ ban giao phai dam bao diing chat luong va thiét ké theo quy dinh
tai Hop dc‘;ng_ndy. Tuy nhién, Bén mua khong dwoc quyén néu bat ky Iy do khong
hop Iy nao dé khéng nhdn ban giao Cén hé nhim cham dirt Hop dong nay. Viée
tir chéi nhén ban giao nhw vay sé bj xem la vi pham cua Bén mua doi véi Hop
dong nay va sé dwge xir Iy theo quy dinh tai Diéu ..."

Diéu khoan nay bit buéc Bén mua phai nhin ban giao trong khi Bén ban
khong hoan thanh nghia vu dam bao chat luong Cén ho.

Hudng dan cach hoan thién:

"Bén Mua dong y nhdn ban giao cdn hd néu cde khiém khuyét cé thé khdc
phuc dwoc trong vong ....ngay. Ngay nhan ban giao thuc té la ngay cdc khiém
khuyét dwoc khac phuc xong"

hodc

"Khi ban giao, [mi Bén sé lap Bién ban de ghi nhdn vé hién trang Can ho,
nhiing sai sét cdn khac phuc va Bén bdn s thuc hién khdc phuc trong thoi han
toi da ... ngay. Viéc ban giao Can ho sé dwoc thuc hién sau khi Bén ban dd khéc
phuc cac sai sot nay "

i) Cho phép 6 chirc, ca nhan kinh doanh hang hod, dich vu chuyén giao
quyén, nghia vu cho bén thir ba ma khoéng duoc nguoi tiéu dung dong y.

Vi du: "Bén Mua dong v rang Bén Bdn duogc quyen vao badt ky thoi diém
nao, chuyén nhiong, chuyen giao cde quyén hodc sir dung bat ky quyén nao ciia

Bén Bdn theo Hop Pong nay nhie mét bién phdp dam bdo cho Bén thir ba ma
khong can phai co bat ky mét van ban chap thudn nao khdc cia Bén Mua..."

Huéng dan cach hoan thién:

T chirc, ca nhan kinh doanh cén quy dinh theo hudng viée chuyén nhugng,
chuyén giao quyén, nghia vu theo Hop ddng sé& thuc hién trén co sé c6 su dong y
cua Bén Mua.

2. Dang vi pham vé tinh ro rang va {inh cin bang trong quyén va nghia
vu cua cdc bén
a) Quy dinh vé ché tai xir ly vi pham chua can bang gitta hai bén:
5

e NS



- Chénh léch nhau vé tirng ché tai cu thé, vi du:

(i) bén ban chim ban giao bj tinh i theo “/di sudat tién giri kp han 12 théng
cua Vietcombank™ con bén mua bj tinh 14i theo “ldi suat tién givi ky han 12 thdang
cua Vietcombank + bién dé 4%”;

(ii) néu vi pham dé bi chim dat hop ddng thi bén ban bi phat “8% trén tong
$0 tién bén mua dé thanh todn” con bén mua bi phat “8% gid bdn cdn hd”.

- Quy dinh ché tai ap dung vai bén mua nhiéu hon bén ban, vi du: néu vi
pham dé bi cham dat hgp dong thi bén mua bi tink ldi, tinh phat, boi thuong thiét
hai con bén ban chi bi tinh phat.

- Chi quy dinh truong hgp bén ban dugce quyén chim dit hop dong, khong
quy dinh trudng hop bén mua duge quyén cham dirt hop dong.

Dbi véi nhiing truong hop nay, B Cong Thuong hudng dan bén ban sira
lai ché tai hai bén bing nhau.

b) Quy dinh v& thoi gian hoan trd tién cho Bén Mua chua 18 rang, vi du:

“Chi hodm tra lai tién cho Bén Mua khi déi ban dwoe cin ho cho bén thir 3
va nhdn dwoe thanh todn day du tir bén thir ba”.

Hudng dan cia B6 Cong Thuong: xac dinh thoi gian hoan tré cuy thé theo
ngay cham dut hop ddng hoic ngay bén ban ky két hop dong vé6i bén thir 3 thy
thoi diém nao dén trude.

¢) Quy dinh vé danh muc nguyén vt licu hoan thién bén trong can ho chua
déy du hodc chua rd rang;

- Pé trng chua dién hoic
- Dién theo dang “twong duong”
B¢ Cong Thuong huéng din hoan thién ndi dung danh myc theo huéng:

- Dlen ndi dung cy thé vao danh muc va ghi r&: néu thay ddi nguyén vat
liéu (bao gdm ca nguyén vt lidu twong duong thi phai duge sy dong ¥ clia bén
mua) hodc;

- Néu doanh nghiép khoéng dong y dién cy thé thi co thé dé trong, va quy
dinh cy thé ‘nguyén tic dé sau nay hoan thién: “Cdc Bén théa thudn cu thé vé (i)
mot/ mot 56 ching logi cu thé (vi du Son ba Dulux, Maxilite, Kova) hodc (ii) mot/
mét s6 chimg loai cu thé hodic twong dwong (vi dy Son ba Dulux, Maxilite, Kova
hodic tuwong dirong). Néu thay thé ang thiét bi, vt liéu hoan thién bén trong can
hé so voi ndi dung da quy dinh tai Phu luc 1 nay thi phai cé sw thoa thudn véi
Bén Mua”.

d) Quy dinh vé gidi han chénh léch gitta dién tich st dyng quy dinh trong
hop dong va dién tich sir dung thuc té [am co s¢ dé bén mua duoc tir chéi nhén
ban giao can hd chua hop ly:
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Quy dinh g101 han cao, vi du chénh I&ch trén 15% thi Bén mua méi cé quyén
tir chbi nhén ban giao ciin ho.

Mtrc chénh léch cao nhu vi du sé déy bén mua vao mt trong hai tinh hubng;
(1) dién tich cén ho nho hon ky vong, khién khong déap tmg duge nhu ciu vé khong
glan sinh séng clia bén mua hoic (ii) dién tich can ho 16n hon ké hoach dé ra,
khién bén mua khéng ¢ kha nang thu xep v& mit tai chinh. Ngoai ra, chénh 1éch
dién tich cao nhu vay cling tiém an rii ro viée xay dung cin hd khong dung voi
thiét ké. Pé khic phuc nhimg roi ro ndy, B6 Cong Thuong huéng dan doanh
nghiép dién theo mot tr ong hai cach:

- Dién tbi da 5%;

- Néu doanh nghiép khong dong y dién muc cu thé thi doanh nghlep c6 thé
dé trd ong nhung cdn quy dinh cu thé nguyén tdc dé sau nay hoan thién: “noi dung
cu thé do hai bén théa thudn tai thoi diém ky két hop dong, Bé Céng Thuong
khuyén cdo dién t6i da 5%
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PHU LUC 05

CAC NHOM PIEU KHOAN CO DAU HIEU VI PHAM DIEN HINH
TRONG HOP DPONG THEQ MAU, PIEU KIEN GIAO DICH CHUNG
LINH VUC THUONG MAI PIEN TU
(Ra soct theo Ludt BVOLNTD 2023)

1. Nhém didu khoédn khong dam bdo tinh ré rang, dé hiéu theo khodn
2 Piéu 23 Luit BVQLNTD 2023

(i) Nhiéu diéu khoan str dung nhitng cum tir chua 18 rang (nhét 1a tr ong cac
quy dinh lién quan dén quydn/nghia vy cia cac bén), hodc cum tir mang yéu t6
cha quan, vi du: “theo quy dinh/theo yeu cau ciia Cong ty timg thoi kp”, “theo

quan diém/theo ddinh gid ciia Cong ty”, “cdc chi phi khdac”, “cdc bién phdp
khac”...

Vidu:

-“Ban dong y rang Cong ty ¢é thé, tity theo quyét dinh riéng ctia minh, xem
mot tai khoan la khong hoat dong néu khong co giao dich nao dwoc thuc hién trén
tai khoan nguoi ding ciia ban trong thoi gian...”

- “Tiy vao tung thoi diém va theo quyét dinh ciia Cong ty, Cong ty bao luu
cdc quyén (bao gom nhu'ng khong gioi han: thong bdo, sia doi, bé sung, cham
chtt, ...) doi véi don gid tinh (cdc) phu phi, trir Phu phi cau duong, pha, bén béi.”

- “Ouy khdch xdc nhdn ring néu cdc thong tin vé quy khdch 1 khéng ding,
khéng chinh xde, thiéu cdp nhdt hodic khéng day di trén bat ky phwong dién nao
thi Cong ty ¢é quyén cham dirt viée sir dung Dich vu ciia quy khdch bat ky hic nao
cho du la co hodc khong thong bdo.”

- “Cude dich vu dé bao gom thué gid tri gia ting theo quy dinh hién hanh;
nhung chua bao gom cdc phi, phu phi khdc.”

- “Ban s& chiu bat ky va toan bg chi phi, thué, 1é phi, khiéu nai hodc nghia
vu nao phat sinh tie viéc cap Diém cho ban, quy doi Diém valhodc viée sir dung
Qua Tang dd quy doi va tat ca chi phi va phi ton phat sinh lién quan dén cde van
dé do sé duoe chi tra boi ban.”

Diéu khoan néu trén vira co ddu hiéu loai trir trach nhiém cia doanh nghiép
(c6 thé c6 nhitng trudong hop 161, sai sot tr viée cap/quy ddi/str dung Piém, Qua
ting la do doanh nghiép), lai vira chira dung ndi dung quy dinh pham vi qua rong
vé chi phi, phi tdn ma ngudi tiéu ding (c6 thé) phai chi tra do 161 cia minh.

Vidu: "Mot lénh Ddit chuyerz xe (mot yéu cau Dich vu) ciia Khdch hang cd
thé khéng thiee hién thanh c¢ong vi nhiéu 1y do, tai khoan ciia Khdch hang c¢é thé
bi ghi no' ma khéng cé mét Xdc nhin ddit chuyén xe thanh cong tuwong vmg dwoc
tao ra. Néu s6 tién bi khdu triv tiv tai khodn hay thé, Khdch hang hdy lién hé véi
tong dai chim sée khéch hamg ciia Céng ty hodie givi thong tin phan hoi thong qua
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ing dung be dé tdi xdc nhdn giao dich khong thanh céng trude khi tién hanh thuce
hién Lénh ddt chuyén xe moi.”

Diéu khoan trén day dugc hidu ap dung trong truong hop phat sinh do 10i
hé théng cuia doanh nghu,p, tuy nhién cach quy dinh khong 16 rang co thé dan dén
giéi han quyén ctia ngudi tiéu ding, Cuy thé, do 161 hé théng ctia bén cung cip dich
vu nén tai khoan khach hang bi trir tién (méc du khong ¢6 xac nhan dit chuyén).
Theo do, tai bt ky thoi diém nao thi bén cung cép van phai c6 trach nhiém hoan
tién cho khéch hang (tu minh phat hién hay hoan tién trén co s& yéu cau cia
khach) ma khéng duge quy dinh giéi han quyén ctia ngudi tiéu dung chi dugce yéu
cau trude khi tién hanh 18nh dit xe méi.

(ii) Nhiéu diéu khoén str dung cum tir véi nghia qua rong “bao gom nhung
khong gioi han™:
Vi du:
- "Khi tao tai khodn va s dung iing a’ung cua Cong ty, thanh vién/nguoi

ding cdn cung cdp rrung thue, chinh xdc cac thong tin cd nhdn cia minh, bao
gom nhung khéng gici han thong tin vé ho tén, s6 chitng minh thu nhan dan...

Bang viéc chap nh@n Ban diéu khoan, diéu kién nay, thanh vién/nguoi
diung nhan biét va chap nhdn c6 cdc riii ro lién quan dén van dé an ninh, bao mdt
va cde riii ro khde lién quan t6i viéc sir dung g dung Céng ty, bao gom nhung
khong gici han:....”

“Chung t6i ¢6 thé thu thdp, sir dung, tiét 16 va/hodic xir Iy dit liéu cd nhdn
ctia ban vi mot hode nhiéu muc dich sau ddy:... k) dé tién hanh cde hoat dong
nghién citu, phdn tich va phat trién (bao gom, nhung khong gidi han o, phan tich
dit liéu, khdo sdt, phdt trién va/hodic ldp ddc tinh san pham va dich vu) ...

2. Nhém diéu khodn khong dwoe phép quy dinh trong HPTM,
PKGDC theo quy dinh tai Diéu 25 Ludt BVQLNTD

a) Han ché, loai trir trach nhiém duoc phap lut quy dinh ctia t6 chiic, ca
nhan kinh doanh déi v&i ngudi tiéu ding, trir truong hop phap luét lién quan quy
dinh trich nhiém d6 duoc han ché, loai trir.

Vidu 1. “Ban phai hoan toan chiu trach nhiém véi moi hoat déng dudi
Tén Dang Nhap va Tai Khoan ciia minh, ngay ca khi nhitng hoat dong hodic viéc
su dyng do khong do ban thuc hién. Cong ly khéng chiu trdch nhiém doi véi bat
ky ton that hodic thiét hai ndo phdt sinh tir viéc sir dung trai phép nao lién quan
dén mat khdu hodc tir viéc khéng tudn thi: Piéu Khodn nay ciia Nguoi Sir Dung.”

V6i ndi dung diéu khoan néu trén, doanh nghiép TMDT don phucmg Xac
dinh khach hang la chu thé phai hoan toan chiu trach nhiém véi moi hoat dong
diang nhap bang tai khoan ctia minh , ké cé trong truong hop khong do khach hang
tu ding nhap. Diéu khoan nay da hmn toan loai trir trach nhiém cia doanh nghiép
trong ca nhiing trudng hop co thé xudt phét do 13i ctia doanh nghiép, vi du vi¢e
diing nhép trai phép bing tai khoan ctia khach hang 6 thé xuét phat do viéc doanh
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nghiép lam 16 thong tin khach hang, do 18i k§ thuét tir hé théng cia doanh
nghiép...

Vi du 2: “Chdt lwong ciia cde gidi phap dwoc Sap xép théng qua viéc s
dung dich vu hoan toan la trdach nhiém cua nha cung cap bén thir ba, la bén cudi
cing cung cdp cde gidi phdp do cho ban. Do do, ban hiéu rang bang cdch sir dung
dich vu, ban c6 thé déi mdt véi cdc tai nan giao thong tiém an, kha ndng bi tan
cong, co hai cho tré vi thanh nién, khong an toan hodc cdc vin dé khé chiu khac,
va ban tu chiu rui ro doi voi viée sir dung dich vu. Ban hiéu va dong y thém mng
nha cung cap dich vu van chuyen bén thit ba chiu hoan toan t ‘deh nhiém vé chat
lwong cua dich vu vin chuyén duoe cung cap dén ban théng qua img dung.”

Vidu 3: “De trdnh nhdam ldn, , Cong ty khong kzem nhén chat lwong ciia bat
ky bén cung cap thir ba nao (bao gom cde Nha Cung Cap Dich Vu Vdn Tai), ving
dung hodc trang dién tir nao cua bén thir ba tich hop san hodc dwoc Ban kel noi
thong qua Hé Théng, va trong moi truong hop, Cong ty, cdc bén chuyen quyén sir
dung cua Cong ty (licensors) hodc bdt ky Pon Vi Lién Két nao ciia Cong ty sé
khong chiu trach nhiém vé bat ky néi dung, san pham, dich vu hodc tai liéu nao
khdc vé hodic dwoe cung cdp tir cde bén cung cap thir ba do.”

Piéu khoan tai vi du 2 va vi du 3 trén di loai trir hoan toan trach nhiém clia
doanh nghiép TMDT lién quan dén dich vu cung tmg cho khach hang, day toan
bé trach nhiém vé phia nha cung cAp dich vu van chuyén va trach nhiém cho khach
hang. Xét trong, nén kinh té chia s¢, doanh nghiép TMDT & day chinh la bén tr ung
gian, tao moi truong dé két ndi dich vu glu’a nha cung chp dich vu vén chuyén va
khach hang. Tuy nhién, loai hinh nay c6 mét sé dic thi ma theo d6, cac doanh
nghiép TMDT: (i) la chu thé ban hanh PKGDC dé 4p dung vOi nguoi tiéu dung;
(ii) la chu thé quyet dinh gia dich vu cung tmg cho nguoi tiéu dung; (iii) la chu
thé tryc tiép giao két HDTM, PKGDC vGi nguoi tiéu ding ma khong phai 1a bén
cung cap dich vu; (iv) 1a chii the true tiép ky két hop dong/ quy ché chia sé/hgp
tac kinh doanh véi bén cung c¢ip dich vu ma khéng phai nguoi tiéu dung. Chinh
vi vay, doanh nghi¢p TMDT phai c6 trach nhiém lién quan dén chét lugng dich
vu ctia bén cung cap dich vu khi cung tng cho ngudi tiéu dung, cling nhu chiu
cac trach nhidm truc tiép hoic lién doi khi phét sinh tranh chép lién quan dén dich
VU

Vi du 4: “Trong truong hop khodan tién thanh todn nay da dwoc tra cho
Nguoi bdn theo chinh sdach Cong ty, ca Nguoi mua va Nguoi ban dong y ring
Cong ty khong con trach nhiém giai quye:‘ khiéu nai, tranh chdp giita hai bén hodic
khong con bat kp trach nhiém nao doi voi khodan tién hang.”

Nbi dung didu khoan néu trén ciing loai trir hoan toan trach nhiém cua
doanh nghiép TMDT sau khi doanh nghiép da thanh toan tién (duoc chuyén tir
ngudi mua) t6i ngudi ban, ké ca trudng hop phat sinh tranh chép gitta n gu'(n mua
va ngudi ban thi hai bén phai tu glal quyét v6i nhau. Trong khi do, nguoi mua
thiéu co s dé khiéu nai truc tlep v6i ngudi ban vi hai bén khong truc uep giao
dich v&i nhau (tir khau cung cap thong tin hang héa, cung cap hang héa va thanh
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todn déu théng qua doanh nghiép TMDT); nguoi mua cling khéng co day du théng
tin cla ngu’m ban. Hon nita, diéu khoan nay cling loai trir ca nhiing truong hop
tranh chép gitra ngudi mua va ngudi ban cé thé xay ra lién quan den ca 16i clia
doanh nghiép TMDBT, vi du truong hop ngudi mua da thanh todn tién nhung phat
hién hang hoa co 161, yéu cau dugc tra hang, hoan tién nhung doanh nghiép TMDT
cham giai quyét hodic di thanh toan lai cho ngudi ban. Vi vay, doanh nghiép
TMDT phéi c6 trach nhiém, ciing giai quyét tranh chip v6i ngudi mua, ngudi ban
chit khéng thé mién trir hoan toan trach nhiém theo quy dinh.

Vi du 5: “Céng ty va bat ky cong ty lién két nao ciia Cong ty khong xdc
nhdn bat kp ung dung hodc trang web nao trén Internet duoc lién két thong qua
Nén Tang hodic Ung Dung, va trong moi truong hop, Cong ty va cdc cong ty lién
két ciia Céng ty sé khong chiu trdach nhiém cho bat kp néi dung, san pham, dich
vu hodic tai liéu nao khdc trén hodc cé san tir cde trang web hodc nha cung cdp
bén thit ba do .... Cong ty khong chiu trdch nhi¢m doi voi bdt kp théng tin nao ban
cung cdp hodic iy quyén cho ching (6i cung cdp cho bén thir ba hodic doi voi viée
thu thdp, sir dung, tiét 1§ cdc thong tin dé ciia bén thir ba.”

Tuong ty nhu phan tich tai cic vi du & phén trén, diéu khoan tai vi dy 5
cling loai trir moi trach nhiém cua doanh nghiép TMDT lién quan dén cac noi
dung, san pham dich vu duogc cung cip tir nha cung cip dich vu o1 nguoi tidu
dung (bao gom cd céc théng tin trén cac website ciia nha cung cip dich vy), dong
thoi loai trir trach nhiém cta minh lién quan dén viéc thu thap, sir dung, tiét 16
thong tin chia nguoi tiéu ding cia bén thir ba. Noi dung nay khéng pht hop theo
quy dinh khoan 1 Diéu 25 ctia Luét BVNTD, cu thé loai trir trach nhiém cia doanh
nghiép theo quy dinh.

Ngoai ra, néu xét dudi goe do doanh nghiép TMDT 1a bén két ndi dich vu,
theo do cung cép théng tin dich vu tir bén cung cép dich vy cho nguoi tiéu dung
thi doanh nghiép TMDT duge coi la bén thir ba theo quy dinh ctia Luat BVNTD.
Nhu vay, ndi dung didu khoan néu trén ciing khong phtt hop theo quy dinh tai
diém c khoan | Piéu 22 Luat BVNTD.

Diém ¢ khoan 1 Piéu 22 Luat BVNTD quy dinh:

“I. Truong hop 16 chirc, cd nhan kinh doanh cung cdp théng tin vé sdn
phéam, hang héa, dich vu cho ngudi tiéu dung thong qua bén thie ba thi bén thit ba
co trdch nhiém sau ddy:

¢) Chiu trdach nhiém lién doi vé viéc cung cdp thong tin khéng chinh xdc
hodic khong day dii vé san pham, hang héa, dich vu, triv truong hop chitng minh
da thue hién tat ca bién phdp theo quy dinh cia phdp ludt dc kiém tra tinh chinh
xde, day dii ciia thong tin vé san pham, hang héa, dich vu,

b) Han ché, loai trir quyén khiéu nai, khoi kién cia ngudi tiéu dung

Vidu 1: “Ban ro rang tu bo va giai phong Cong ty khoi va tdt ca cdc trach

nhiém phdp 1y, khiéu nai, hoat dong 16 tung hodc thiét hai phdt sinh tir viée sir

dung dich vu, phan mém va/hodc ving dung, hodic bang cdch khdc lién quan dén
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nha cung cdp bén thir ba bao gém cac nha cung cap dich vu vdan chuyén, thuong
nhdn, nha quang cdo va/hodc nha tai tro duoc gioi thiéu déen ban boi dich v,
phdn mém va‘hodc ung dung”.

Cac doanh nghiép TMDT thuong dua ra quy dinh nay dé tranh trudng hop
phét sinh ric r6i véi khach hang néu c6 xay ra tranh chp, dong thi mien trach
nhi¢m cta minh trong moi truong hop. Trén thyc té, da co nhiu vu viée tranh
chép va thiét hai thudng thudc vé phia ngudi tiéu diing xuét phat khéng chi lién
quan dén chét lugng san phidm, ma con lién quan dén viée sir dung céc ing dung
mua sam hang héa do chinh doanh nghiép TMBT x4y dung va quén ly.

Tuy nhién, dudi hinh thie buge nguoi ti€u dung méc dinh chép nhén, quy
dinh néu trén khong chi mién trach nhiém toan bd cho doanh nghiép TMDT (vi
pham khoan 1 Diéu 25 Luat BVNTD) ma con loai trtr quyen khiéu nai ctia nguoi
tiéu dung vé bat ky van dé nao c6 lién quan dén giao két tiéu dung, bao gbm tir
viée st dung dich vy, truy cép sir dung cdc phan mém/t’mg dung cua ca bén thi
ba (bén cung cap dich vu) va doanh nghi¢p TMDT. Nhém tao didu kién dé nguoi
tiéu dung c6 thé bao vé minh bét ky thoi didm va trong bdl ky hoan canh nao phat
hién ra vi pham cta doanh nghiép, phap luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dimg quy
dinh diéu khoéan trén day khong dugc phép quy dinh trong HDTM, PKGDC.

Vidu 2: “Pieu Khodn Sir Dung nay la toan bo thoa thudn va hiéu biét cuia
cde bén lién quan dén noi dung chit dé ciia Piéu Khoan St Dung nay va thay thé
moi théa thudn hodic hiéu biét trude day gitia cde bén lién quan dén ndi dung chii
dé dé. Céc bén bang Piéu Khodn Sir Dung nay ciing logi triv tdt cd nhiing diéu
khodn ngu y trong thuc té. Khi ky két Picu Khoan Sir Dung nay, cdc bén khong
dwa vao bt ky tuyén b6, cam doan, bao dam, hiéu biét, cam két, hira hen hodc
dam béo cua bat kp nguwoi nao triv khi duoc néu rd trong Diéu Khoan Sir Dung
nay. Mm bén tir b6 mét cdch khong hiy ngang va vo diéu kién tat ca cde khiéu
nai, quyén va bién phap khdic phuc ma méi bén cé thé ¢é lien quan dén bat ky diéu
nao da néi & trén néu khong c¢é quy dinh tai diéu nay. Khong cd nji dung nao
trong Piéu Khodn Sir Dung nay logi trir trdch nhiém vé gian lgn hodc bat ky trdch
nhiém nao khdc ma khéng duwoc gioi han hodc dwoc loai triv theo Ludt /fp Dung.”

Ngoai viée dién dat khong 16 rang, khé hiéu, diéu khoan néu trén ciing quy
dinh budc nguoi tiéu ding phai tir bo vé diéu kién moi quyén khiéu nai lién quan
dén bat ky noi dung nao cia didu khoan. No6i cach khéc, mot khi di chip nhan
giao két ddng nghia véi viée ngudi tiéu dung phai chip nhén tir bd quyén khiéu
nai ctia minh trong bét ky truong hop nao. Nhu vay, quy dinh nay khong phu hop
voi quy dinh phap luét, cu thé 14 roi vao trudng hop khong duoc phép quy dinh
trong HDTM, PKGDC theo quy dinh tai khoan 2 Piéu 25 Luat BVNTD.

Vi du 3: “Nguwoi Mua va Ngwoi Ban thira nhin va dong y rang quyét dinh
cua Céng ty doi voi hodc lién quan dén bat ky van dé nao vé Chinh Sach Dam
Bao cua Cong ty la quyét dinh cuoi cing.”
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Theo quy dinh néu trén, truong hop xay ra tranh chap lién quan dén Chinh
sach dam bao ctia Cong ty, thi Cong ty c6 quyén dua quyét dinh va do la quyét
dinh cudi cung, dong nghia véi viée cac bén phai tuan thi theo quyét dinh do.

Didu 54 Ludt BVNTD quy dinh céc phuong thirc giai quyét tranh chép gitra
ngudi tidu ding va td chic, ca nhan kinh doanh ‘hang hoé, dich vu. Theo do: “/.
Tranh chap phat sinh giita nguoi tiéu dimg va 16 chite, cd nhan kinh doanh dwoc
gidi quyét théng qua cdc phuong thire sau ddy:

a) Thuong luong,
h) Hoa giai,

c) Trong tai;

d) Toa an”

Khoan 1 Diéu 4 B6 Luét T6 tung dan su 2015 quy dinh: “Co quan, fo chire,
cd nhdn do B ludt nay quy dinh cé quyen khai kién v dn ddn su, yéu cau giai
quyét viéc dan sy tai Toa dn €0 tham quyén dé yéu cau Toa dn béo vé cong ly,
bdo vé quyén con rzgum quyén cong dan, bao vé lpi ich cua Nha nude, quyén va
loi ich hop phdp ciia minh hodc cia nguoi khdc.”

Khoan 1 Piéu 41 Bo Luat Té tung dan sy 2015 cling quy dinh: “Quyét dinh
ciia Chdanh dn Toa dn la quyét dinh cudi cimg.”

Noi cach khac, ngudi tiéu dung cé quyén lua chon mot tr ong cac phuong
thirc giai quyét tranh chép, trong dé cé khai kién ra toa 4n, dé yéu ciu bao Ve
quyen lgi hop phap cuia minh trong trudng hop bi xdm pham. Theo d6, phan quyét
clia tda 4n s& 1a phan quyét cudi cliing va bude cac bén phai tudn thu.

Tuy nhién, diéu khoan do doanh nghlep quy dinh néu trén d4 gian tiép han
ché quyén khidu nai, khéi kién cta ngudi tiéu dung theo quy dinh. Nhu vy, diéu
khoan nay roi vao truong hgp khong dugce phép quy dinh trong HDTM, BKGDC

va can phai khiic phuc theo huéng loai bé dé dam bao phu hop quy dinh phap luat.

¢) Cho phép t6 chiic, cé nhén kinh doanh don phuong thay d6i quy dinh
ctia hop dong da giao két véi ‘nguoi tiéu dung; cho phep td chire, ca nhan kinh
doanh don phuong thay déi diéu kién glao dich chung ma khéng quy dinh quyén
chédm dut thyc hién hop ddng cho ngudi tiéu dung.

Vidu 1: “Tay thude vao cdc quy téic va quy dinh duwoc Cong ty quyét dinh,
thay doi va chinh sira vao tung thoi diém, tuy thudce vao han miic theo toan quyén
quyét dinh ciia Cong ty, Nguoi Si Dung cé thé sir dung Shopee Xu bang cach gui
yéu cau dén Céng ty va sir dung Shopee Xu dé khdu trir vao gza san pham khi thue
hién giao dich mua hang trén Trang Shopee theo quy dinh ciia Shopee vao timg
thoi diém.”

Vidu 2: “Chfmg t6i ¢6 quyén sia doi bé sung Chinh sach bao mdt nay vao
bt kp lic nao.”

Vidu 3: “VinMart co quyén thay doi, chinh sita, thém hodc luge bé bat ky

phan nao trong Piéu Khoan Va Diéu Kién nay, tiy tieng thoi diém. Cde thay doi
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s€ co hiéu luc ngay khi duoc cdp nhdt chinh thic trén Uhg dung va khong can
phai thong bao truoc”

Vi du 4: “Cong ty co thé thay doi quy dinh nay mot cdch khong thuong
xuyén, bao gom viée bé sung, loai bé mot phan ngi dung hodic tam ngung trang
web ma khong can bdo trude. Tuy nhién, néu quy dinh nay dugc thay doi theo
hwdng cé thé gay bat loi cho ban, Cong ty sé co gling thong bdo vé su thay do;
qua e-mail ban di cung cdp hodic ngay trén trang chi/Ung dung ciia ching (61"

Danh gia chung: Vi s& lugng 16n cac doanh nghiép TMDT cung cip cac
dich vu mua sim tryc tuyén hién nay, viée nguoi tiéu dung lya chon mét doanh
nghiép/san TMDT nao phu thudc mot phan vao nhiing chinh sach, quy tic diéu
khoan ctia doanh nghiép (c6 dam bao quyeén lgi cho ngudi mua hay khong), vi du
nhu chinh séch bao mat théng tin, chinh sach bao hanh, chinh sach hau mai di
kém nhu giam gi, tich diém, tang the chiét khiu mua hang, v.v. Do do, sau khi
nguoi tiéu dung da tim hleu va chap nhén chinh sach/quy tic didu khoan ciia doanh
nghiép va tién hanh mua sim hang hoa, thi viéc don phuong thay ddi cac quy tic,
diéu khoan d6 s& géy anh hudng dén quyen loi nguoi tiéu dung, tham chi co thé
lam thay d6i quyét dinh ban dau ctia ngudi tiéu dung (c6 mua hang trén website
do hay khong). Boi Vay, viée thay doi nay chi dugc ap dung voi nhu’ng dbi tuong
nguoi tiéu dung mai (chua xac lap giao két). Con dbi voi nhitng ngudi tidu ding
da giao két thi cin dugc thuc hién trén co sé ¢6 su théa thudn trude vai ngudi tiéu
dung.

Vi du 5: “Nham déim béo cung cap dich vu tét nhdt cho Khdch hang, tiry
ting truong hop va diéu kién thuc té, phucmg tién vdn chuyén cé thé duwoc thay
doi. Phuong tién van chuyén thay thé cé sé ghé ngoi va cdc diéu kién sie dung
twong dwong phwong tién duoc thay thé.”

Diéu khoan néu trén cho phép doanh nghidp c¢6 quyén thay dbi phwong tién
van chuyén hanh khéach khéc so véi loai phuong tién ma nguoi tiéu dung da lya
chon, chinh la thay doi doi tucmg cua giao két hgp dong. Mic du quy dinh phuong
tién thay thé cé s6 ghé ngdi va céc didu kién st dung tuong duong phuong tién
dugc thay thé, nhung r6 rang trong trudng hop nay doanh nghiép sé& l1a bén quyet
dinh thé nao la “tuo'ng ducmg trong khi d6 ngudi tiéu dung khong con quyén lya
chon nao khéc ngoai viée chdp nhan sy don phuong thay doi cla doanh nghiép,
ké ca khi nguoi tiéu ding khéng hai long. Boi vy, viée thay doi nay can phai co
sy thoa thufin trude voi nguoi ti€u ding, dong thoi phai bd sung quyén dugc chdm
dut sir dung dich vu, hoan lai tién khi nguoi tiéu ding khong dong y.

Vidu 6: “..tuy nhién, xin luu y rang cdc chinh sdch cia chiing (i ¢o thé
thay doi ma khong bdo trude vao bat ky thoi diém nao va mét sé San pham tai
Shopee Mall nhdt dinh cé thé bi loai trir sau khi Ngwoi Mua tai Shopee Mall dé
mua ching.”

Diéu khoén néu trén vira cho phép doanh nghiép duge don phuong thay doi
chinh sach, diéu khoan ma khong, co su dong y ctia nguoi tiéu dung, vira gy bt
loi cho ngui tiéu ding néu xay ra tranh chap lién quan dén san pham da mua trén
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website. Sau khi san pham bi loai bo kh(")i san TMDT ctia doanh nghiép, dong

nghia véi viéc doanh nghiép s& duoc mién trr cac trach nhiém lién quan. Tuy

nhién, néu phat sinh cic tranh chap khong phai do 16i ctia bén ban hang, vi du nhu

giao hang cham/hang bi thit lac, giao hang khéng diing yéu ciu, 16 théng tin ctia

ngudi tidu dung xuat phat do 151 ctia doanh nghiép TMDT thi doanh nghiép phai
chiu trach nhiém theo quy dinh.

d) Cho phép t6 chiic, ¢4 nhin kinh doanh don phwong xéc dinh nguoi tiéu
dung khong thyc hién mot hodic mot sb trach nhiém.

Vidu 1: “Cong ty s€ sir dung cdc cong cu ciia minh dé xdc minh va ¢ toan
quyén quyel dinh Don Dat Hang dé c6 vi pham Chinh Sach Khuyén Mai hay
khéng.”

Noi dung diéu khoan néu trén cho phép doanh nghiép don phuong va chu
quan x4c dinh nguoi tiéu dung cé vi pham hay khéng vi pham chinh sach khuyén
mai ctia doanh nghiép ma khong c6 sy thdng nhét voi nguoi tiéu ding. Didu khoan
nay khong phu hop theo quy dinh tai khoan 5 Diéu 25 Luat BVNTD.

Vidu 2: “Vi vay, Cong ty cd quyén khong xdc nhdn, tie chéi hodic hity hodic
thu hoi cdc San Pham dd giao cia cdce Don Hang vi pham bat ky noi dung nao
trong Chinh Sdch Khuyén Mai ma khong can théng bdo dén Khach Hang.”

Diéu khoan trén cho phép doanh nghiép don phuong thyc hién quyén tur
chéi, hity hoic thu hdi san pham da giao trong trudng hop don hang vi pham ndi
dung theo Chinh sich khuyén mai ctia doanh nghi¢p ma khong céan thong bdo
trude cho khich hang. Quy dinh nay 1 chua hop ly, gy bét loi cho ngudi tiéu
dung, béi 1€ viée xac dinh mdt bén ¢ vi pham hay khong khong thé chi phu thude
vao nhan dinh chi quan ctia bén con lai. Hon nira, trong trudng hop nay, dé dam
bao quyén loi khach hang, thay vi don phuong nhén dinh nguoi tiéu ding
co/khong vi pham Chinh sich khuyen mai, doanh nghiép can phai thong bao tai
khéch hang trude vé viée thu hdi, 1y do thu hdi dé khach hang biét va co thé phan
hoi vé viée c6 ding 1a khéch hang vi pham ndi dung ctia Chinh sach khuyén mai
khong.

d) Cho phép t6 chirc, ca nhén kinh doanh quy dinh hoic thay doi gid tai thoi
diém giao san phéam, hang hoa, cung cip dich vu, trir truong hop phap luét co quy
dinh khac; cho phép t6 chirc, ca nhan kinh doanh thay doi gid trong qué trinh cung
cép dich vy lién tuc ma khéng quy dinh quyén chim dit thue hién hop dong cho
nguoi tiéu dung,.

Vidu 1: "Tuy titng thoi diém va theo quyét dinh ciia Cong ty, Cong ty bao
luu cdc quyen (bao gom nhung khdng gici han: thong bdo, sira doi, bé sung, chdm
...) doi véi don gid tinh cude van tai."

Vi du 2: “Giit quyén duwoc thay doi bang, biéu gia dich vu va phwong thir
thanh todn trong thoi gian cung cap dich vu cho thanh vién theo nhu cau va diéu
kién kha ndng ciia San TMDT” .
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Pénh gia chung: 100% két qua ra soat cho thiy, tit ca doanh nghxcp TMDT
cieu quy dinh cho phép minh don phuong dugce thay doi gia trong thoi gian cung
cép dich vu cho khach hang, thim chi khéng can thong béo trude va ciing khong
c6 su théa thudn trude véi ngudi tiu dung. Noi dung ndy thube trudng hop didu
khoan khong dugce phép quy dinh trong HDTM, DKGDC theo quy dinh tai khoan
6 va khoan 7 Diéu 25 Lugt BVNTD.

¢) Loai trir trach nhiém cta t6 chirc, ¢4 nhan kinh doanh trong truong hop

(6 chire, ¢4 nhan kinh doanh ban san phim, hang héa, ¢ ung cap dich vu théng qua
bén thur ba.

Vidu: "Cong ty khong chiu trdach nhiém doi véi cde hanh dong va/hodic
thiéu sét cita bdt ky nha cung cdp bén thir ba nao, cdc trach nhiém phap ly lién
quan dén dich vu phdi do nha cung cap bén thir ba chiu.” (Diu khoan chung cta
doanh nghiép TMDT thudc linh vue van tai hanh khach).

C6 thé phan tich sy khong phi hgp ctia diéu khoan trén dudi hai goc do:

Thir nhit, xét dudi goc do doanh nghi¢p TMBPT la bén cung cé‘ip dich vu
trung gian, két ndi nguoi tidu ding vai bén th ba (1a bén ban hang, cung tmg dich
vu cu thé), thi doanh nghiép TMDT chinh 14 t6 chiic, c4 nhén kinh doanh theo quy
dinh ctia Luat BVNTD. Néu vay, noi dung diéu khoan d4 loai trir trach nhiém ctia
doanh nghi¢p TMBT theo quy dinh va thude didu khoan khéng duoc phép quy
dinh trong HDTM, DPKGDC theo khoan 1 Diéu 25 Luiat BVNTD.

Thir hai, xét dudi goc do doanh nghiép TMDT véi vai tro 1a bén cung cip
dich vu vén tai thong qua bén thir ba, thi ngi dung néu trén con loai trir trach nhiém
ctia doanh nghiép trong trudng hop doanh nghiép cung (g dich vu thong qua bén
thir ba theo quy dinh tai Khoan 9 Piéu 25 Luit BVNTD.

o) Bt bude ngudi tiéu ding phai tuan tht trach nhiém khi t§ chire, cé nhén
kinh doanh khoéng hoan thanh trach nhiém ctia minh.

Vi du: “Sau khi dat dwoc sw thong nhdt giita hai bén, Cong ty tién hanh
boi thuwong thiét hai véi diéu kién Khdch hang da thue hién du va ding quy trinh
ma Cong ty dd quy dinh, hudng din. Khdch hang dong y rang s€ khéng nhén bat
ky khodn boi thwo*ng nao néu Khach hang khong lam ding quy dinh, huéng dan
cua Cong 1y.”

Diéu khoan nay c¢6 déu hiéu bit bude ngudi tidu dung phai tuan thi cac
nghia vu ngay ca khi 6 chirc, cd nhan kinh doanh hang hod, dich vu khéng hoan
thanh nghia vy cia minh. Cu thé, trong truong hop doanh nghiép c6 16i va phai
boi thudng thiét hai cho ngudi tiéu dung, doanh nghiép bude ngudi tiéu ding, phai
thue hién ding quy trinh ma doanh nghiép da quy dinh thi mai tién hanh boi
thuong. Trong khi d6, doanh nghiép khong quy dinh 16 rang “quy trinh ma Cong
ty dd quy dinh, huéng dan” 12 quy trinh, quy dinh gi, diéu nay ¢6 thé dan t6i viée
Cong ty c6 thé lam dung dé 1am khé hodic khong thyc hién trach nhiém bdi thuong
cho nguoi tiéu dung. Do do, ndi dung nay la khong ro rang va khong pht hgp theo
khoan 10 Diéu 25 Luat BVNTD.
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h) Cho phép t6 chirc, ca nhan kinh doanh chuyén giao trach nhiém cho bén
thir ba ma khong duge nguoi tiéu dung dong y, trir trudmg hop phéap luét cé quy
dinh khac.

Vi du: "Diéu Khodn Sk Dung néy nhu duoc thay déi tai timg thoi diém, sé
khéng thé dwoc ban chuyen nhuowg ma khong cé su chép thudn trude bang van
bén ciia Cong ty. Ban dong y rang Céng ty co quyen chuyén nhwong cdc quyén
va nghia vy ciua minh dwoc quy dinh trong Hop Dong nay cho bdt ky bén thir ba
nao voi diéu kién Cong ty phai (i) giri thong bdo vé viéc chuyen nhicong dén ban
thong qua Ung Dung hodic dia chi email dcing ky ciia ban va ( ii) bén fhu ba cam
két ké thira toan bé quyén va nghza vu ctia Céng ty theo Hop Pong nay"

Dé tranh nhitng tranh ché hap c6 thé xay ra, doanh nghiép quy dinh budc ngudi
tiéu dung khong dugce phép chuyen nhuong quyén, nghia vu cta minh theo giao
két cho bén thir ba nao khi chua c6 su chép thuan trude bing vin ban ctia doanh
nghiép. Tuy nhién, doanh nghu,p lai quy dinh don phuong quyén duge phép
chuyen nhugng céc nghia vu ctia minh theo hop dong cho bat ky bén thir ba nao
va chi can thong bao chir khong can c6 su dong ¥ clia ngudi tiéu dung,

3. Nhém diéu khosin vi pham quy dinh khac trong Luiat BYQLNTD 2023

3.1. Nhém diéu khodn vi pham quy dinh vé bio mit théng tin ciia nguoi
tiéu dung

Vi du 1: “Quyen cu thé cia Cong ty: Sir dung thong tin giao dich giita

Khdch hang nham quang ba cho thwcrng hiéu, uy tin cua Cong ty, triv truong hop
Khdch hang tir chéi bang vin ban.”

Dleu khoan néu trén cho phep mot cach mic dinh vé viée doanh nghiép
dugc quyén sir dung théng tin giao dich véi khach hang, dugce hiéu bao gom ca
cac thong tin ca nhan cia khach hang, dé quang ba ma khong can su dong y trudc
cua khach hang. Mic du ndi dung didu khoan c6 dé cép trir truong hop khach hang
tir chdi bing vin ban, song diéu khoan nay quy dinh khong pht1 hop, ¢6 thé néi di
nguoc lai quy dinh tai Diéu 17 Luat BVNTD 2023,

Cu thé, Piéu 17 Luit BVNTD 2023 quy dinh:

“1. T6 chike, ¢d nhdn kinh doanh phai thong bao r6 rang, cong khai, bang
hinh thite phit hop voi nguoi tiéu diung vé muc dich, pham vi thu thdp, sw dung
thong tin, thoi han luu trii thong tin cia nguoi tiéu ding trude khi thuc hién va
phdi duwoc nguoi tiéu dimg dong y, triv tr uong hop quy dinh tai khodn 3 Diéu nay.

2. T6 chire, ¢d nhan kinh doanh phai thiét lgp phuong thitc ré rang dé nguoi
tiéu dimg lua chon pham vi thong tin dong ¥ cung cdp va bay 16 sw dong ¥ hodc
khong don,cz ¥, triv truong hop quy dinh tai khodn 3 Diéu nay, diém b va diém c
khodn 3 Diéu 18 cia Ludt nay.

3. T6 chite, c¢d nhdn kinh doanh khéng phai thuc hién nghia vu quy dinh tai
khodn 1 Piéu nay trong truong hop thu thap théng tin dé duoc nguoi tiéu ding
cong khai hodc triong hop khac theo quy dinh cua phdp ludt.”

69



Vi du 2: “Cong ty s€ cung cdp théng tin cia thanh vién & mike do nhdt dinh
cho nguoi ban, dé phuc vu viée giao dich giita thanh vién va ngwoi ban, nhu khi
thanh vién dat hang, dich vu trén Cong ty. Sau khi ban hang nguoi ban co thé sir
dung thong tin ciia thanh vién dé diing trong phdn tich xu huong tiéu dung, gui
théng tin dé qudng cdo, hodc ndng cdp dich vu ciia nguoi ban. Céng ty chiing toi
s€ rang bugc trach nhiém cua ngwoi ban trong viéc tuan theo cdc diéu ludt vé bao
ho théng tin ca nhdn, va nhiing chinh sdach sw dung thong tin ca nhan trén Cong
ty. Tuy nhién ching t6i khong dam bdo duoc 100% nguoi ban thuc hién nghiém
tiic chinh séch trén, do vay dé biét ré thong tin thanh vién nén lién lac véi nguoi
ban.”

Piéu khoan néu trén vira quy dinh cho phép t6 chire kinh doanh hang hoa,
dich vu dugc cung cip thong tin thanh vién cho bén thir ba, vira cho phép bén thir
ba sir dung théng tin d6 cho nhitng muc dich khac ngoai pham vi giao két, lai vira
loai trir trach nhiém cta tb chie kinh doanh hang héa, dich vy trong truong hop
c6 thé khéng dam bao trach nhiém bao mat théng tin cé nhan cta thanh vién bj
tiét 16 boi bén thir ba. Nhu vy, ndi dung diéu khoan nay vira c6 déu hiéu loai trix
trach nhiém ctia doanh nghiép theo quy dinh, vira vi pham quy dinh vé trach nhiém
bao mét thong tin cia ngudi tiéu ding theo Piéu 17 Luat BVQLNTD 2023.

Vi du 3: Céng ty khéng phai thue hién nghia vu bdao mdt theo quy dinh tai
Ban diéu khodn diéu kién nay doi véi ede thong tin sau: ...b) Thong tin dwoc Cong
ty phat trién, thu thdp déc ldp ma khong sir dung cde thong tin do thanh vién cung
cap.

Diéu khoan trén day quy dinh mién trach nhiém bao mét théng tin clia
khdch hang trong truong hop cac thong tin dé khong phai do khéch hang cung cAp
ma do Cong ty ty phat trién, thu thap ddc 1ap. N6i cach khéc, chi can cac thong
tin cua khach hang la thong tin do Cong ty tw thu thdp dugc (tir cac ngudn khac)
thi Cong ty khong phai bao mat thong tin d6 ma dugc toan quyén str dung, c6 thé
bao gdm ca chuyén giao cho cac bén khac. Noi dung nay khong phtl hop vai quy
dinh tai Diéu 17 Luat BVQLNTD 2023 nhu di trich ddn & trén.

3.2. Nhém diéu khodn vi pham quy dinh vé trach nhiém bio hanh hang
hoa

Vidu 1: “...Nguci mua dong y rang cé ay/anh ay chi co thé yéu cau tra
hang va hoan tién trong cdc truong hop sau.

» Nguoi mua dd thanh todn nhung khong nhan duoc san pham,
* San pham bj loi hodc bi hu hai trong qua trinh van chuyén,

* Newoi ban giao sai san pham cho Ngwoi mua (VD: sai kich ¢, sai mau
sdac, v.w...),

« San pham Nguoi mua nhdn dugc khdc biét mot cdch rd rét so voi thong
tin ma Ngwoi ban cung cdp trong muc mé ta san pham,

o Ngwoi ban dé tw théa thudn va dong y cho Nguwoi mua tré hang (tuy nhién
Shopee sé can Nguwoi ban xdc nhdn lgi nhitng thoa thudn nay).
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..Nguoi ban va Newoi mua can thong nhdt vé viée ai sé la nguoi chiu phi
van chuyén doi véi hang tra lai. Voi hang Shopee Mall, Ngudi mua sé khong phai
tra phi tra hang. Voi hang khong thudc Shopee Mall, Nguoi mua can thanh todn
phi tra hang true tiép cho don vi van chuyén trude khi givi tra hang (triv truong
hop dd théa thudn véi Ngwoi ban trong muc Chat trén Shopee). Cong ty sé hé tro
phi tra hémg bang hinh thike hoan Shopee Xu theo diéu kién chi tiét duéi day ...

Nhu vay, hang tra lai theo didu khoan trén thude truong hop dugc tra hang
theo diéu kién tra hang do doanh nghiép quy dinh, theo d6 ¢ thé la do hang khong
dam bao chat luong, hang bi 161, hong héc, phai bao hanh hoic hang héa c6 khuyét
tat (bao gom: San pham, hang hoa san xudt hang loat ¢ khuyét tat phat sinh tir
thiét ké ky thudt, San phdm, hang héa don [é c6 khuyét tét phdt sinh tie qua trinh
san xudt, ché bzen van chuyén, luu giit va sie dung,; San pham, hang héa tiem dan

nguy co gdy mat an toan trong qud trinh si dung nhung khong co hudng dan,
canh bdo day dii cho ngudi tiéu dimg (khoan 4 Diéu 3 Luat BVNTD 2023)).

Diém d, e khoan 2 Diéu 30 Luat BVQLNTD 2023 quy dinh:

“Truong hop san pham, hang héa, linh kién, phu kién dwoc bao hanh, t6
chite, ca nhadn kinh doanh cé trdach nhiém sau day:

d) Déi san pham, hang héa, linh kién, phu kién méi twong tw hodc thu hoi
san pham, hang hoa, linh kién, phu kién va tra lai tién cho nguoi tiéu ding trong
truong hop hét thoi gian thiee hién bao hanh ma khéng siva chita dwoe hodc khéng
khdc phue dwoe 161 hodc trong tr ruong hop da thuc hién bao hanh san pham hang
hoa, linh kién, phu kién ti 03 lan tré lén trong thoi han bao hanh ma vin khong
khéic phue dugc 16i;

e) Chiju chi phi sira chita, vdn chuyén san pham, hang héa, linh kién, phu
kién tir noi ¢ ciia nguoi tiéu dimg hodc noi sir dung san pham, hang héa, linh
kién, phu kién dén noi bao hanh va tiv noi bao hanh dén noi & ciia ngudi tiéu ding
hodic noi si dung san pham, hang héa, linh kién, phu kién,”

Diém c khoan 1 Piéu 32 Luat BVQLNTD 2023 quy dinh:

“1. Khi phdt hién san phdm, hang héa cé khuyét 1dt, 16 chie, cd nhan kinh
doanh c6 trach nhiém sau day:

¢) Bdo cdo co quan quén 1y nha nuée vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding
va co quan quan 1y nha nude ¢d lién quan triede va sau khi thue hién viée thu hoi;
thue hién viée thu hoi diing noi dung dd bdo cdo, thong bdo va chiu cde chi phi
phdt sinh trong qud trinh thu hoi”

Nhu vay, viéc quy dinh khong 16 rang, khong phan dinh ré nhiing truong
hop nao khach hang phai/khong phai tra phi hoan tra hang ma quy dinh méc dinh
trach nhiém thanh toan phi tra hang cta khach cho don vi vén Chuyen trudce khi
tra hang nhu diéu khoan trén cd thé dan dén khong phii hgp theo Diéu 30 va/hodc
Piéu 32 Ludt BVQLNTD 2023. Theo do, trong truong hop hang bi tra lai do 16i
cua bén ban hoédc doanh nghiép thuong mai dién tir thi cac bén theo do6 phai chiu
chi phi van chuyén tra lai tir chd nguoi tiéu ding dén noi tra hang ciing nhu céc
chi phi trong qué trinh thu hdi.

M



Vi du 2: “Khdch hang duwoc doi san pham méi ciing loai khi san pham gap
s co khong thé khdc phuc diepe (do 161 k thudt ciia nha san xuat) San pham 16
chi dwoc doi sau khi dé c6 xde nhan cia kj thudt va tudn thi theo cdc diéu kién
sau ddy:”

Quy dinh néu trén chi cho phép ngudi tiéu ding duge doi san pham khi san
pham d& mua gip su cb khong thé khac phuc duge (do 18i ctia nha san xuét), dong
thoi phai dép ing mét so didu kién nhit dinh. Trong khi d6, phap lut bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung quy dinh doanh nghigp ¢6 trach nhi¢m doi san phdm
hodc/va tra lai tién cho ngudi tiéu dung trong nhiéu truong hop chir khéng chi gisi
han & mot trudng hop nhu diéu khoan do doanh nghiép ban hanh.

Theo dé, doanh nghiép c6 trach nhiém “Poi san pham, hang hoa, linh kién,
phu kién méi tuong ty hodc thu hoi san pham, hang hoa, linh kién, phu kién va
trat lai tién cho ngudi tiéu ding trong tr uong hop hét thoi i gian thue hi¢n bdo hanh
ma khong sia chita duoc hodc khong khde phuc dwoe 16i hodc trong tr wong hop
dd thwe hién bao hanh san pham hang hoa, linh kién, phu kién tr 03 lan tré lén
trong thoi han béao hanh ma van khéng khdéc phuc dwoe 161 (dlem d khoan 2 Biéu
30 Luat BVQLNTD 2023); “chiu chi phi swa chita, vin chuyen san pham hang
hoa, linh kién, phu kién tir noi o cua nguoi tiéu dimg hodc noi sir dung san pham,
hang héa, linh kién, phu kién dén noi bdao hanh va tir noi bao hanh dén noi ¢ cia
nguoi tiéu dimg hodc noi sir dung san phdm, hang héa, linh kién, phu kién™ (diem
e koan 2 Piéu 30 Luit BVQLNTD 2023); “thuc hién viéc thu héi ding nii dung
da bdo cao, thong béo va chiu cde chi phi phdt sinh trong qud trinh thu hoi” (diem
¢ khodn 1 Piéu 32 Ludt BVOLNTD 2023).

3.3. Vi pham vé viéc xdc dinh tha’z diém dp dung civa didu kién giao dich
chung :

Két qua ra soat cho thdy, gan 100% cac DPKGDC do doanh nghiép thuong
mai dién tr soan thao va ban hanh, cong b6 cong khai déu khong co quy dinh hodc
khong quy dinh r6 vé thoi diém co hidu lyc ctia diéu kién giao dich chung. Co
PKGDC quy dinh ngay ap dung ctia PKGDC la ngay duoc ding [én website,
hoiic ngay quy dinh trong Quyét dinh cta Céng ty,... tuy nhién lai khong 16 hodc
khéng cé duong dan chiéu dén cac tai liéu nay.

Trén thue té, dé phi hop véi thue tién kinh doanh, doanh nghiép thuong
xuyen stra d6i, bd sung nhitng chinh sach, quy tic didu khoan ctia minh. Béi véy,
viéc khong xac dinh 1o thoi diém ap dung cua DPKGDC s€ gdy anh hudng dén
quyen loi cia nguoi tiéu dung, nhét 1a trong nhitng tr ruong hop phat sinh tranh
chép lién quan dén thic hién ngh1a vy theo cam két tai PKGDC thi luc dé
DKGDC ndo s& duge vién din dé giai quyét tranh chép. Didu ndy cling khong phi
hop theo quy dinh tai khoén 2 Piéu 27 Ludt BVQLNTD, cu thé: “Diéu kién giao
dich chung phdi quy dinh 18 thoi diém dp dung va phai dugc 16 chite, cd nhan
kinh doanh céng khai theo hinh thirc niém yét ¢ vi tri dé nhin rhay tai tru s0, dia
diém kinh doanh va dang tai trén trang thong tin dién i, phan mém img dung
(néu c6) dé nguoi tiéu dimg biét vé néi dung cia diéu kién giao dich chung” /.

72



