PAGE  
168

VIỆN HÀN LÂM KHOA HỌC XÃ HỘI VIỆT NAM

HỌC VIỆN KHOA HỌC XÃ HỘI


NGUYỄN TRỌNG ĐIỆP

GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP GIỮA NGƯỜI TIÊU DÙNG VỚI THƯƠNG NHÂN Ở VIỆT NAM HIỆN NAY
Chuyên ngành: Luật Kinh tế

Mã số: 62.38.50.01
LUẬN ÁN TIẾN SĨ LUẬT HỌC
Người hướng dẫn khoa học:

1. TS. Lê Mai Thanh

2. PGS. TS. Bùi Nguyên Khánh

HÀ NỘI - 2014
LỜI CAM ĐOAN

Tôi xin cam đoan đây là công trình nghiên cứu của riêng tôi, các số liệu nêu trong luận án là trung thực. Những kết luận khoa học của luận án chưa từng được công bố trong bất kì công trình nào khác.

TÁC GIẢ LUẬN ÁN

Nguyễn Trọng Điệp
DANH MỤC TỪ VIẾT TẮT

	BLDS
	Bộ luật Dân sự

	BLHS
	Bộ luật Hình sự

	Bộ luật TTDS
	Bộ luật Tố tụng Dân sự

	CAA Nhật Bản
	Tổng cục Bảo vệ Người tiêu dùng Nhật Bản

	GQTC
	Giải quyết tranh chấp

	Luật BVQLNTD
	Luật Bảo vệ Quyền lợi người tiêu dùng

	NTD
	Người tiêu dùng

	TANDTC
	Tòa án nhân dân tối cao

	UBND
	Ủy ban nhân dân

	VIAC
	Trung tâm Trọng tài quốc tế Việt Nam


MỤC LỤC

Trang phụ bìa

Lời cam đoan

Danh mục từ viết tắt

Mục Lục

Danh mục bảng, hình 
1MỞ ĐẦU


Chương 1: TỔNG QUAN TÌNH HÌNH NGHIÊN CỨU, CƠ SỞ LÝ THUYẾT 9VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU


91.1. 
Tổng quan tình hình nghiên cứu


91.1.1. Tình hình nghiên cứu trên thế giới


121.1.2.  Tình hình nghiên cứu ở Việt Nam


161.2. 
Đánh giá tổng quan tình hình nghiên cứu


161.2.1. Những kết quả đạt được của hoạt động nghiên cứu


181.2.2. Một số vấn đề cần tiếp tục nghiên cứu, tìm giải pháp


201.3. 
Cơ sở lý thuyết và phương pháp nghiên cứu


201.3.1. Cơ sở lý thuyết


201.3.2. Phương pháp nghiên cứu


Chương 2: LÝ LUẬN CƠ BẢN VỀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 21GIỮA NGƯỜI TIÊU DÙNG VỚI THƯƠNG NHÂN


212.1. 
Quan hệ pháp luật tiêu dùng


212.1.1. Chủ thể trong quan hệ pháp luật tiêu dùng


262.1.2. Khách thể của quan hệ pháp luật tiêu dùng


272.1.3. Nội dung và đặc điểm của quan hệ pháp luật tiêu dùng


352.2. 
 Tranh chấp và phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng


352.2.1. Tranh chấp và phân loại tranh chấp tiêu dùng


372.2.2.  Phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng


452.3. 
Pháp luật giải quyết tranh chấp tiêu dùng


452.3.1. Đặc trưng pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng



522.3.2. Pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng


58KẾT LUẬN CHƯƠNG 2


Chương 3: THỰC TRẠNG GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 59GIỮA NGƯỜI TIÊU DÙNG VỚI THƯƠNG NHÂN TẠI VIỆT NAM


593.1. 
Thực trạng giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng biện pháp hành chính


603.1.1. Pháp luật điều chỉnh


633.1.2.  Thực tiễn áp dụng


653.2. 
Thực trạng giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng biện pháp thay thế


683.2.1. Thương lượng


743.2.2. Hòa giải


843.2.3. Trọng tài


943.3. 
Thực trạng giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng Tòa án


953.3.1. Pháp luật điều chỉnh


1193.3.2 . Thực tiễn áp dụng


123KẾT LUẬN CHƯƠNG 3


Chương 4: HOÀN THIỆN PHÁP LUẬT VỀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 124GIỮA NGƯỜI TIÊU DÙNG VỚI THƯƠNG NHÂN


1244.1. Quan điểm và định hướng hoàn thiện pháp luật giải quyết tranh chấp giữa người  tiêu dùng với thương nhân


1244.1.1. Quan điểm


1264.1.2. Định hướng


1294.2.  Giải pháp hoàn thiện pháp luật về bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng


1324.3. 
 Hoàn thiện các phương thức giải quyết tranh chấp


1334.3.1. Đối với giải quyết tranh chấp thông qua hành chính


1344.3.2. Giải quyết tranh chấp thông qua biện pháp thay thế


1364.3.3. Giải quyết tranh chấp thông qua khởi kiện tại tòa án


1384.4. Giải pháp hỗ trợ nâng cao hiệu quả giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân


1384.4.1. Tăng cường xã hội hóa cơ chế bảo vệ



1404.4.2. Giải pháp tuyên truyền


1424.4.3. Giải pháp liên kết doanh nghiệp trong hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng


143KẾT LUẬN CHƯƠNG 4


144KẾT LUẬN


145DANH MỤC CÁC CÔNG TRÌNH CỦA TÁC GIẢ


146DANH MỤC TÀI LIỆU THAM KHẢO


PHỤ LỤC 
156


DANH MỤC BẢNG, HÌNH 
	Bảng 2.1.
	Ưu điểm và nhược điểm của các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân
	44

	Bảng 2.2.
	 Cơ quan quản lý hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong ASEAN
	55

	Hình 2.1.
	Mô tả quy trình khiếu nại bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam
	38





MỞ ĐẦU

1. Tính cấp thiết của đề tài
Trong bối cảnh hoạt động trao đổi hàng hóa, dịch vụ ngày càng phát triển không chỉ giới hạn bởi biên giới quốc gia mà mở rộng ra khu vực và toàn thế giới thì pháp luật điều chỉnh các hoạt động này, đặc biệt là quan hệ tiêu dùng đã được mở rộng ở cả ba cấp độ: quốc gia, khu vực và quốc tế. Nhiều quốc gia ở khắp Châu Á, Châu Âu và Châu Mỹ đã sớm xây dựng hệ thống pháp luật điều chỉnh quan hệ tiêu dùng như Luật Bảo vệ người tiêu dùng (Consumer Protection Act) của Anh năm 1987, Luật Bảo vệ người tiêu dùng của Ấn Độ năm 1986… Hệ thống pháp luật điều chỉnh quan hệ tiêu dùng nhanh chóng phát triển với nhiều nguyên tắc và chế định mới mà thông qua đó vị thế của người tiêu dùng trong mối quan hệ với bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ trở nên cân bằng hơn. Tuy vậy, tranh chấp về quyền và lợi ích giữa hai chủ thể bao gồm thương nhân cung ứng hàng hóa, dịch vụ và một bên là cộng đồng người tiêu dùng vẫn luôn tồn tại và phát sinh như một tất yếu. Khi mối quan hệ này càng mở rộng ra ngoài phạm vi lãnh thổ quốc gia về địa lý, mở rộng về quy mô và phạm vi thị trường tiếp nhận hàng hóa, hay tính chất phức tạp của chuỗi cung ứng hàng hóa cũng đồng nghĩa với sự gia tăng về lượng và tính chất phức tạp của các tranh chấp tiêu dùng, đòi hỏi những nghiên cứu thấu đáo và đầy đủ về nội hàm quan hệ tiêu dùng để từ đó có cách thức lập pháp phù hợp để bảo đảm quyền lợi của hai bên khi tranh chấp phát sinh.
Trước những tiền đề đó, kế thừa kinh nghiệm lập pháp trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng, Việt Nam đã ban hành Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng từ năm 2010 cùng các văn bản hướng dẫn. Tuy nhiên, hiệu quả thực thi pháp luật và thực tiễn nghiên cứu về quan hệ pháp luật tiêu dùng, các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng hiện nay ở Việt Nam còn rất hạn chế, trong khi hoạt động xây dựng luật còn cứng nhắc và chưa tính tới những đặc thù riêng có trong môi trường pháp lý Việt Nam. Nhiều vấn đề pháp lý đụng chạm tới các ngành luật khác như pháp luật dân sự, tố tụng dân sự… khiến giới học giả và các nhà lập pháp chưa thể giải quyết trong bối cảnh yêu cầu đặt ra đối với hoạt động lập pháp, lập quy ngày càng cao. Nhiều quy phạm được ban hành với mục đích điều chỉnh tốt hơn mối quan hệ tiêu dùng, tuy nhiên lại không thiếu hướng dẫn nên mất tính thực tiễn như: khởi kiện tập thể; tố tụng rút gọn…

Trước yêu cầu đó, tác giả đã nhìn nhận nội dung nghiên cứu quan hệ pháp luật tiêu dùng nói chung và các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng nói riêng một cách có hệ thống với cơ sở lý luận và thực tiễn rõ ràng sẽ là căn cứ quan trọng nhằm hình thành những nhận thức đúng đắn về phạm vi điều chỉnh của pháp luật, giá trị chuẩn mực về vị thế của các chủ thể, quyền và nghĩa vụ của các chủ thể khi tham gia. Điều này sẽ góp phần xây dựng nên chân giá trị của “sự công bằng” trong mối quan hệ giữa người tiêu dùng và người cung ứng hàng hóa, dịch vụ. Vì vậy, tác giả lựa chọn “Giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân ở Việt Nam hiện nay” làm đề tài nghiên cứu luận án.
2. Đối tượng và mục đích nghiên cứu

2.1. Đối tượng nghiên cứu
(i) Các quan điểm, nghiên cứu, học thuyết về quan hệ pháp luật tiêu dùng, phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng và cơ chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

(ii) Hệ thống các văn bản pháp luật của Việt Nam cũng như thế giới về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

(iii) Thực tiễn tại Việt Nam.

(iv) Kinh nghiệm pháp lý nước ngoài trong việc xây dựng cơ chế GQTC NTD

2.2. Mục đích nghiên cứu
Mục đích nghiên cứu của luận án là làm sáng tỏ những vấn đề lý luận về giải quyết tranh chấp tiêu dùng; phân tích, đánh giá các nội dung lí luận liên quan tới quan hệ pháp luật tiêu dùng, các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng của Việt Nam và kinh nghiệm một số quốc gia trên thế giới về giải quyết tranh chấp tiêu dùng, đồng thời luận án đề xuất các giải pháp tăng cường hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình giải quyết tranh chấp.

3. Phạm vi nghiên cứu
Luận án tập trung nghiên cứu một cách có hệ thống, sâu sắc những khía cạnh pháp lý của từng thành tố trong quan hệ pháp luật tiêu dùng như chủ thể, khách thể, nội dung, giải quyết tranh chấp tiêu dùng theo các phương thức hành chính, thay thế và Tòa án. Luận án sử dụng căn cứ pháp luật, cơ chế Việt Nam hiện hành và kinh nghiệm thiết lập cơ chế của các nước  nhằm đảm bảo vị thế người tiêu dùng khi phát sinh tranh chấp với thương nhân. Nghiên cứu còn sử  dụng thực tiễn giải quyết tranh chấp tiêu dùng ở Việt Nam cũng như pháp luật bảo vệ người tiêu dùng của một số quốc gia phát triển nhằm đánh giá về quy định pháp luật bảo vệ người tiêu dùng của Việt Nam và đưa ra những quan điểm hoàn thiện cơ chế giải quyết tranh chấp tiêu dùng tại Việt Nam hiện nay.

4. Nhiệm vụ nghiên cứu
Trên cơ sở nghiên cứu, hệ thống hoá các công trình khoa học của các tác giả đi trước có liên quan đến đề tài luận án, tác giả kế thừa có chọn lọc và phát triển ý tưởng khoa học, từ đó đưa ra những luận điểm của mình về vấn đề nghiên cứu. Nhiệm vụ nghiên cứu mà luận án hướng tới là:

- Làm sáng tỏ những vấn đề lý luận về quan hệ pháp luật tiêu dùng, pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng, các thành tố liên quan cũng như thực tiễn pháp luật điều chỉnh những nội dung này một cách rõ ràng nhất;

-Phân tích, đánh giá các nội dung lí luận liên quan tới quan hệ pháp luật tiêu dùng, các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng của Việt Nam và kinh nghiệm một số quốc gia trên thế giới về giải quyết tranh chấp tiêu dùng;

- Nghiên cứu so sánh về mô hình giải quyết tranh chấp tiêu dùng tại một số quốc gia tiêu biểu để từ đó rút ra những bài học kinh nghiệm;

Đề xuất  những kiến nghị về quan điểm, giải pháp hoàn thiện pháp luật về giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân

Bên cạnh những nội dung đã nghiên cứu, tác giả nhận thấy còn tồn tại một số vấn đề cần tiếp tục nghiên cứu và tìm giải pháp, cụ thể:

- Về phạm vi khái niệm “người tiêu dùng” và “thương nhân” là các chủ thể tham gia vào mối quan hệ pháp luật tiêu dùng, pháp luật các nước và các học giả hiện nay còn nhiều quan điểm trái chiều như: liệu khái niệm “người tiêu dùng” có bao hàm tổ chức? khái niệm “thương nhân” mở rộng tới đâu? Pháp luật Việt Nam tuy đã có những quy định riêng về các vấn đề này, nhưng hạn chế trong thực tiễn áp dụng chưa chứng minh được tính đúng đắn của các quy định liên quan.

- Việc gia tăng quyền của người tiêu dùng cũng đồng nghĩa với việc gia tăng rủi ro cho thương nhân khi tham gia quan hệ trao đổi, mua bán với người tiêu dùng. Thực tiễn pháp lý cho thấy việc hài hòa mối quan hệ này không đơn giản, đòi hỏi tiếp tục nghiên cứu sâu hơn.

- Thực tiễn về giải quyết tranh chấp thay thế đối với các tranh chấp tiêu dùng đặt ra vấn đề giải quyết các tranh chấp tiêu dùng cần cơ sự hợp tác giữa các quốc gia hoặc thông qua các tổ chức quốc tế. Tại Châu Âu, vấn đề này còn nhiều quan điểm và đề xuất khác nhau về cách thức giải quyết các tranh chấp tiêu dùng như vậy. Người tiêu dùng khi thực hiện hành vi tiêu dùng tại một quốc gia khác có thể thực hiện quyền của mình tại tổ chức nào? Phạm vi thẩm quyền của tổ chức này tới đâu?

- Tại Việt Nam, thực tiễn hiện nay cho thấy người tiêu dùng dường như có tâm lý chấp nhận và từ bỏ quyền thương lượng với bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ khi có phát sinh các vấn đề liên quan tới sản phẩm. Ở phía bên kia, thương nhân cung cấp hàng hóa cũng có tâm lý tìm mọi cách để bán được hàng, đẩy toàn bộ rủi ro và khuyết tật hàng hóa cho người tiêu dùng đồng thời lạm dụng vị thế của mình nhằm đạt ưu thế trong quá trình thương lượng. Mối quan hệ qua lại này khiến cho hoạt động bảo vệ người tiêu dùng, trong đó có hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua ADR không đạt được kết quả như mong đợi. Các giải pháp khắc phục tình trạng này chưa thực sự giải quyết triệt để được vấn đề.

- Hiện nay, trong các phương thức giải quyết tranh chấp thay thế, nếu như phán quyết của trọng tài được thừa nhận và hỗ trợ thi hành bởi hệ thống tư pháp thì các thoả thuận hòa giải chỉ được coi là căn cứ, bằng chứng để tòa án đưa ra phán quyết nếu có phát sinh tranh chấp liên quan tới nội dung hòa giải. Pháp luật Việt Nam hiện còn thiếu các quy định điều chỉnh tố tụng hòa giải và đảm bảo thi hành thỏa thuận hòa giải giữa các bên.

- Việc áp dụng những trình tự tố tụng mới hoặc thực hiện đề xuất xây dựng thể chế tư pháp mới chuyên giải quyết tranh chấp tiêu dùng đòi hỏi những sửa đổi cơ bản về hệ thống tư pháp, hệ thống quy định về tố tụng dân sự hoặc thậm chí bổ sung đáng kể các quy định mới về tố tụng tiêu dùng. Điều này cần được cân nhắc trên cơ sở thực tiễn đặc thù của Việt Nam so với các quốc gia khác.

5. Những đóng góp của Luận án
Từ quá trình khảo cứu các công trình nghiên cứu trong và ngoài nước liên quan đến quan hệ pháp luật tiêu dùng, tác giả nhận thấy hoạt động nghiên cứu đạt được một số kết quả cơ bản sau:

Đối với quan hệ tiêu dùng:

- Thứ nhất, có rất nhiều cách tiếp cận ở các góc độ khác nhau từ góc độ kinh tế, góc độ pháp lý, góc độ chính trị về quan hệ pháp luật tiêu dùng. Song nhìn chung các tác giả đều khẳng định tồn tại sự bất cân xứng trong quan hệ pháp luật tiêu dùng, dẫn tới vị thế yếu của người tiêu dùng trong mối quan hệ cung ứng hàng hóa.

- Thứ hai, quyền lợi của người tiêu dùng được bảo vệ trước, trong và sau giao dịch hàng hóa, dịch vụ với thương nhân. Ngoài ra, quyền lợi đó còn được bảo vệ khi có tranh chấp phát sinh, trong và sau khi tranh chấp tiêu dùng được giải quyết. Nhà nước luôn đóng vai trò can thiệp bằng pháp luật vào các hoạt động có sự tham gia của người tiêu dùng để đảm bảo sự công bằng.

- Thứ ba, pháp luật các nước đưa vào mối quan hệ pháp luật tiêu dùng những cơ chế đặc thù theo hướng củng cố quyền của người tiêu dùng nhưng hạn chế khả năng lạm dụng quyền gây phương hại hoạt động kinh doanh, đồng thời xây dựng các quy định về cơ chế giải quyết tranh chấp theo hướng đơn giản về thủ tục và khuyến khích tự thỏa thuận.

Về các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng giữa thương nhân và người tiêu dùng:

- Thứ nhất, nghiên cứu đưa ra nhận định rằng pháp luật Việt Nam về giải quyết tranh chấp tiêu dùng còn nhiều bất cập. Hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng chưa hình thành được các chuẩn mực về kỹ thuật và trình tự thực hiện, hệ thống thiết chế hỗ trợ yếu, niềm tin của người tiêu dùng vào các phương thức giải quyết tranh chấp chưa cao.

- Thứ hai, cơ chế bảo đảm thực thi thỏa thuận thương lượng, hòa giải thông qua hoạt động công nhận của tòa án và cơ quan thi hành án dân sự chưa được xây dựng khiến việc áp dụng thương lượng, hòa giải mang tính rủi ro cao so với cơ chế giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua trọng tài và tòa án.
- Thứ ba, khác với các tranh chấp thương mại thông thường, tranh chấp tiêu dùng có đặc thù bởi tính bất cân xứng về vị thế giữa người tiêu dùng và thương nhân. Do vậy, quá trình áp dụng các phương thức giải quyết tranh chấp cũng đặt ra những yêu cầu đặc biệt nhằm hạn chế sự bất cân xứng nói trên, đảm bảo công bằng cho người tiêu dùng trong quá trình giải quyết tranh chấp. Mức độ can thiệp của Nhà nước vào hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng cần được cân nhắc để đảm bảo quyền của người tiêu dùng.

- Thứ tư, ở nhiều quốc gia trên thế giới, hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua phương thức thay thế được coi là một hoạt động “phi nhà nước” không chỉ được thực hiện bởi các thiết chế công mà còn được mở rộng ra hệ thống các thiết chế tư, tổ chức chuyên nghiệp hoạt động vì cộng đồng người tiêu dùng. Thậm chí, ở nhiều quốc gia, số lượng vụ việc được giải quyết thông qua cơ chế tư còn nhiều hơn rất nhiều so với cơ chế công. Do vậy, các quy định pháp luật liên quan tới tranh chấp tiêu dùng cần được cân nhắc về phạm vi tác động để đảm bảo nguyên tắc tự thỏa thuận đối với loại quan hệ này.

- Thứ năm, giải quyết tranh chấp tiêu dùng cần thiết phải mở rộng ra các quan hệ tiêu dùng vượt qua biên giới lãnh thổ, hay nói cách khác cần xây dựng cơ chế hợp tác song phương, khu vực và quốc tế trong hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng.

6. Ý nghĩa khoa học và thực tiễn của đề tài
- Ý nghĩa khoa học: Đề tài góp phần bổ sung các lí luận cơ bản về quan hệ tiêu dùng, tranh chấp tiêu dùng và các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng trong các lí luận về quan hệ dân sự, đồng thời bổ sung các khái niệm, quan điểm lí luận mới liên quan tới “tính bất cân xứng” trong quan hệ tiêu dùng và xử lý, điều hòa nguyên tắc đặc thù này thông qua các quy phạm pháp luật có liên quan trên cơ sở kế thừa các kết quả nghiên cứu, lí luận và thực tiễn thành công trên thế giới. Đồng thời, đề tài cũng làm rõ tính tương đồng và đặc thù giữa pháp luật dân sự chung với pháp luật điều chỉnh quan hệ tiêu dùng, thông qua việc so sánh và đối chiếu các lí luận, quy phạm pháp luật và thực tiễn giải quyết tranh chấp tiêu dùng, góp phần bổ sung vào kho tàng nghiên cứu về pháp luật tiêu dùng hiện nay ở Việt Nam.
- Ý nghĩa thực tiễn: Đề tài khai thác tính cấp thiết của việc hoàn thiện các quy định pháp luật liên quan tới giải quyết tranh chấp tiêu dùng trong bối cảnh Việt Nam hội nhập sâu hơn với thế giới, người tiêu dùng đòi hỏi cao hơn việc được bảo vệ các quyền và lợi ích chính đáng trước những xâm hại lợi ích từ phía thương nhân cung ứng hàng hóa, đồng thời vai trò mờ nhạt của các tổ chức xã hội, cơ quan quản lý Nhà nước trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng khi phát sinh tranh chấp. Nhiều vụ việc trở nên nhức nhối và có xu hướng gia tăng cả về quy mô kinh tế và tác động xã hội trong khi hệ thống pháp lý vẫn đang mới trong giai đoạn thí điểm, định hướng mà thiếu cụ thể. Thực tế này đặt ra yêu cầu cấp bách cần sớm có những nghiên cứu một cách tổng thể về hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng nhằm góp phần làm kim chỉ nam để áp dụng trong công tác xây dựng và áp dụng pháp luật.
Kết quả nghiên cứu luận án có thể sử dụng làm tài liệu tham khảo cho các hoạt động nghiên cứu và giảng dạy về pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; đồng thời, là nguồn tham khảo đối với việc ban hành các văn bản hướng dẫn Luật BVQLNTD năm 2010 cũng như quá trình xây dựng và hoàn thiện pháp luật liên quan.
7. Kết cấu Luận án
Ngoài phần Mở đầu và Kết luận, luận án gồm 04 chương như sau:
Chương 1: Tổng quan tình hình nghiên cứu, cơ sở lý thuyết và phương pháp nghiên cứu
Chương 2: Lý luận cơ bản về giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân

Chương 3: Thực trạng giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân tại Việt Nam

Chương 4: Hoàn thiện pháp luật về giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân

Chương 1
TỔNG QUAN TÌNH HÌNH NGHIÊN CỨU, CƠ SỞ LÝ THUYẾT
VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
1.1. Tổng quan tình hình nghiên cứu

1.1.1. Tình hình nghiên cứu trên thế giới

Giải quyết tranh chấp giữa thương nhân và người tiêu dùng không phải là đề tài nghiên cứu mới trong khoa học pháp lý thế giới. Vấn đề này đã được nhiều học giả nghiên cứu ở những góc độ, cách tiếp cận, mục đích nghiên cứu khác nhau từ đó có những quan điểm, kết quả nghiên cứu khác nhau.
Ở khía cạnh lí luận chung, những khái niệm, lí thuyết căn bản và nguyên lí trong pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được đề cập khá chi tiết trong các nghiên cứu như:

- Iain Ramsay, Consumer Law and Policy: Text and Materials on Regulating Consumer Markets: học giả đề cập sâu sắc về vai trò của Nhà nước trong hoạt động bảo vệ quyền lợi NTD, các quan điểm, chính sách về pháp luật bảo vệ NTD ở nhiều quốc gia trên thế giới trong bối cảnh khủng hoảng kinh tế từ đó đưa ra các nhận định về cách thức xây dựng chính sách và pháp luật bảo vệ NTD của quốc gia, quốc tế.
- Giesela Ruhl, Consumer protection in choice of law: học giả đề cập tới quyền lựa chọn pháp luật trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng như một quan điểm, ý tưởng pháp lý mới mẻ được xây dựng từ những năm 50 của thế kỷ trước. Người tiêu dùng vốn bị coi là bên yếu thế (weaker party) trong quan hệ mua bán hàng hóa, dịch vụ với đối tác là những người kinh doanh chuyên nghiệp vì thiếu khả năng bảo vệ các lợi ích của mình do sự lép vế về quyền thương lượng. Giesela Ruhl cũng đề cập tới lý thuyết bất cân đối về thông tin (Information Asymmetries). Đồng thời, học giả đưa ra một thực tế là hiện nay pháp luật nhiều quốc gia đã đưa vào áp dụng quyền lựa chọn pháp luật của người tiêu dùng theo nhiều cách như: ấn định trực tiếp quyền chọn, hạn chế quyền chọn của bên cung ứng hàng hóa, hoặc đưa ra các chuẩn tối thiểu trong điều khoản lựa chọn pháp luật.

- A. Brooke Overby, An Institutional Analysis of consumer Law: Trong tài liệu này, Brooke đưa ra định nghĩa “người tiêu dùng” được sử dụng trong một đạo luật của Anh Quốc là Fair Trading Act năm 1973, trong đó người tiêu dùng là người được cung cấp hoặc tìm kiếm sự cung cấp hàng hóa hoặc dịch vụ trong quá trình kinh doanh của bên cung cấp nhưng không tiếp nhận hàng hóa hay dịch vụ trong quá trình kinh doanh của mình. Brooke cũng nhận định tính bất cân bằng trong quyền thương lượng, một điều liên quan tới những vấn đề phi đạo đức và phi thị trường được phản ánh thông qua sự tương phản về kinh nghiệm của bên bán với sự thiếu kinh nghiệm của cá nhân người mua.

Bên cạnh đó, nhiều công trình nghiên cứu, tài liệu khác cũng cung cấp những quan điểm, lí luận ở nhiều khía cạnh cụ thể liên quan tới bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng phải kể đến như:

- Private and Financial Sector Development Department - World Bank, Good Practices for Consumer Protection and Financial Literacy in Europe and Central Asia: A Diagnostic Tool: Học giả nghiên cứu về người tiêu dùng trên thế giới, chủ yếu tập trung ở những nước đang phát triển - những nước có nền kinh tế còn non kém, hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn chưa phát triển. Đồng thời, nghiên cứu còn để cập đến nội dung thực hành tốt đối với bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong các lĩnh vực khác nhau của ngành tài chính như ngân hàng, chứng khoán, bảo hiểm và các tổ chức tín dụng phi ngân hàng bao gồm 8 vấn đề chính: (i) Các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng, (ii) Các nguyên tắc bán hàng và công bố thông tin, (iii) Quản lý và duy trì tài khoản của người tiêu dùng, (iv) Bảo vệ dữ liệu và quyền riêng tư, (v) Cơ chế giải quyết tranh chấp, (vi) Phương án bảo lãnh/bảo đảm và bồi thường, (vii) Giáo dục tài chính và (viii) Các vấn đề cạnh tranh trong dịch vụ tài chính.

- Committee on Consumer Policy - Directorate for Science, Technology and Industry-OECD, Best Practices for Consumer Policy: Report on the Effectiveness of Enforcement Regimes: Nghiên cứu này xem xét chế độ thực thi nào có hiệu quả về mặt chi phí trong việc đảm bảo tuân thủ nghiêm mặt pháp lệnh về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được lập ra để ngăn ngừa các tổn thất tài chính. Nghiên cứu đưa ra 5 mô hình để thực thi pháp luật bảo vệ người tiêu dùng gồm: (i) Mô hình dựa vào hệ thống pháp luật hình sự về xử phạt; (ii) Mô hình trong đó các cơ quan hành chính chủ yếu sử dụng hệ thống pháp luật dân sự để đưa ra các hình thức xử phạt và các biện pháp khắc phục hậu quả; (iii) Mô hình trong đó các cơ quan hành chính có quyền áp dụng các biện pháp xử phạt tài chính; (iv) Mô hình chủ yếu dựa vào khiếu nại của người tiêu dùng lên Cán bộ thanh tra; (v) Mô hình chủ yếu dựa vào việc sắp xếp và thực thi các quyền hạn riêng. Qua đó, học giả nghiên cứu phát triển một khung lý thuyết về đánh giá tính hiệu quả về mặt chi phí của các phương án thực thi này thông qua các nghiên cứu thực tiễn tại các quốc gia như: Anh, Australia, Bỉ, Hà Lan.

- Guide to ICC ADR, Phòng Thương mại Quốc tế - ICC: Thay thế Bộ quy tắc về Lựa chọn Thương lượng năm 1988, Quy tắc ADR của ICC được xây dựng trên cơ sở hoạt động giải quyết tranh chấp một cách mềm dẻo, nhanh gọn và không tốn kém. Theo quan điểm của ICC, ADR không bao gồm hoạt động tố tụng trọng tài, mà chỉ bao gồm những kỹ thuật giải quyết tranh chấp như thương lượng và hòa giải.

- Report “Alternative Dispute Resolution: Mediation and Conciliation”, Law Reform Commission: Nằm trong Chương trình cải cách luật pháp thứ ba giai đoạn 2008-2014 [103] và dựa trên Sách tham khảo về Giải quyết tranh chấp thông qua biện pháp thay thế [91], Báo cáo tập trung vào ba nhóm vấn đề khuyến nghị. Thứ nhất, báo cáo đề cập tới sự tham gia của Ủy ban Cải cách Luật pháp vào quá trình luật hóa ADR thông qua các định nghĩa về thương lượng, hòa giải; các nguyên tắc chung liên quan tới các phương thức này. Thứ hai, báo cáo tập trung vào việc áp dụng thương lượng, hòa giải trong một số lĩnh vực đặc biệt như: tranh chấp pháp luật về gia đình, thương mại, sở hữu. Và thứ ba liên quan tới quá trình tập huấn và luật hóa các quy định về ADR chuyên nghiệp.

- Alternative consumer dispute resolution in the EU, Committee for Consumer Affairs (CCA) - Social and Economic Council (SER): Báo cáo nhìn nhận các cơ chế hiện tại như Quy định thành lập Trình tự giải quyết vụ việc khiếu kiện nhỏ của EU (the Regulation establishing a European Small Claims Procedure); Nghị quyết về Thương lượng (the Mediation Directive) và Nghị quyết về bảo vệ lợi ích người tiêu dùng (the Injunctions Directive) chưa tạo nên chuyển biến thực sự tích cực trong hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng ở Châu Âu. Theo báo cáo, rào cản lớn nhất trong việc sử dụng cơ chế phối hợp ADR đối với các vụ việc vượt ra ngoài phạm vi lãnh thổ chính nằm ở sự thiếu các thông tin cần thiết về địa lý, lĩnh vực, đặc điểm giao dịch đặc biệt trong hoạt động thương mại điện tử.

- Cross-Border Alternative Dispute Resolution in the European Union, Directorate General for Internal Policies: Báo cáo là kết quả nghiên cứu được thực hiện vào năm 2011 cung cấp cái nhìn khái quát về cơ chế ADR hiện có tại tất cả 27 quốc gia thành viên Liên minh Châu Âu, đồng thời đánh giá hiệu quả vận hành của các cơ chế giải quyết các vụ việc quốc tế thông qua ADR.

- ADR as a Superior Mechanism for Redressing Consumer Harms in Europe, Kenneth E. Lee & Marc-Olivier Langlois, Hughes Hubbard & Reed LLP: Tài liệu cho thấy một cách tổng quát về phương thức ADR trong thực tiễn giải quyết tranh chấp tiêu dùng quốc tế và qua internet. Các học giả nhìn nhận thực tế rằng trình tự ADR tại các quốc gia khác nhau là khác nhau.

Nhìn chung có thể thấy, các nghiên cứu của các học giả trên khắp thế giới mang tới cái nhìn đa chiều về quan hệ tiêu dùng, về các khía cạnh chi tiết trong hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng. Tuy nhiên, cũng có thể nhận thấy rằng, số lượng nghiên cứu mang tính chất tổng quan về quan hệ tiêu dùng và giải quyết tranh chấp tiêu dùng hiện nay chưa nhiều, các tác phẩm đa phần vẫn chỉ phân tích sâu về từng điểm nhỏ mà chưa cho thấy được bức tranh tổng thể của mối quan hệ phức tạp này.
1.1.2. Tình hình nghiên cứu ở Việt Nam

Pháp luật tiêu dùng ở nước ta được quan tâm đúng mức và bước đầu có một số nghiên cứu quy mô và có giá trị tham khảo. Các công trình khoa học về lĩnh vực này chuyên sâu có nhưng không nhiều, chủ yếu tập trung vào các khía cạnh tổng quát, phạm vi nghiên cứu rộng, có thể kể tới như:

- Đề tài “Tăng cường năng lực các thiết chế thực thi pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở Việt Nam” của Viện Khoa học pháp lý – Bộ Tư pháp thực hiện tháng 11/2013, do TS. Nguyễn Thị Vân Anh làm chủ nhiệm;
- Đề tài “Hoàn thiện pháp luật bảo vệ quyền lợi NTD ở Việt Nam trong bối cảnh hội nhập kinh tế quốc tế”, đề tài nghiên cứu cấp bộ do TS. Đinh Thị Mỹ Loan chủ nhiệm năm 2006;

- Đề tài “Bảo đảm quyền của NTD trong nền kinh tế thị trường định hướng xã hội chủ nghĩa ở nước ta hiện nay”, đề tài nghiên cứu cấp bộ của Viện nghiên cứu quyền con người do TS. Tưởng Duy Kiên chủ nhiệm năm 2007;
- Đề tài “Nghiên cứu hoàn thiện cơ chế pháp lý nhằm bảo vệ quyền lợi của NTD trong nền kinh tế thị trường ở Việt Nam”, đề tài nghiên cứu cấp bộ của Viện nghiên cứu khoa học pháp lý – Bộ Tư pháp do ThS. Định Thị Mai Phương làm chủ nhiệm năm 2008

- Cuốn “Tìm hiểu Luật bảo vệ NTD các nước và vấn đề bảo vệ NTD ở Việt Nam” của Nhà xuất bản Lao động, năm 1999 do Việt Nhà nước và Pháp luật biên soạn.
Nhiều công trình nghiên cứu được công bố dưới hình thức các bài viết được đăng tải trên các tạp chí khoa học chuyên ngành luật hoặc tham luận trong các Hội thảo quốc gia và quốc tế. Quan trọng nhất có thể nhận thấy quan điểm rõ ràng của các học giả trong một bài viết như:

- Một số vấn đề lý luận xung quanh Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, PGS.TS Nguyễn Như Phát đăng tải trên website của Cục Quản lý cạnh tranh - Bộ Công Thương: tác giả đề cập tới các vấn đề lý luận trọng tâm của pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như: lý luận về quan hệ tiêu dùng, triết lý về ngoại lệ so với các nguyên tắc dân sự truyền thống, kiểm soát giao dịch chung, hợp đồng mẫu, trách nhiệm khi hàng hóa có khuyết tật, khởi kiện tập thể và thủ tục rút gọn. Theo quan điểm của PGS.TS Nguyễn Như Phát, “pháp luật bảo vệ người tiêu dùng là loại pháp luật mang tính can thiệp vào quyền tự do của các nhà cung cấp sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ”.
- Bài viết “Một số vấn đề lý luận về quyền được thông tin của người tiêu dùng”, TS. Nguyễn Văn Cương, đăng trên tạp chí Nhà nước và Pháp luật số 8(304) năm 2013. Bài viết phân tích cơ sở lý luận của quyền được thông tin của người tiêu dùng, cụ thể nhấn mạnh về tính chất tự nhiên và tính thiết yếu của nó trong nền kinh tế thị trường. Quyền năng đó phải được bảo đảm bởi các chủ thể là thương nhân gồm các nhà sản xuất (hoặc nhập khẩu) cũng như các nhà phân phối sản phẩm tới tay người tiêu dùng.
- Thông tin chuyên đề “Pháp luật bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam – Thực trạng và hướng hoàn thiện”, Thông tin Khoa học pháp lý số 1/2008 của Viện Khoa học pháp lý – Bộ Tư pháp. Chuyên đề đưa ra các lý luận cơ bản về pháp luật bảo vệ NTD, đánh giá thực trạng pháp luật bảo vệ NTD tại Việt Nam hiện này và kiến nghị các giải pháp hoàn thiện pháp luật.
- Bảo vệ người tiêu dùng khi có tranh chấp - Cần biện pháp đặc biệt, TS. Nguyễn Ngọc Điện: trên cơ sở thực tiễn đã được áp dụng ở nhiều quốc gia phát triển, luật gia đề xuất xây dựng một định chế tài phán đặc biệt, độc lập với tòa án thông thường để giải quyết các tranh chấp tiêu dùng theo thủ tục rút gọn.

- Bài viết “Hòa giải - Một phương thức giải quyết tranh chấp thay thế”, ThS. Dương Quỳnh Hoa, Viện Nhà nước và Pháp luật: Bài viết tập trung phân tích những đặc điểm của hòa giải, tính ưu việt của hòa giải trong hoạt động giải quyết tranh chấp nói chung và tranh chấp thương mại nói riêng. Một trong các luận điểm đáng chú ý của tác giả là việc ghi nhận “trong khi phần lớn việc giải quyết tranh chấp có xu hướng tập trung vào hành vi, vào tình tiết là chính thì trong hòa giải, trọng tâm là con người chứ không phải tình tiết vụ việc”. Quan điểm trên đã khẳng định tính chủ động của các bên khi lựa chọn hòa giải, một trong các phương thức giải quyết tranh chấp ngoài tòa án.

- Luận án tiến sĩ Luật học đề tài “Xây dựng và hoàn thiện cơ chế giải quyết tranh chấp thay thế đối với các quan hệ thương mại trong giai đoạn hiện nay ở nước ta”, TS. Dương Quỳnh Hoa, bảo vệ thành công tại Học viện Khoa học Xã hội: Học giả ghi nhận ADR như một xu hướng giải quyết tranh chấp “không mang tính chính thức, phi Nhà nước”. Nhìn nhận hệ thống pháp luật Việt Nam hiện hành, nghiên cứu chỉ ra yếu điểm chính nằm ở sự thiếu vắng “mối liên hệ hữu cơ giữa các phương thức giải quyết tranh chấp” cũng như cơ chế giám sát, hỗ trợ từ phía Nhà nước đối với hoạt động giải quyết tranh chấp của các phương thức giải quyết tranh chấp theo thủ tục thương lượng và hòa giải.
Ngoài ra phải kể đến một số các bài viết như:

- Điều kiện thương mại chung và nguyên tắc tự do khế ước, PGS.TS. Nguyễn Như Phát, Tạp chí Nhà nước và Pháp luật số 6 năm 2003;

- Đặc điểm của quan hệ tiêu dùng và pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Nguyễn Thị Thư, Tạp chí Nhà nước và Pháp luật số 10/2012, Viện Nhà nước và Pháp luật;

- Những vấn đề về việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Việt Nam, Đoàn Văn Trường, Viện nghiên cứu khoa học thị trường và giá cả, Bộ Tài Chính, 2003;

- Pháp luật và vấn đề bảo vệ người tiêu dùng, Đặng Vũ Huân, Tạp chí Dân chủ và Pháp luật, số chuyên đề về pháp luật và tiêu dùng tháng 1 năm 2005;

- Luật Bảo vệ người tiêu dùng có nên quy định tổ chức là người tiêu dùng, Lê Hồng Hạnh, Trần Thị Quang Hồng, Tạp chí Nghiên cứu lập pháp số 20/2010, Văn phòng quốc hội;

- Một số vấn đề chung về chế định trách nhiệm sản phẩm và vai trò của chế định này dưới góc độ bảo vệ người tiêu dùng, Trần Thị Quang Hồng, Trương Hồng Quang, Tạp chí Nhà nước và Pháp luật số 12/2010, Viện Nhà nước và Pháp luật;

- Quyền lợi người tiêu dùng vẫn chưa được đảm bảo, Tô Giang, Tạp chí Dân chủ và Pháp luật, số chuyên đề về pháp luật và tiêu dùng tháng 1 năm 2005;

- Kỷ yếu Hội thảo đẩy mạnh công tác bảo vệ người tiêu dùng ở Việt Nam, Sáng kiến trong khuôn khổ dự án 7UP2 ngày 20/3/2006 do Cục Quản lý cạnh tranh, Bộ Thương mại chủ trì tại Hà Nội…

- Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong pháp luật cạnh tranh, Thạc sỹ Ngô Vĩnh Bạch Dương, Tạp chí Nhà Nước và Pháp luật số 11 năm 2000;

- Những vấn đề về việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Việt Nam, Đoàn Văn Trường, Viện nghiên cứu khoa học thị trường và giá cả, Bộ Tài Chính, 2003;

- Quy định của pháp luật Việt Nam hiện hành về giải quyết tranh chấp giữa Người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh bằng phương thức thương lượng, hòa giải: Khóa luận tốt nghiệp, Vũ Ngọc Quỳnh Trang, người hướng dẫn: TS. Nguyễn Thị Vân Anh;

Đáng chú ý là, một số công trình được biên soạn dưới dạng sách tham khảo đã được công bố trong thời gian gần đây song nội dung của các nghiên cứu này mới chỉ dừng lại ở việc giới thiệu và cung cấp những thông tin về kinh nghiệm điều chỉnh của pháp luật nước ngoài và bước đầu đã có những đánh giá tổng quát về thực trạng quan hệ pháp luật tiêu dùng ở Việt Nam. Về loại công trình này, có thể kể đến:

- Tìm hiểu Luật bảo vệ người tiêu dùng các nước và vấn đề bảo vệ người tiêu dùng ở Việt Nam, Viện Nhà nước và pháp luật, Nhà xuất bản lao động 1999; PGS. TS. Nguyễn Như Phát – PGS. TS Trần Đình Hảo (chủ biên),

- Hệ thống các quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Nhà xuất bản Chính trị quốc gia, 2004;

- Tìm hiểu pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Nhà xuất bản Tư pháp, 2005; Cục quản lý cạnh tranh,

- Sổ tay công tác bảo vệ người tiêu dùng, Nhà xuất bản Chính trị quốc gia, 2006;

- Giáo trình Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Nhà xuất bản Công an nhân dân, 2012; Nguyễn Thị Vân Anh; Nguyễn Văn Cương (chủ biên);

Có thể nói, cho đến nay vẫn chưa có công trình khoa học nào đi sâu nghiên cứu một cách cơ bản và có hệ thống về quan hệ pháp luật tiêu dùng và giải quyết tranh chấp tiêu dùng.

Việc nghiên cứu sinh lựa chọn nghiên cứu đề tài này là hoàn toàn mới mẻ. Với dự định nghiên cứu của mình, nghiên cứu sinh sẽ làm rõ các vấn đề lý luận cơ bản liên quan đến quan hệ pháp luật tiêu dùng và các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng; thực tiễn áp dụng pháp luật và trên cơ sở đó đề xuất các phương hướng, giải pháp hoàn thiện pháp luật trong lĩnh vực này.

1.2. Đánh giá tổng quan tình hình nghiên cứu

1.2.1. Những kết quả đạt được của hoạt động nghiên cứu
Từ quá trình khảo cứu các công trình nghiên cứu trong và ngoài nước liên quan đến quan hệ pháp luật tiêu dùng, tác giả nhận thấy hoạt động nghiên cứu đạt được một số kết quả cơ bản sau:
Về quan hệ tiêu dùng:

- Thứ nhất, có rất nhiều cách tiếp cận ở các góc độ khác nhau từ góc độ kinh tế, góc độ pháp lý, góc độ chính trị về quan hệ pháp luật tiêu dùng. Song nhìn chung các tác giả đều khẳng định tồn tại sự bất cân xứng trong quan hệ pháp luật tiêu dùng, dẫn tới vị thế yếu của người tiêu dùng trong mối quan hệ cung ứng hàng hóa.

- Thứ hai, quyền lợi của người tiêu dùng được bảo vệ trước, trong và sau giao dịch hàng hóa, dịch vụ với thương nhân. Ngoài ra, quyền lợi đó còn được bảo vệ khi có tranh chấp phát sinh, trong và sau khi tranh chấp tiêu dùng được giải quyết. Nhà nước luôn đóng vai trò can thiệp bằng pháp luật vào các hoạt động có sự tham gia của người tiêu dùng để đảm bảo sự công bằng.

- Thứ ba, pháp luật các nước đưa vào mối quan hệ pháp luật tiêu dùng những cơ chế đặc thù theo hướng củng cố quyền của người tiêu dùng nhưng hạn chế khả năng lạm dụng quyền gây phương hại hoạt động kinh doanh, đồng thời xây dựng các quy định về cơ chế giải quyết tranh chấp theo hướng đơn giản về thủ tục và khuyến khích tự thỏa thuận.

Về các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng giữa thương nhân và người tiêu dùng:

- Thứ nhất, nghiên cứu đưa ra nhận định rằng pháp luật Việt Nam về giải quyết tranh chấp tiêu dùng còn nhiều bất cập. Hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng chưa hình thành được các chuẩn mực về kỹ thuật và trình tự thực hiện, hệ thống thiết chế hỗ trợ yếu, niềm tin của người tiêu dùng vào các phương thức giải quyết tranh chấp chưa cao.

- Thứ hai, khác với các tranh chấp thương mại thông thường, tranh chấp tiêu dùng có đặc thù bởi tính bất cân xứng về vị thế giữa người tiêu dùng và thương nhân. Do vậy, quá trình áp dụng các phương thức giải quyết tranh chấp cũng đặt ra những yêu cầu đặc biệt nhằm hạn chế sự bất cân xứng nói trên, đảm bảo công bằng cho người tiêu dùng trong quá trình giải quyết tranh chấp. Mức độ can thiệp của Nhà nước vào hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng cần được cân nhắc để đảm bảo quyền của người tiêu dùng.

- Thứ ba, ở nhiều quốc gia trên thế giới, hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua phương thức thay thế được coi là một hoạt động “phi nhà nước” không chỉ được thực hiện bởi các thiết chế công mà còn được mở rộng ra hệ thống các thiết chế tư, tổ chức chuyên nghiệp hoạt động vì cộng đồng người tiêu dùng. Thậm chí, ở nhiều quốc gia, số lượng vụ việc được giải quyết thông qua cơ chế tư còn nhiều hơn rất nhiều so với cơ chế công. Do vậy, các quy định pháp luật liên quan tới tranh chấp tiêu dùng cần được cân nhắc về phạm vi tác động để đảm bảo nguyên tắc tự thỏa thuận đối với loại quan hệ này.

- Thứ tư, giải quyết tranh chấp tiêu dùng cần thiết phải mở rộng ra các quan hệ tiêu dùng vượt qua biên giới lãnh thổ, hay nói cách khác cần xây dựng cơ chế hợp tác song phương, khu vực và quốc tế trong hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng.

1.2.2. Một số vấn đề cần tiếp tục nghiên cứu, tìm giải pháp

- Dựa trên cơ sở nghiên cứu, hệ thống hoá các công trình khoa học, nghiên cứu của các tác giả đi trước có liên quan đến đề tài luận án, tác giả kế thừa có chọn lọc và phát triển ý tưởng khoa học, từ đó đưa ra những luận điểm của mình về vấn đề nghiên cứu. Mục tiêu mà luận án hướng tới là nắm bắt các lý luận về quan hệ pháp luật tiêu dùng, các thành tố liên quan cũng như thực tiễn pháp luật điều chỉnh mối quan hệ này một cách rõ ràng nhất. Qua đó rút ra những nhận xét, đánh giá về những khó khăn, phức tạp, trên cơ sở đó đưa ra những kiến nghị về quan điểm, giải pháp hoàn thiện các chế định pháp luật.
- Ngoài ra luận án cũng chú trọng nghiên cứu việc xây dựng và triển khai các mô hình GQTC NTD tại một số quốc gia tiêu biểu, từ đó tổng kết đánh giá để rút kinh nghiệm mà Việt Nam có thể học hỏi trong quá trình xây dựng pháp luật và cơ chế GQTC NTD.
- Bên cạnh những nội dung đã nghiên cứu, tác giả nhận thấy còn tồn tại một số vấn đề cần tiếp tục nghiên cứu và tìm giải pháp, cụ thể:

+ Về phạm vi khái niệm “người tiêu dùng” và “thương nhân” là các chủ thể tham gia vào mối quan hệ pháp luật tiêu dùng, pháp luật các nước và các học giả hiện nay còn nhiều quan điểm trái chiều như: liệu khái niệm “người tiêu dùng” có bao hàm tổ chức? khái niệm “thương nhân” mở rộng tới đâu? Pháp luật Việt Nam tuy đã có những quy định riêng về các vấn đề này, nhưng hạn chế trong thực tiễn áp dụng chưa chứng minh được tính đúng đắn của các quy định liên quan.

+ Việc gia tăng quyền của người tiêu dùng cũng đồng nghĩa với việc gia tăng rủi ro cho thương nhân khi tham gia quan hệ trao đổi, mua bán với người tiêu dùng. Thực tiễn pháp lý cho thấy việc hài hòa mối quan hệ này không đơn giản, đòi hỏi tiếp tục nghiên cứu sâu hơn.

+ Thực tiễn về giải quyết tranh chấp thay thế đối với các tranh chấp tiêu dùng đặt ra vấn đề giải quyết các tranh chấp tiêu dùng cần cơ sự hợp tác giữa các quốc gia hoặc thông qua các tổ chức Quốc tế. Tại Châu Âu, vấn đề này còn nhiều quan điểm và đề xuất khác nhau về cách thức giải quyết các tranh chấp tiêu dùng như vậy. Người tiêu dùng khi thực hiện hành vi tiêu dùng tại một quốc gia khác có thể thực hiện quyền của mình tại tổ chức nào? Phạm vi thẩm quyền của tổ chức này tới đâu?

+ Tại Việt Nam, thực tiễn hiện nay cho thấy người tiêu dùng dường như có tâm lý chấp nhận và từ bỏ quyền thương lượng với bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ khi có phát sinh các vấn đề liên quan tới sản phẩm. Ở phía bên kia, thương nhân cung cấp hàng hóa cũng có tâm lý tìm mọi cách để bán được hàng, đẩy toàn bộ rủi ro và khuyết tật hàng hóa cho người tiêu dùng đồng thời lạm dụng vị thế của mình nhằm đạt ưu thế trong quá trình thương lượng. Mối quan hệ qua lại này khiến cho hoạt động bảo vệ người tiêu dùng, trong đó có hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua ADR không đạt được kết quả như mong đợi. Các giải pháp khắc phục tình trạng này chưa thực sự giải quyết triệt để được vấn đề.

+ Hiện nay, trong các phương thức giải quyết tranh chấp thay thế, nếu như phán quyết của trọng tài được thừa nhận và hỗ trợ thi hành bởi hệ thống tư pháp thì các thoả thuận hòa giải chỉ được coi là căn cứ, bằng chứng để tòa án đưa ra phán quyết nếu có phát sinh tranh chấp liên quan tới nội dung hòa giải. Pháp luật Việt Nam hiện còn thiếu các quy định điều chỉnh tố tụng hòa giải và đảm bảo thi hành thỏa thuận hòa giải giữa các bên

+ Việc áp dụng những trình tự tố tụng mới hoặc thực hiện đề xuất xây dựng thể chế tư pháp mới chuyên giải quyết tranh chấp tiêu dùng đòi hỏi những sửa đổi cơ bản về hệ thống tư pháp, hệ thống quy định về tố tụng dân sự hoặc thậm chí bổ sung đáng kể các quy định mới về tố tụng tiêu dùng. Điều này cần được cân nhắc trên cơ sở thực tiễn đặc thù của Việt Nam so với các quốc gia khác.

1.3. Cơ sở lý thuyết và phương pháp nghiên cứu

1.3.1. Cơ sở lý thuyết

-
Quan điểm của Đảng và Nhà nước về giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng và thương nhân, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng;

-
Lý luận và thực tiễn pháp lý về từng phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng (gồm: thương lượng, hòa giải, trọng tài và tòa án) và mối quan hệ giữa các bên trong quá trình giải quyết theo từng phương thức;

-
Lý luận và thực tiễn pháp lý về quan hệ pháp luật tiêu dùng và tranh chấp phát sinh trong quan hệ tiêu dùng;

-
Lý luận về vai trò của Nhà nước trong hoạt động xây dựng pháp luật;

-
Lý luận về bất đối xứng về thông tin trong quan hệ tiêu dùng, về quyền lực Nhà nước và vai trò của xã hội dân sự…

1.3.2. Phương pháp nghiên cứu

Để nghiên cứu có hiệu quả những vấn đề do đề tài đặt ra, luận án sử dụng phương pháp luận của chủ nghĩa duy vật biện chứng và duy vật lịch sử. Đây là phương pháp chủ đạo xuyên suốt toàn bộ quá trình nghiên cứu của luận án, để đưa ra những nhận định, kết luận khoa học đảm tính khách quan, chân thực. Từ phương pháp chung đó, luận án sử dụng các phương pháp nghiên cứu cụ thể, đó là phương pháp tiếp cận hệ thống đa ngành, liên ngành (kinh tế, luật học, chính trị); phương pháp phân tích, tổng hợp; phương pháp luật học so sánh; phương pháp xã hội học pháp luật. Để thực hiện có hiệu quả mục đích nghiên cứu, luận án kết hợp chặt chẽ giữa các phương pháp trong suốt quá trình nghiên cứu của toàn bộ nội dung luận án. Tùy thuộc vào đối tượng nghiên cứu của từng chương, mục trong luận án, tác giả vận dụng, chú trọng các phương pháp khác nhau cho phù hợp.

Chương 2
LÝ LUẬN CƠ BẢN VỀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 
GIỮA NGƯỜI TIÊU DÙNG VỚI THƯƠNG NHÂN
Dẫn nhập:

Vốn dĩ, giao dịch là thương lượng và thỏa thuận về lợi ích, tuy nhiên, thỏa thuận này trong quan hệ mua bán giữa người tiêu dùng và thương nhân thực tế không dựa trên sự bình đẳng về vị thế. Tổng thể các vấn đề lí luận liên quan tới giải quyết tranh chấp tiêu dùng cho thấy tranh chấp không tự nhiên phát sinh mà do nội hàm quan hệ tiêu dùng ẩn chứa những rủi ro về sự bất bình đẳng dẫn tới tranh chấp.
2.1. Quan hệ pháp luật tiêu dùng

Quan hệ pháp luật tiêu dùng là hình thức pháp lý của các quan hệ xã hội (trao đổi hàng hóa, dịch vụ) giữa người bán và người mua đối với hàng hóa, giữa bên cung ứng dịch vụ và bên thụ hưởng dịch vụ… Quan hệ pháp luật tiêu dùng hình thành trên cơ sở các quy phạm pháp luật điều chỉnh quyền và nghĩa vụ của các chủ thể tham gia quan hệ với những mục đích cụ thể, được áp dụng khi phát sinh sự kiện pháp lý. Quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được coi là trọng tâm trong nội dung quan hệ pháp luật tiêu dùng, các quy phạm pháp luật chuyên ngành khác có ý nghĩa bổ trợ trong từng mối quan hệ tương ứng.
Quan hệ pháp luật tiêu dùng được hình thành bởi ba thành tố cơ bản: (i) Chủ thể, (ii) Khách thể và (iii) Nội dung.

2.1.1. Chủ thể trong quan hệ pháp luật tiêu dùng
Tham gia vào quan hệ pháp luật tiêu dùng, chủ thể bao hàm hai đối tượng cơ bản là đối tượng thụ hưởng hàng hóa, dịch vụ (sau đây gọi chung là “Người tiêu dùng”) và đối tượng cung ứng hàng hóa, dịch vụ. Luật BVQLNTD năm 2010 của Việt Nam định nghĩa trên cơ sở đặc thù quản lý hoạt động thương mại, cụ thể Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ là tổ chức, cá nhân thực hiện một, một số hoặc tất cả các công đoạn của quá trình đầu tư, từ sản xuất đến tiêu thụ hàng hóa hoặc cung ứng dịch vụ trên thị trường nhằm mục đích sinh lợi, bao gồm: thương nhân theo quy định của Luật thương mại và cá nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh [61]. Trong phạm vi nghiên cứu của Luận án này, chủ thể chỉ được giới hạn trong phạm vi quan hệ giữa người tiêu dùng với thương nhân. Sáu nhóm đối tượng là cá nhân thực hiện các hoạt động thương mại sau đây: buôn bán rong (buôn bán dạo), buôn bán vặt; bán quà vặt; buôn chuyến và các hoạt động thương mại dịch vụ nhỏ lẻ khác ghi nhận tại Nghị định số 39/2007/NĐ-CP [9] được loại trừ trong phạm vi nghiên cứu này.

Khái niệm Người tiêu dùng:
Hướng dẫn của Liên Hợp Quốc về bảo vệ người tiêu dùng ban hành năm 1985, sửa đổi năm 1999 dù không đưa ra một khái niệm rõ ràng, tuy nhiên, trên cơ sở diễn giải của CI (Consumers International), khái niệm người tiêu dùng được cá thể hóa bởi 8 quyền năng cơ bản bao gồm:

(i) 

Quyền được thỏa mãn những nhu cầu cơ bản;

(ii) 
Quyền được an toàn;

(iii) 
Quyền được thông tin;

(iv) 
Quyền được lựa chọn;

(v)

Quyền được lắng nghe;

(vi)
Quyền được khiếu nại và bồi thường;

(vii) 
Quyền được giáo dục, đào tạo về tiêu dùng; và

(viii) 
Quyền được có môi trường sống lành mạnh bền vững [14, tr. 33].

Pháp luật nội địa của các quốc gia cũng có sự khác nhau trong quy định khái niệm “Người tiêu dùng”, tuy nhiên có thể xác định theo các trường phái quy định sau đây:

(i) Quy định theo đối tượng: Điều 1(e) Luật Bảo vệ người tiêu dùng của Bang Quebec, Điều 1 Luật Bảo vệ người tiêu dùng và các hành vi kinh doanh của Bang British Columbia quy định rõ “người tiêu dùng là tự nhiên nhân (thể nhân)” không có quan hệ mua hàng theo hợp đồng với nhà sản xuất, kinh doanh mà chỉ là người sử dụng và thụ hưởng hàng hóa dịch vụ. Khác với luật pháp các quốc gia, nội hàm khái niệm người tiêu dùng lại được làm rõ trong một phán quyết của Tòa án Công lý Châu Âu năm 1991, trong đó cùng với việc bác bỏ đề nghị ghi nhận doanh nghiệp mua sản phẩm, dịch vụ vì mục đích phi lợi nhuận là một dạng “người tiêu dùng”, khẳng định rõ “người tiêu dùng là bất cứ tự nhiên nhân (thể nhân) nào…” tại Chỉ thị số 1999/44/EC về mua bán hàng hóa tiêu dùng và các bảo đảm có liên quan [97, tr.539].

(ii)
 Quy định theo mục tiêu: Luật bảo vệ người tiêu dùng Đài Loan ban hành ngày 11/01/1994, bổ sung năm 2005 ghi nhận Người tiêu dùng là “người tham gia vào các giao dịch, sử dụng hàng hóa hoặc dịch vụ vì mục đích tiêu dùng”, không phân biệt thể nhân hay pháp nhân. Tương tự, Luật Bảo vệ người tiêu dùng của Ấn Độ năm 1986 cũng có quy định gần tương tự tại Điều 2(1d): Người tiêu dùng là bất cứ người nào mua … hàng hóa… mà không có mục đích để bán lại hoặc vì mục đích thương mại khác và Điều 2(1m) giải thích chữ “người” (nhân) ở đây được hiểu bao gồm: hãng (doanh nghiệp), cá nhân, hộ gia đình, hợp tác xã, tổ chức xã hội [122]. Một cách cụ thể hơn, Luật bảo vệ người tiêu dùng Malaysia năm 1999 ghi nhận các đối tượng là người tiêu dùng khi tiếp nhận hàng hóa dịch vụ vì mục đích sử dụng cá nhân, hộ gia đình, không vì mục đích thương mại, sản xuất. Pháp luật Việt Nam cũng lựa chọn phương thức này để điều chỉnh khái niệm người tiêu dùng. Cụ thể, Điều 3.1 Luật BVQLNTD năm 2010 quy định: Người tiêu dùng là người mua, sử dụng hàng hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình, tổ chức.
Như vậy về cơ bản, “Người tiêu dùng” trong quan hệ pháp luật tiêu dùng tuy khác nhau về chủ thể là pháp nhân hay thể nhân, nhưng đều thống nhất về quan điểm là đối tượng thụ hưởng hàng hóa, dịch vụ cuối cùng vì nhu cầu tiêu dùng, sinh hoạt riêng, không vì mục tiêu thương mại. Người tiêu dùng không nhất thiết phải là người mua hàng trực tiếp để sử dụng vào mục đích sinh hoạt cá nhân mà có thể là người thụ hưởng gián tiếp hàng hóa, dịch vụ do người khác mua [5, tr.4]. Ví dụ: người sử dụng hàng hóa, dịch vụ do người trong gia đình mua sắm cũng được coi là người tiêu dùng. Quan điểm này tách người tiêu dùng ra khỏi chuỗi phân phối hàng hóa, dịch vụ, chỉ đóng vai trò là điểm cuối cùng và mục tiêu của chuỗi phân phối, đồng thời tạo cơ sở phân biệt quan hệ pháp luật tiêu dùng với các quan hệ pháp luật thương mại khác.
Khái niệm Thương nhân:
Giới hạn phạm vi của khái niệm thương nhân tham gia quan hệ tiêu dùng có ý nghĩa đặc biệt quan trọng khi xem xét tới phạm vi đối tương tham gia quá trình giải quyết tranh chấp tiêu dùng.
Hướng dẫn của Liên Hợp Quốc về bảo vệ người tiêu dùng ban hành năm 1985, hiệu chỉnh vào năm 1999 chỉ ghi nhận chủ thể này là “tổ chức kinh doanh”, “những người có trách nhiệm đưa sản phẩm ra thị trường đặc biệt là những người cung cấp, xuất nhập khẩu, những người buôn bán lẻ và tương tự” [38], “nhà sản xuất” và “nhà bán lẻ”. Trong hệ thống pháp luật quốc gia, bên cạnh một số điểm tương đồng và thống nhất, nhìn chung pháp luật mỗi nước cũng đưa ra các khái niệm thương nhân tham gia quan hệ tiêu dùng với những điểm khác biệt riêng. Cụ thể:
-
Luật Bảo vệ người tiêu dùng Đài Loan mở rộng đối tượng cung cấp hàng hóa, dịch vụ cả tới những doanh nghiệp tham gia vào quá trình đặt kế hoạch, chế tạo, sản xuất, nhập khẩu hay phân phối hàng hóa, hoặc cung cấp dịch vụ [21].
-
Luật Bảo vệ người tiêu dùng Malaysia đưa ra khái niệm “nhà cung cấp” là người tham gia vào hoạt động thương mại (gồm: cung cấp hàng hóa cho người tiêu dùng thông qua hợp đồng bán, trao đổi, cho thuê (động sản và bất động sản), thuê mua, cung cấp dịch vụ để người tiêu dùng…) [40].

-
Luật bảo vệ người tiêu dùng Ấn Độ đề cập tới hai khái niệm là “nhà sản xuất” và “thương nhân” trong đó nhà sản xuất là đối tượng tham gia vào quá trình tạo ra sản phẩm bao gồm: (i) sản xuất toàn bộ hoặc từng bộ phần; (ii) lắp ráp để tạo ra sản phẩm cuối cùng hoặc (iii) dán nhãn lên sản phẩm sản xuất [2]. Thương nhân được đề cập trong Luật này mang nghĩa rộng là người bán và phân phối hàng hóa trong đó bao gồm cả nhà sản xuất và nhà đóng gói.
Theo Luật BVQLNTD của Việt Nam, “thương nhân” và “cá nhân, tổ chức kinh doanh độc lập không đăng ký kinh doanh” là hai đối tượng cung ứng hàng hóa, dịch vụ tới tay người tiêu dùng. Trong đó, thương nhân được định nghĩa tại Luật Thương mại “bao gồm tổ chức kinh tế được thành lập hợp pháp, cá nhân hoạt động thương mại một cách độc lập, thường xuyên và có đăng ký kinh doanh” [59]. Định nghĩa này tại Luật Thương mại được kế thừa từ quan điểm tại Bộ luật Thương mại Pháp “Thương nhân là những người thực hiện các hành vi thương mại và lấy chúng làm nghề nghiệp thường xuyên của mình”, với quan điểm hành vi thương mại và hoạt động thương mại là tiêu chí xác định thương nhân [113].
Làm rõ hơn nội hàm khái niệm này, Điều 1 của Luật mẫu UNCITRAL về trọng tài thương mại được Ủy ban Liên hợp quốc về Luật thương mại quốc tế thông qua ngày 21/6/1958 có quy định các mối quan hệ mang tính chất thương mại, bao gồm, nhưng không giới hạn, các giao dịch sau đây: Mọi giao dịch thương mại về việc cung cấp hay trao đổi hàng hóa hoặc dịch vụ; thỏa thuận về phân phối; Đại diện thương mại; hóa đơn chứng từ; bán – cho thuê; Xây dựng nhà máy; Dịch vụ tư vấn; Đề án thiết kế tổng hợp; Giấy phép; Đầu tư; Cấp chi phí; Giao dịch ngân hàng; Bảo hiểm; Các thỏa thuận về khai thác hay chuyển nhượng; Hợp tác giữa các xí nghiệp và các hình thức về hợp tác công nghiệp hay thương mại; Vận chuyển hành khách hay hàng hóa bằng đường không, đường biển, đường sắt, đường bộ. Cũng với khái niệm này, pháp luật Việt Nam ghi nhận hoạt động thương mại gồm nhiều hành vi thương mại nhằm mục đích sinh lời, bao gồm mua bán hàng hóa, cung ứng dịch vụ, xúc tiến thương mại và các hoạt động nhằm mục đích sinh lời khác, theo đó phân chia các hoạt động thương mại của thương nhân thành 03 nhóm bao gồm:
(i)
Hoạt động thương mại quy định trong Luật thương mại và pháp luật liên quan: nhóm này bao gồm 15 hoạt động thương mại cụ thể: mua bán hàng hóa, cung ứng dịch vụ (Điều 3); kinh doanh dịch vụ khuyến mại (Điều 89); kinh doanh dịch vụ quảng cáo thương mại (Điều 104); kinh doanh dịch vụ trưng bày, giới thiệu hàng hóa, dịch vụ (Điều 119); kinh doanh dịch vụ hội chợ, triển lãm thương mại (Điều 130); môi giới thương mại (Điều 150); ủy thác mua bán hàng hóa (Điều 155); đại lý thương mại (Điều 166); gia công thương mại (Điều 178); đấu thầu hàng hóa, dịch vụ (Điều 214); dịch vụ logistics (Điều 233); dịch vụ quá cảnh hàng hóa (Điều 249); dịch vụ giám định (Điều 254); cho thuê hàng hóa (Điều 269); nhượng quyền thương mại (Điều 284).
(ii)
Hoạt động thương mại đặc thù được quy định trong luật chuyên ngành khác;
(iii)
Hoạt động thương mại không được quy định trong Luật Thương mại và luật chuyên ngành, được hiểu là các giao dịch dân sự với mục đích sinh lời khác.
Mở rộng phạm vi hơn so với Luật Thương mại, Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2004 và Nghị quyết số 01/2005/NQ-HĐTP ngày 31/03/2005 của Hội đồng Thẩm phán Tòa án nhân dân tối cao [31] ghi nhận hoạt động kinh doanh, thương mại có mục đích lợi nhuận bao gồm 14 loại hoạt động: mua bán hàng hóa; cung ứng dịch vụ; phân phối; đại diện, đại lý; ký gửi; thuê, cho thuê, thuê mua; xây dựng; tư vấn, kỹ thuật; vận chuyển hàng hóa, hành khách bằng đường sắt, đường bộ, đường thủy nội địa; vận chuyển hàng hóa, hành khách bằng đường hàng không, đường biển; mua bán cổ phiếu, trái phiếu và giấy tờ có giá khác; đầu tư, tài chính, ngân hàng; bảo hiểm; thăm dò, khai thác; giao dịch về sở hữu trí tuệ, chuyển giao công nghệ (với điều kiện nhất định) và các hoạt động khác theo pháp luật thương mại. Nhìn chung, các hoạt động này mở rộng tới các hoạt động không còn thuần túy “thương mại”, mà cả các hoạt động mang bản chất dân sự như ký gửi, thuê, cho thuê… Không những vậy, hướng dẫn của Tòa án nhân dân tối cao tại Nghị quyết số 01/2005/NQ-HĐTP còn chỉ rõ “hoạt động kinh doanh, thương mại không chỉ là hoạt động trực tiếp theo đăng ký kinh doanh, thương mại mà còn bao gồm cả các hoạt động khác phục vụ thúc đẩy, nâng cao hiệu quả hoạt động, kinh doanh thương mại. Ví dụ: Mua nguyên vật liệu về để sản xuất, xây dựng nhà xưởng, mua sắm trang thiết bị…”.
Như vậy có thể thấy, dựa trên phạm vi hoạt động kinh doanh thương mại, khái niệm thương nhân là tương đối rộng, không bị hạn chế trong quan hệ thương mại truyền thống mà còn mở rộng ra các hoạt động dân sự vì mục đích lợi nhuận hay các hoạt động hỗ trợ hoạt động kinh doanh thương mại. Trong quan hệ pháp luật tiêu dùng, khái niệm thương nhân được loại trừ các hoạt động thương mại giữa thương nhân với nhau.
2.1.2. Khách thể của quan hệ pháp luật tiêu dùng
C.Mác có đưa ra luận điểm “con người trước hết phải ăn uống ở và mặc rồi mới có thể làm chính trị, khoa học, nghệ thuật”, và các nhu cầu thiết yếu này được thỏa mãn thông qua các giao dịch dân sự. Trong quan hệ pháp luật dân sự, các chủ thể tham gia hướng tới để xác lập quyền và nghĩa vụ chính là những lợi ích đạt được, còn gọi là khách thể của quan hệ pháp luật. Các quan hệ dân sự gắn bó mật thiết với lợi ích và là định hướng cho hoạt động của con người trong các mối quan hệ với cộng đồng, xã hội. Trong nhiều loại lợi ích khác nhau, thì lợi ích cá nhân luôn là quan trọng nhất và dễ nhận biết nhất, cũng là động lực mạnh mẽ nhất thúc đẩy các bên tham gia quan hệ pháp luật.
Được xem là mục tiêu cao nhất hướng tới, khách thể của quan hệ pháp luật tiêu dùng được hiểu là mục tiêu thụ hưởng của người tiêu dùng (là sự thỏa mãn về vật chất và tinh thần khi tham gia vào quan hệ tiêu dùng) và lợi nhuận, doanh thu của thương nhân cung cấp hàng hóa, dịch vụ. Xác định được khách thể của từng quan hệ tiêu dùng là cơ sở xây dựng nội dung quy phạm pháp luật điều chỉnh phù hợp nhằm đảm bảo hiệu quả áp dụng pháp luật.
2.1.3. Nội dung và đặc điểm của quan hệ pháp luật tiêu dùng
Về bản chất, quan hệ tiêu dùng là quan hệ dân sự [116] được điều chỉnh bởi Bộ luật Dân sự, không phải quan hệ thương mại thuộc đối tượng điều chỉnh của Luật Thương mại cho dù quan hệ này có chủ thể là thương nhân và mục đích tham gia vào các quan hệ tiêu dùng là để thỏa mãn các nhu cầu về lợi ích vật chất (quan hệ tài sản) trong đó có mục đích lợi nhuận của thương nhân.
Giống như các quan hệ pháp luật dân sự khác, về cơ bản, quan hệ pháp luật tiêu dùng được thiết lập đảm bảo các nguyên tắc cơ bản đã được đề cập tại Bộ luật Dân sự năm 2005 cụ thể:

-
Nguyên tắc tự do, tự nguyện cam kết, thoả thuận (Điều 4);

-
Nguyên tắc bình đẳng (Điều 5);

-
Nguyên tắc thiện chí, trung thực (Điều 6);

-
Nguyên tắc chịu trách nhiệm dân sự (Điều 7);
-
Nguyên tắc tôn trọng đạo đức, truyền thống tốt đẹp (Điều 8);

-
Nguyên tắc tôn trọng, bảo vệ quyền dân sự (Điều 9);

-
Nguyên tắc tôn trọng lợi ích của Nhà nước, lợi ích công cộng, quyền, lợi ích hợp pháp của người khác (Điều 10)

-
Nguyên tắc tuân thủ pháp luật (Điều 11)

-
Nguyên tắc hòa giải (Điều 12)

Tuy nhiên, điểm khác biệt so với các quan hệ pháp luật dân sự thông thường là quan hệ pháp luật tiêu dùng phải đảm bảo hai đặc thù cơ bản như sau:

Thứ nhất, các quy phạm pháp luật tiêu dùng có xu hướng “bất cân xứng” thiên về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.
Đặc điểm này được kiểm chứng bởi lý luận và thực tiễn áp dụng pháp luật tiêu dùng từ trước tới nay. Xu hướng “bất cân xứng” của pháp luật phản ánh bởi bản chất “bất cân xứng” về vị thế giữa người tiêu dùng và thương nhân trong quan hệ tiêu dùng, được cụ thể bởi theo 05 nhóm: (a) thông tin; (b) tài chính; (c) năng lực đàm phán; (d) năng lực chịu rủi ro và (e) khả năng tiếp cận pháp luật.
a. Bất cân xứng về thông tin.

Vốn dĩ, quyền được thông tin của người tiêu dùng được thừa nhận là một trong các quyền năng cơ bản của người tiêu dùng, được pháp luật quốc tế (Hướng dẫn của Liên Hợp Quốc về bảo vệ người tiêu dùng ban hành năm 1985, sửa đổi năm 1999) và pháp luật Việt Nam (Luật BVQLNTD năm 2010) thừa nhận. Quyền năng này là tự nhiên và thiết yếu của người tiêu dùng trong nền kinh tế thị trường [18].
Tuy nhiên, “thông tin bất cân xứng” [46] lại được coi như một thực tế xuất phát từ tính chất xã hội của quan hệ tiêu dùng nơi mà người tiêu dùng khó có thể có cơ hội đạt được sự tự do, bình đẳng trong quan hệ với bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ. Lý thuyết thông tin bất cân xứng (Asymmetric Information) lần đầu tiên xuất hiện vào những năm 1970 và có vai trò quan trọng trong kinh tế học hiện đại thông qua sự kiện các nhà khoa học nghiên cứu lý thuyết này là George Akerlof, Michael Spence và Joseph Stiglitz vinh dự nhận giải Nobel kinh tế năm 2001. Thông tin bất cân xứng xảy ra khi một bên giao dịch có ít thông tin hơn bên đối tác hoặc có thông tin nhưng thông tin không chính xác. Điều này khiến cho bên có ít thông tin hơn có những quyết định không chính xác khi thực hiện giao dịch đồng thời bên có nhiều thông tin hơn cũng sẽ có những hành vi gây bất lợi cho bên kia khi thực hiện nghĩa vụ giao dịch. Hai hệ quả phổ biến nhất do thông tin bất cân xứng gây ra là lựa chọn bất lợi (adverse selection) và tâm lý ỷ lại (moral hazard), trong đó:

- Lựa chọn bất lợi là hành động xảy ra trước khi ký kết hợp đồng trong kinh doanh hay tham gia vào quan hệ pháp luật nào đó bên có nhiều thông tin có thể gây tổ hại cho bên ít thông tin hơn

- Tâm lý ỷ lại là hành động của bên có nhiều thông tin hơn thực hiện sau khi ký kết hợp đồng có thể gây tổn hại cho bên có ít thông tin hơn. Sự bất bình đẳng thông tin được nhìn nhận từ hai khía cạnh.
Trong quan hệ tiêu dùng, đó là sự bất bình đẳng giữa các chủ thể của thị trường như người bán, người mua. Giữa các chủ thể tham gia thị trường thì việc trông chờ những người bán, cung cấp dịch vụ tự nguyện cung cấp thông tin, minh bạch khả năng và hoạt động của mình là sự duy ý chí. Họ chỉ làm điều đó khi nhà nước có sự can thiệp trong đó can thiệp hữu hiệu nhất là bằng công cụ pháp luật. Nhưng xét cho cùng không thể trông chờ toàn bộ vào nhà nước mà nhà nước nhiều khi làm việc đó do sức ép của xã hội dân sự và đôi khi nhờ xã hội dân sự nhà nước mới có thông tin. Người dân tiếp nhận thông tin nhiều khi không phải là những thông tin “thô” mà đã qua “bộ lọc” của Chính phủ và nhiều người cảm thấy yên tâm và tuyệt đối tin tưởng vào “bộ lọc” này. Nhưng trong thực tế không ít người muốn tự sàng lọc lấy thông tin vì họ muốn dùng khả năng đánh giá của mình hơn là những “bộ lọc” đó. Những thông tin dạng thô này nhiều khi lại đáp ứng được nhu cầu của đa dạng các đối tượng. Xã hội dân sự dưới dạng các tổ chức như các hội từ thiện, các hiệp hội, các công đoàn, các nhóm tương trợ, các phòng trào xã hội, các hiệp hội kinh doanh, các liên minh, và các đoàn luật sư…. sẽ đem đến sự đa dạng về thông tin cho các đối tượng có nhu cầu khác nhau. Qua đó sẽ thiết lập thế quân bình trong thông tin khi mà nhà nước không muốn hoặc không thể cung cấp thông tin cho xã hội. Mặt khác đây cũng là nguồn thông tin hữu ích cho nhà nước làm cơ sở cho việc hoạch định chính sách và pháp luật của nhà nước. Một xã hội mà mọi quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng được bảo vệ là một xã hội mà mối quan hệ ba bên giữa Nhà nước - Thương nhân - Người dân được đảm bảo bởi một hệ thống thông tin đa chiều, đầy đủ và chính xác.


Mối quan hệ về thông tin liên quan tới hàng hóa, dịch vụ

Chỉ khi không còn bất đối xứng về thông tin, thì người tiêu dùng mới có đầy đủ quyền lựa chọn hàng hóa, dịch vụ phù hợp với mục đích của mình, đồng thời một thị trường cạnh tranh lành mạnh mới được hình thành. Nói về vai trò của thông tin đối với thị trường, TS Lê Đăng Doanh cho rằng “Lừa đảo không phải là bản chất của “mua mua bán bán” của kinh tế thị trường như có người vẫn lớn tiếng lên án. Lừa đảo xuất hiện ở bất cứ đâu có bất đối xứng thông tin” [114]. Thực tế cho thấy sự bất bình đẳng thông tin là lí do phát sinh các khuyết tật của thị trường như: lừa đảo, trái với các quy luật thị trường, méo mó thị trường, cạnh tranh không lành mạnh… và đương nhiên người tiêu dùng là đối tượng chịu hậu quả đầu tiên và nặng nề nhất. Trước tình trạng bất bình đẳng thông tin giữa các chủ thể của thị trường thì nhà nước với công cụ pháp luật sẽ thực hiện vai trò điều tiết xã hội, lành mạnh hóa thị trường thông qua những quy định về quyền nghĩa vụ thông tin của các bên, các quy định phạt vi phạm nghĩa vụ thông tin… Trong khi đó, vai trò thông tin bổ trợ của xã hội dân sự sẽ góp phần khỏa lấp những khoảng trống về thông tin mà nhà nước không đảm đương được. Thông tin về thị trường từ xã hội dân sự cũng là những thông tin mà người ta có thể kiểm chứng một cách cụ thể nhất.
Ở chiều ngược lại, thông tin của xã hội dân sự cũng tác động ngược cho cộng đồng thương nhân. Các nhà buôn có lẽ quan tâm nhiều đến nhu cầu, mong muốn và các động thái của thị trường từ chính khách hàng, hiệp hội người tiêu dùng hơn là các thông tin chính thống của nhà nước để điều chỉnh hoạt động của mình. Thực tế cho thấy, trong các quan hệ mua bán, trao đổi hàng hóa, dịch vụ với thương nhân, người tiêu dùng luôn ở thế thụ động, hạn chế về thông tin và năng lực kiểm chứng chất lượng, giá trị thật của hàng hóa và dịch vụ được cung cấp trong khi bên bán,bên cung ứng dịch vụ luôn ở thế chủ động về nguồn hàng, kiểm soát được chất lượng, thông tin sản phẩm trước khi tới tay người tiêu dùng. Với tính chất ban đầu của quan hệ dân sự là bình đẳng, tự do thỏa thuận, chính sự bất đối xứng về vị thế giữa các chủ thể trong quan hệ tiêu dùng là điều kiện và tiền đề để pháp luật điều chỉnh quan hệ tiêu dùng có những quy định để duy trì sự cân bằng lợi ích. Điều này được thể hiện ở nhiều quy định với mục đích đảm bảo tốt hơn quyền của người tiêu dùng như: quyền được lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp, quyền được hoàn trả hàng hóa và yêu cầu bồi thường…
b. Bất cân cứng về năng lực tài chính.

Thực tiễn giải quyết tranh chấp phản ánh: người tiêu dùng có quyền lợi bị xâm phạm luôn phải đứng trước việc lựa chọn theo đuổi việc khiếu nại, đòi bồi thường thậm chí khởi kiện với rủi ro rất lớn về tài chính (từ khi bắt đầu tới khi giải quyết vụ việc, không cần biết kết quả) hoặc từ bỏ lợi ích liên quan do hạn chế về tài chính. Điều này đã xảy ra ở Thành phố  Hồ Chí Minh khi một nhóm NTD đã từ bỏ quyền khởi kiện của mình chỉ vì tòa án nhân dân cấp quận/huyện không thừa nhận việc miễn tạm ứng án phí [1].
c. Bất cân xứng về năng lực đàm phán.
Trong 12 nguyên tắc ghi nhận từ Điều 4 đến Điều 12 thuộc Chương II Bộ luật Dân sự năm 2005, nguyên tắc “tự do thỏa thuận” và “bình đẳng” được coi là những nguyên tắc xương sống điều chỉnh quan hệ dân sự, trong đó có mua bán hàng hóa tiêu dùng. Khi người tiêu dùng bị xâm phạm về lợi ích bởi hàng hóa mua tiêu dùng, năng lực hạn chế về tài chính, thông tin và tâm lý sẽ khiến cho người tiêu dùng rơi vào trạng thái hoang mang, dễ dàng thỏa hiệp khi đàm phán với chủ thể thương nhân. Điều này thực tế được thương nhân cung ứng hàng hóa tận dụng khá triệt để để giải quyết các vấn đề phát sinh liên quan tới hàng hóa, dịch vụ khuyết tật. Thoạt nhìn có thể coi các tranh chấp này được giải quyết một cách đúng đắn, nhanh gọn và đạt được sự thỏa mãn về lợi ích giữa các bên nhưng thực tế người tiêu dùng bị đặt vào tình huống không có lựa chọn thương lượng quyền lợi và lợi ích không được bảo toàn ngay ở giai đoạn đàm phán lợi ích.

d. Bất cân xứng về khả năng chịu rủi ro.

Cũng giống như bất cân xứng về thông tin và năng lực đàm phán, yếu thế về khả năng chấp nhận rủi ro của người tiêu dùng đơn lẻ là rõ ràng nếu không có một năng lực tài chính đủ mạnh, một tổ chức đại diện đủ uy tín để đứng ra bảo vệ quyền lợi. Khả năng chấp nhận rủi ro thấp sẽ tạo nên sự “lép vế” của người tiêu dùng trong giai đoạn thương lượng, hòa giải ban đầu từ đó hình thành tâm lý “kẻ yếu” chấp thuận ở vị thế thấp. Khả năng chịu rủi ro thấp có thể coi vừa là tiền đề cũng vừa là hệ quả yếu thế của người tiêu dùng trước thương nhân khi có tranh chấp tiêu dùng phát sinh cần được giải quyết.
e. Bất cân xứng về khả năng tiếp cận pháp luật.

Thực tế Việt Nam hay các nước đang phát triển khác, hạn chế về khả năng tiếp cận các công cụ pháp lý đủ mạnh, đủ tin cậy trong quá trình giải quyết tranh chấp của công dân đơn lẻ là điều có thể khẳng định. Một phần nguyên nhân khác nằm ở năng lực hệ thống pháp luật chưa cho phép (hoặc không đủ) để người tiêu dùng dễ dàng tiếp cận dù bất cứ điều kiện, hoàn cảnh xã hội và năng lực tài chính khi quyền và lợi ích hợp pháp bị xâm phạm.
Trước những yếu tố bất cân xứng trong quan hệ tiêu dùng, pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong hoạt động giải quyết tranh chấp sẽ bổ sung các quy định can thiệp vào quyền tự do của bên cung cấp hàng hóa, dịch vụ để đảm bảo quyền lợi của người tiêu dùng, hay nói như khẳng định của PGS.TS Nguyễn Như Phát “không có sự tự do và bình đẳng trong quan hệ pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng” [44]. Hay có thể hiểu, pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong hoạt động giải quyết tranh chấp sẽ áp dụng có chọn lọc, bổ sung một số nguyên tắc cơ bản của luật dân sự truyền thống để phù hợp với đặc tích “bất cân xứng”.
Thứ hai, pháp luật điều chỉnh quan hệ tiêu dùng là một lĩnh vực pháp luật rộng lớn, chịu sự điều chỉnh của nhiều văn bản pháp luật khác nhau có sự tương hỗ lẫn nhau.
Khác với nhiều lĩnh vực pháp luật khác, việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng diễn ra ở hầu hết các lĩnh vực trong đời sống kinh tế xã hội. Do đó, một văn bản pháp luật không thể điều chỉnh tất cả các lĩnh vực, mà phải sử dụng một hệ thống văn bản quy phạm pháp luật để điều chỉnh. Pháp luật bảo vệ người tiêu dùng của hầu hết các nước trên thế giới đều cho thấy điều này. Như tại Nhật Bản, ngoài Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn có gần 30 Luật chuyên ngành khác liên quan đến hoạt động bảo vệ người tiêu dùng như Luật hợp đồng tiêu dùng, Luật Giao dịch thương mại đặc định, Luật Vệ sinh thực phẩm, Luật Chú thích sản phẩm, Luật Khuyến khích các tổ chức phi lợi nhuận, Luật Bảo vệ thông tin cá nhân, Luật Bình ổn giá, Luật bán hàng trả góp… Thực tiễn hoạt động lập pháp và lập quy liên quan đến hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở Việt Nam hiện nay cũng diễn ra tương tự. Hệ thống văn bản pháp luật điều chỉnh lĩnh vực này hiện nay có thể liệt kê bên cạnh Luật BVQLNTD mới được ban hành phải kể tới như: Bộ luật Dân sự, Bộ luật Hình sự, Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa, Luật Khám, chữa bệnh, Luật Cạnh tranh, Luật Tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật, Luật An toàn thực phẩm, Luật Viễn thông, Luật các tổ chức tín dụng, Luật Bảo hiểm xã hội, Luật Quảng cáo, Pháp lệnh Đo lường, Pháp lệnh Giá... Đấy là chưa kể tới số lượng các văn bản quy phạm hướng dẫn Luật cũng như các quy định hướng dẫn cụ thể của từng địa phương về vấn đề này. Với tính chất rộng lớn của lĩnh vực pháp luật này, việc pháp điển hóa và thống nhất các văn bản điều chỉnh trong một văn bản duy nhất là không thể. Một sản phẩm từ khâu sản xuất tới tay người tiêu dùng phải đảm bảo tuân thủ quy định tại văn bản pháp luật điều chỉnh trực tiếp quan hệ tiêu dùng là Luật BVQLNTD, còn phải phù hợp các quy định về quy chuẩn, tiêu chuẩn sản xuất (Luật Tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật), chất lượng hàng hóa (Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa), an toàn vệ sinh thực phẩm (Luật An toàn vệ sinh thực phẩm), quảng cáo (Luật Quảng cáo), cạnh tranh (Luật Cạnh tranh), giao dịch dân sự (Bộ luật Dân sự)…
Điểm khác biệt cơ bản nhất trong phương pháp điều chỉnh giữa Luật gốc về quyền lợi người tiêu dùng và các Luật bổ trợ là nội dung điều chỉnh của các quy định bổ trợ được xây dựng theo hướng can thiệp vào quy trình sản phẩm từ khi sản xuất để đạt được mục đích bảo vệ người tiêu dùng, còn luật gốc sẽ cung cấp những công cụ pháp lý đặc biệt và ưu tiên hơn cho người tiêu dùng để bảo vệ quyền lợi của mình.
Có thể lấy một ví dụ cụ thể như đối với yêu cầu thông tin trong các giao dịch thương mại điện tử. Số liệu khảo sát cho thấy có tới 98% các website chưa cung cấp đầy đủ các thông tin cơ bản về thương nhân như tên, địa chỉ, số điện thoại, email, giấy phép đăng ký kinh doanh, 46% các website không công bố bất cứ thông tin gì về các điều khoản giao dịch, chỉ có 8% công bố đầy đủ các điều khoản giao dịch. Đa phần website vẫn chưa đề cập tới cơ chế giải quyết tranh chấp. Chỉ có 4% trong số những website được khảo sát công bố thông tin về quy trình giải quyết khi xảy ra tranh chấp trong quá trình thực hiện hợp đồng [3, tr.31-32]. Thực tế, quan hệ thương mại điện tử giữa người tiêu dùng và người bán chịu sự điều chỉnh của không chỉ quan hệ hợp đồng dân sự mà còn bị điều chỉnh các quy định về thương mại điện tử, hợp đồng thương mại điện tử… Dựa trên những yếu tố đặc thù của môi trường mạng, Thông tư số 09/2008/TT-BCT quy định về một quy trình giao kết hợp đồng tiêu biểu qua website thương mại điện tử, qua đó giúp phân định phạm vi trách nhiệm của mỗi bên trong các giao dịch này, đồng thời giảm bớt sự bất bình đẳng giữa khách hàng và thương nhân trong giao kết hợp đồng. Bên cạnh những điều khoản về quy trình giao kết hợp đồng, Thông tư số 09/2008/TT-BCT còn quy định cụ thể việc cung cấp thông tin trên các website thương mại điện tử nhằm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong quá trình giao dịch với yêu cầu những thông tin này phải: a) rõ ràng, chính xác, dễ tìm và dễ hiểu; b) được sắp xếp tại các mục tương ứng trên website và có thể truy cập bằng phương pháp trực tuyến; c) có khả năng lưu trữ, in ấn và hiển thị được về sau và d) được hiển thị rõ đối với khách hàng trước thời điểm khách hàng gửi đề nghị giao kết hợp đồng. Những thông tin mà thương nhân phải công bố trên website theo quy định của Thông tư số 09/2008/TT-BCT [3] bao gồm: thông tin về thương nhân và người sở hữu website; thông tin về hàng hóa, dịch vụ; thông tin về giá cả; thông tin về các điều khoản giao dịch; thông tin về vận chuyển và giao nhận; thông tin về các phương thức thanh toán; thông tin đầy đủ và trung thực về việc được chứng nhận website thương mại điện tử uy tín. Thông tư số 09/2008/TT-BCT còn dành một mục (Mục IV) quy định một số vấn đề đặc thù trong bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi giao kết hợp đồng trên website thương mại điện tử, như cơ chế rà soát và xác nhận nội dung hợp đồng; thủ tục chấm dứt hợp đồng đối với hợp đồng cung ứng dịch vụ trực tuyến dài hạn; giải quyết tranh chấp liên quan đến các hợp đồng giao kết trên website thương mại điện tử; bảo vệ thông tin cá nhân của khách hàng trên website thương mại điện tử… Bên cạnh đó, Nghị định số 99/2011/NĐ-CP hướng dẫn Luật BVQLNTD cũng quy định những nội dung thông tin bắt buộc mà thương nhân có nghĩa vụ phải cung cấp cho người tiêu dùng khi thực hiện các hợp đồng giao kết từ xa, bao gồm: a) Tên của tổ chức, cá nhân kinh doanh, số điện thoại liên lạc, địa chỉ, trụ sở, địa chỉ cơ sở chịu trách nhiệm về đề nghị giao kết hợp đồng (nếu có); b) Chất lượng của hàng hóa, dịch vụ; c) Chi phí giao hàng (nếu có); d) Phương thức thanh toán, phương thức giao hàng hóa, cung ứng dịch vụ; đ) Thời gian có hiệu lực của đề nghị giao kết và mức giá đề nghị giao kết; e) Chi phí sử dụng phương tiện thông tin liên lạc cho việc giao kết hợp đồng nếu chi phí này chưa được tính vào giá của hàng hóa, dịch vụ; g) Chi tiết về tính năng, công dụng, cách thức sử dụng của hàng hóa, dịch vụ là đối tượng hợp đồng. Bằng cách thức quy định như vậy, những thông tin mà thương nhân có nghĩa vụ cung cấp cho người tiêu dùng sẽ được bổ sung đầy đủ hơn, hạn chế tốt hơn tình trạng lợi dụng phương thức giao kết từ xa để thực hiện các hành vi lừa đảo, gây thiệt hại cho người tiêu dùng.
Qua đó cho thấy, do tính chất bao trùm và rộng lớn của các quy định pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng của Việt Nam, tính chất tương hỗ giữa luật chuyên ngành và luật gốc trong hoạt động điều chỉnh từng khía cạnh của quan hệ tiêu dùng là đặc biệt cần thiết. Trong chừng mực nào đó, tính tương hỗ này có thể là nguyên nhân của sự chồng chéo giữa các quy định về cùng một vấn đề (thực trạng này không hiếm trong thực tiễn lập pháp của Việt Nam), nhưng vẫn là cần thiết trong bối cảnh chưa thể pháp điển hóa lĩnh vực pháp luật này.

2.2. Tranh chấp và phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng

2.2.1. Tranh chấp và phân loại tranh chấp tiêu dùng
Từ điển Black’s Law Dictionary (2nd Edition) định nghĩa “Tranh chấp” (tiếng Anh là dispute) được định nghĩa như một dạng mâu thuẫn hoặc bất đồng quan điểm, mâu thuẫn về các quyền yêu sách hoặc các quyền; việc đòi hỏi quyền lợi, bồi thường hoặc yêu cầu của một bên bằng khiếu nại hoặc cáo buộc với một bên khác.
Theo Brown and Marriot tại ADR Principles & Practice [88, tr.2], “Tranh chấp” được hiểu là một dạng xung đột mang tính pháp lý, được giải quyết thông qua con đường thương lượng, trung gian hòa giải hoặc sự giải quyết của bên thứ ba khác, việc giải quyết có thể được tiến hành trực tiếp giữa hai bên hoặc có sự tham gia của bên thứ ba.
Pháp luật các quốc gia cũng có những khái niệm riêng đối với loại tranh chấp này. Tranh chấp trong tiêu dùng theo pháp luật Đài Loan định nghĩa là “tranh chấp phát sinh do việc mua bán hàng hóa hoặc cung cấp dịch vụ giữa người tiêu dùng và doanh nghiệp kinh doanh” [22].
Một cách tổng quát, tranh chấp liên quan tới quyền lợi người tiêu dùng (tranh chấp tiêu dùng) được hiểu là những mâu thuẫn về quyền và nghĩa vụ hợp pháp giữa một bên là người tiêu dùng với một bên là thương nhân trong đó người tiêu dùng với tư cách một bên trong quan hệ pháp luật tiêu dùng là bên bị thiệt hại hoặc cho rằng bị thiệt hại đòi hỏi quyền và lợi ích hợp pháp của mình.
Tranh chấp của người tiêu dùng với thương nhân là tranh chấp có phạm vi đặc biệt rộng, có thể phân loại dựa trên nhiều tiêu chí khác nhau. Căn cứ nội dung tranh chấp, tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân có thể phân thành:
-
Tranh chấp liên quan tới chất lượng hàng hóa, dịch vụ;

-
Tranh chấp liên quan tới nghĩa vụ thông tin của bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ: ghi nhãn, công khai giá, cảnh báo an toàn, hướng dẫn sử dụng, thông tin bảo hành…
-
Tranh chấp liên quan tới hợp đồng: hợp đồng theo mẫu (điều kiện giao dịch chung, thỏa thuận hạn chế cạnh tranh); hợp đồng giao kết từ xa; hợp đồng cung cấp dịch vụ liên tục; bán hàng tận cửa…
-
Tranh chấp liên quan tới các nghĩa vụ sau bán hàng: bảo hành, sửa chữa, đảm bảo chất lượng dịch vụ hậu mãi…

-
Tranh chấp trong lĩnh vực cạnh tranh: cạnh tranh không lành mạnh

Căn cứ vào chủ thể cung cấp hàng hóa dịch vụ, có thể phân loại tranh chấp tiêu dùng thành:
-
Tranh chấp giữa người tiêu dùng với nhà sản xuất;

-
Tranh chấp giữa người tiêu dùng với nhà phân phối bán buôn; nhà nhập khẩu;
-
Tranh chấp giữa người tiêu dùng với nhà phân phối bán lẻ…
Hiện nay, theo phân loại tranh chấp và thẩm quyền của tòa án thụ lý giải quyết, tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân được coi là các vụ án dân sự thuộc thẩm quyền xét xử của Tòa Dân sự trực thuộc Tòa án nhân dân cấp tỉnh, thành phố; Tòa án nhân dân tối cao và các Tòa án nhân dân cấp quận, huyện. Tại một số quốc gia, các tranh chấp tiêu dùng được phân loại riêng và thuộc thẩm quyền xét xử của tòa án chuyên trách bảo vệ người tiêu dùng (VD: Tòa án quốc gia về bảo vệ người tiêu dùng của Nam Phi, thành lập theo Mục 26 Đạo luật số 34 về tín dụng quốc gia năm 2005 [127]; Tòa án xét xử vụ kiện về tiêu dùng Malaysia, thành lập theo Mục 85 Phần XII Đạo luật về bảo vệ người tiêu dùng năm 1999, có hiệu lực từ 15/11/1999 [128]).
2.2.2. Phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng
Quyền khiếu nại giải quyết tranh chấp tiêu dùng:

Khi phát sinh tranh chấp tiêu dùng, trước khi tiến tới việc lựa chọn và thực hiện một trong các phương thức giải quyết tranh chấp, khiếu nại là quyền được người tiêu dùng vận dụng đầu tiên. Quyền khiếu nại được quy định trong luật chuyên ngành được biết tới như:

(i)
Khiếu nại vụ việc cạnh tranh theo Điều 58 Luật Cạnh tranh: tổ chức, cá nhân cho rằng quyền và lợi ích hợp pháp của mình bị xâm hại do hành vi vi phạm trong lĩnh vực cạnh tranh có quyền khiếu nại đến cơ quan quản lý cạnh tranh.

(ii)
Tố cáo hoặc yêu cầu xử lý hành chính, hình sự theo Điều 198 Luật Sở hữu trí tuệ: tổ chức, cá nhân bị thiệt hại do hành vi xâm phạm quyền sở hữu trí tuệ hoặc phát hiện hành vi xâm phạm quyền sở hữu trí tuệ gây thiệt hại cho người tiêu dùng hoặc cho xã hội có quyền yêu cầu cơ quan nhà nước có thẩm quyền xử lý hành vi xâm phạm quyền sở hữu trí tuệ theo quy định của pháp luật về sở hữu trí tuệ.

(iii)
Khiếu nại đòi bồi thường đối với hành vi vi phạm pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng hóa theo Điều 64 Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa: tổ chức, cá nhân có quyền khiếu nại với cơ quan nhà nước có thẩm quyền về hành vi xâm phạm quyền và lợi ích hợp pháp của mình trong lĩnh vực chất lượng sản phẩm, hàng hóa

(iv)
Khiếu nại đòi bồi thường đối với hành vi vi phạm pháp luật về an toàn thực phẩm theo Điều 9.1 Luật An toàn thực phẩm: người tiêu dùng có quyền khiếu nại, tố cáo, khởi kiện theo pháp luật, được bồi thường thiệt hại do sử dụng thực phẩm không an toàn gây ra...
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Hình 2.1. Mô tả quy trình khiếu nại bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam

Đa phần các vụ việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại Việt Nam đều được thực hiện thông qua trình tự khiếu nại. Cụ thể, người tiêu dùng khi gặp các vấn đề liên quan tới quyền lợi của mình có quyền khiếu nại trực tiếp tới nhà sản xuất/nhà phân phối để yêu cầu bồi thường hoặc gửi đơn tới tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (tổ chức phi chính phủ); cơ quan bảo vệ người tiêu dùng trực thuộc Bộ Công thương hoặc khởi kiện ra tòa án để đòi quyền lợi. Các con số báo cáo từ Cục Quản lý cạnh tranh năm 2011 cho thấy có tới hơn 2.600 vụ việc khiếu nại được gửi tới ba thiết chế này, đa phần đều là các vụ việc có giá trị tranh chấp rất thấp. Những vụ việc tranh chấp tiêu dùng tương tự như vụ việc anh Vũ Song Toàn (Hà Nội) khởi kiện ra tòa cửa hàng My Way (Cầu Giấy, Hà Nội) để đòi lại chiếc xe máy đã mất khi gửi xe ở cửa hàng này đặc biệt rất hãn hữu (xem thêm Hộp 1 phụ lục). So với các vụ việc mang tầm quốc tế như vụ Toshiba, LG và AU Optropic bắt buộc ký thỏa thuận bồi thường người tiêu dùng tại Mỹ tới 571 triệu USD (trong đó có 27,5 triệu USD tiền phạt dân sự nộp cho chính quyền các bang và 543,5 triệu USD trả lại cho người tiêu dùng đã mua sản phẩm) do âm mưu thông đồng nhằm cố định, nâng giá và duy trì giá các tấm màn hình TFT-LCD ở mức cao; hay vụ việc 7 công ty trong đó có các tên tuổi lớn như Epson, Hitachi, Samsung, Sharp phải trả 538 triệu USD đền bù cho khách hàng từ tháng 12/2011, thì các vụ việc hiện được công khai xử lý tại Việt Nam thông qua các công cụ pháp lý giải quyết tranh chấp là không đáng kể, cũng như không phải ánh được thực tế vi phạm quyền lợi người tiêu dùng hiện nay.

Quyền khiếu nại được nhìn nhận như là khởi đầu của quá trình giải quyết tranh chấp, đồng thời có ý nghĩa dẫn dắt tiến trình giải quyết tranh chấp sau đó cũng như ảnh hưởng tới việc lựa chọn và thực hiện các phương thức giải quyết tranh chấp. Thực tiễn áp dụng pháp luật của Việt Nam cho thấy, đa phần người tiêu dùng cá nhân (nhóm cá nhân quy mô nhỏ) - đối tượng chủ yếu tham gia vào các tranh chấp tiêu dùng có xu hướng lựa chọn các phương thức giải quyết tranh chấp mang tính ôn hòa, nhằm hạn chế thủ tục, tránh mất nhiều thời gian và chi phí như thương lượng, hòa giải với nhà cung cấp, hàng hóa sản phẩm để lấy bồi thường sau khi thực hiện các thủ tục khiếu nại cần thiết.
Phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng:

Khó khăn nhất đối với các bên là khi có tranh chấp xảy ra thì phải chọn được cách giải quyết tranh chấp nhanh nhất, tiết kiệm chi phí và đáng tin cậy. Một phương pháp giải quyết tranh chấp không thể luôn là phương án tối ưu đối với mọi tranh chấp mỗi phương pháp đều có ưu điểm và nhược điểm riêng. Tuỳ từng trường hợp cụ thể mà người ta chọn phương pháp giải quyết tranh chấp này hay phương pháp kia. Hoạt động giải quyết tranh chấp trong các quan hệ dân sự được phân thành các hình thức phổ biến như: thương lượng, hòa giải, trọng tài, tòa án. Tùy thuộc vào quy mô giá trị và bản chất vụ việc, các bên có tranh chấp sẽ lựa chọn một hoặc tuần tự nhiều phương thức để đạt được mục đích đặt ra ban đầu. Đối với các tranh chấp tiêu dùng, Luật BVQLNTD năm 2010 cũng đề cập tới bốn hình thức giải quyết tranh chấp phổ biến này tại khoản 1 Điều 30 và toàn bộ nội dung Chương 4 của Luật. Mỗi phương thức đều có những ưu điểm và hạn chế riêng, và việc lựa chọn phương thức nào để giải quyết tranh chấp tùy thuộc vào hiệu quả mà phương thức đó có thể đem lại cho những bên trong cuộc đối với mỗi vụ việc cụ thể.

Theo phân loại về giai đoạn, phương thức giải quyết tranh chấp được phân thành hai dạng, phương thức giải quyết tranh chấp tiền tố tụng (hòa giải hoặc thương lượng) và giải quyết tranh chấp thông qua trình tự tố tụng (trọng tài hoặc tòa án).

Phương thức giải quyết tranh chấp tiền tố tụng:
Phương thức này phù hợp với logic và tâm lý chung phổ biến của các nhà kinh doanh và cả người tiêu dùng là không muốn dựa vào tài phán (Toà án hay Trung tâm trọng tài) để phân xử các tranh chấp ngay từ ban đầu. Khi tranh chấp phát sinh, các bên muốn mình hoặc thông qua người thứ 3 để dàn xếp tranh chấp theo con đường hữu nghị trước. Các phương pháp này được tiến hành dựa trên cơ sở ý chí tự nguyện của các bên đương sự, không ai có thể hiểu rõ mọi tình tiết, nguyên nhân tranh chấp bằng chính các bên tranh chấp, do vậy họ được quyền tự do lựa chọn cách giải quyết hợp tình hợp lý bằng chính những cố gắng và nỗ lực của bản thân họ. Vì lý do này, các phương pháp thương lượng trực tiếp có khả năng giải quyết tranh chấp một cách nhanh chóng. Trong trường hợp các tranh chấp mà các bên không thể dung hòa về lợi ích, các nhà kinh doanh mới tìm đến các phương pháp giải quyết tranh chấp có khả năng mang lại kết quả phân xử có hiệu lực pháp lý, ràng buộc các bên thi hành, về mặt lý thuyết, cả toà án và trọng tài đều có thể đáp ứng được yêu cầu đó.
Phương thức này đồng thời cũng giúp các bên lựa chọn được bên thứ ba đáp ứng được yêu cầu trình độ chuyên môn và đảm bảo yếu tố bí mật kinh doanh. Bên thứ ba là những người trung gian được lựa chọn thường là những người am hiểu lĩnh vực có tranh chấp, có nhiệm vụ nắm bắt được nguyện vọng giải quyết tranh chấp nhanh chóng của các bên. Cùng với khả năng thông thạo nghiệp vụ, lại không bị ràng buộc bởi những quy tắc pháp lý cứng nhắc, người trung gian có thể dành toàn bộ thời gian cần thiết, nhanh chóng tìm ra phương pháp giải quyết tranh chấp có tính thuyết phục và có tính khả thi. Song song với đó, việc sử dụng bên thứ ba cũng đảm bảo yêu cầu về bí mật thông tin và bảo toàn uy tín cho thương nhân khi phát sinh tranh chấp tiêu dùng. Điều này đã trở thành một yêu cầu có tính chất sống còn của các nhà kinh doanh trên thương trường, do vậy, trong các tranh chấp tiêu dùng, hai yếu tố này đặc biệt được các thương nhân lưu tâm trước khi quyết định chấp thuận việc khởi kiện ra tòa án - một thiết chế hoạt động dựa trên nguyên tắc công khai, minh bạch. Hơn nữa, các thành viên tham gia đóng vai trò chủ động tích cực trong việc xúc tiến các bước tiến hành nên họ có điều kiện biến các cuộc thương lượng thành những cuộc đàm phán có ý nghĩa và sẵn sàng chấm dứt việc thương lượng vô ích. Với tính chất linh hoạt như vậy, thương lượng và hoà giải giúp các bên giải quyết tranh chấp một cách nhanh chóng và thực sự có hiệu quả.

Tuy vậy, phương pháp này cũng bộc lộ một số nhược điểm như chỉ nên được áp dụng và có thể mang lại kết quả tốt khi các bên tranh chấp có thái độ hợp tác, tôn trọng lẫn nhau để cùng nhanh chóng giải quyết tranh chấp. Nếu một bên thiếu nhiệt tình, không có thiện chí thì việc vận dụng phương pháp này sẽ tốn thời gian vô ích. Vai trò của người trung gian chỉ dừng lại ở vai trò của người góp ý kiến, không có thẩm quyền ra quyết định phân xử. Nhược điểm lớn nhất của các phương pháp này là phương án giải quyết tranh chấp được các bên nhất trí không có giá trị ràng buộc các bên và không được pháp luật cưỡng chế thi hành.

Phương thức giải quyết tranh chấp tố tụng:
Hiệu lực thi hành của phán quyết tòa án hoặc phán quyết trọng tài là ưu điểm nổi bật của phương thức này so với phương thức giải quyết tranh chấp tiền tố tụng. Dựa chủ yếu trên cơ sở đàm phán, thương lượng và dàn xếp về lợi ích, phương thức giải quyết thông qua tố tụng đòi hỏi các bên phải có cơ sở pháp lý và chứng cữ rõ ràng để tự bảo vệ cho quyền và lợi ích hợp pháp của mình. Chính điều này khiến cho thủ tục tố tụng trở nên phức tạp, đòi hỏi mất nhiều thời gian và chi phí. Tính chung thẩm trong phán quyết trọng tài hay quyết định của tòa án (có thể là quyết định sơ thẩm/phục thẩm) là cơ sở pháp lý rõ ràng để thực hiện thi hành án, buộc một trong các bên phải thực hiện nghĩa vụ theo quy định pháp luật.

- Chi phí cao và thời gian là một trong những hạn chế của phương thức này đặc biệt trong các tranh chấp nhỏ lẻ, với giá trị thấp hoặc một trong các bên gặp khó khăn về khả năng tài chính.
- Là giải pháp cuối cùng được các bên viện tới khi có tranh chấp phát sinh, thông thường hệ quả khi lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp này dễ thấy khi một trong các bên không đạt được sự chia sẻ về lợi ích, quan hệ giữa các bên đương sự không thể duy trì và đổ vỡ sau khi kết thúc quá trình tố tụng.
- Việc lựa chọn bên thứ ba tham gia giải quyết tranh chấp tuy chỉ được áp dụng với trọng tài, tuy nhiên, hạn chế về bên thứ ba giải quyết tranh chấp ở khía cạnh nào đó vẫn tồn tại, làm hạn chế sự “tự do” của các bên.
Theo phân loại về tính chất, có thể phân loại thành các nhóm phương thức giải quyết tranh chấp chủ yếu như sau:

Tự giải quyết tranh chấp:
Nhóm này bao gồm hình thức thương lượng, tự hòa giải; là các hình thức mà các bên trong tranh chấp tiêu dùng tự giải quyết mà không cần có sự tham gia của một bên thứ ba. Hình thức này chính thể hiện ở hình thức thương lượng, trong đó, các bên cùng trình bày quan điểm, chính kiến, bàn bạc, tìm các biện pháp thích hợp và đi đến thỏa thuận thống nhất giải quyết bất đồng. Tuy nhiên, thực tiễn cho thấy, đối với các vụ việc tranh chấp tiêu dùng, phương thức này phụ thuộc vào các yếu tố như: (i) Mức độ thiện chí (khả năng nhượng bộ) giữa các bên; (ii) Mức độ nghiêm trọng của tranh chấp và (iii) Năng lực của người đại diện đàm phán. Thực tế, nếu so sánh với nhóm phương thức thứ 2 dưới đây, các phương thức của nhóm 1 là sự dàn xếp về lợi ích sao cho đôi bên đều cảm thấy lợi ích của mình được thỏa mãn ở khía cạnh nào đó (hay còn được gọi là win-win situation). Phương thức này cũng tạo cơ hội cho các bên sau quá trình giải quyết tranh chấp vẫn có cơ hội tiếp tục hợp tác kinh doanh.
Giải quyết tranh chấp có sự tham gia của bên thứ ba:
Nhóm này bao gồm: hòa giải (có tham gia của hòa giải viên), trọng tài và tòa án. So với hai phương thức còn lại, bên thứ ba hòa giải được lựa chọn với mục tiêu hỗ trợ các bên tìm giải pháp cho tranh chấp, thay vì trực tiếp đứng ra giải quyết và ra phán quyết cho tranh chấp như đối với trọng tài và tòa án. Ở góc độ ý chí của các bên, hòa giải và trọng tài là hai hình thức cho phép các bên được tự chủ thỏa thuận về bên thứ ba giải quyết tranh chấp, thay vì mặc định theo quy định pháp luật đối với giải quyết tranh chấp tại tòa án. Ngoài ba hình thức trên, phương thức khiếu nại và giải quyết khiếu nại tiêu dùng đối hành vi vi phạm tới cơ quan nhà nước có thẩm quyền cũng có thể coi là một phương thức giải quyết tranh chấp bổ trợ được sử dụng khá phổ biến hiện nay.
Bảng 2.1. Ưu điểm và nhược điểm của các phương thức giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân

	
	Ưu điểm
	Nhược điểm

	Thương lượng
	- Các bên chủ động lựa chọn thời gian, địa điểm, phương thức tiến hành đàm phán;

- “Tính thân mật” trong hoạt động giải quyết tranh chấp.
	- Phụ thuộc nhiều vào thiện chí, khả năng nhượng bộ lợi ích, khả năng đàm phán của đại diện các bên tham gia;

- Gặp nhiều rủi ro.

	Hòa giải
	- Có thể linh hoạt tiến hành trong nhiều môi trường khác nhau;

- Thủ tục có thể do các bên thỏa thuận và điều chỉnh tùy nghi;

- “Tính thân mật” trong hoạt động giải quyết tranh chấp;

- Chi phí thấp.
	- Phụ thuộc nhiều vào thiện chí của các bên tham gia;

- Không mang nặng tính ràng buộc pháp lý

	Trọng tài
	- Thủ tục gọn nhẹ, bên thứ ba có chuyên môn cao do các bên tự do thỏa thuận lựa chọn;

- Quyết định của trọng tài có giá trị pháp lý ràng buộc với các bên, thỏa thuận trọng tài được pháp luật bảo đảm thực thi;

- Tính bảo mật
	- Chi phí cao

	Tòa án
	- Quyết định của tòa án có giá trị pháp lý ràng buộc với các bên; hoạt động thực thi được bảo đảm bởi pháp luật thi hành án;
	- Nhiều yêu cầu mang tính kỹ thuật, thủ tục tố tụng cố định, cứng nhắc và phức tạp, gây mất thời gian, tốn kém chi phí;

- Các bên phải đảm bảo tính nghi thức trong hoạt động xét xử

- Xét xử công khai


2.3. Pháp luật giải quyết tranh chấp tiêu dùng

2.3.1. Đặc trưng pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng
Khác với các lĩnh vực pháp luật khác, luật về bảo vệ người tiêu dùng nói chung và các quy định về giải quyết tranh chấp tiêu dùng nói riêng mang những điểm đặc thù riêng. Những đặc thù này cho phép người tiêu dùng được hưởng những đặc ân nhằm cân bằng lợi ích giữa các bên trong quan hệ pháp luật, nhưng cũng không đặt ra những điều kiện quá khắc khe đối với thương nhân. Những đặc thù này bao gồm:

Thứ nhất, người tiêu dùng có quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp.
Trong quan hệ pháp luật dân sự thông thường, các bên tham gia quan hệ có quyền tự do thỏa thuận lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp phù hợp. Đây cũng là một nội dung quan trọng của nguyên tắc tôn trọng “tự do thỏa thuận” của pháp luật dân sự, đã được đề cập tại Điều 4 Bộ luật Dân sự. Đối với quan hệ tiêu dùng, do những đặc thù về bất cân xứng về lợi ích giữa người tiêu dùng và thương nhân cung ứng hàng hóa, nguyên tắc tôn trọng tự do thỏa thuận này đã được điều chỉnh lại cho phù hợp nhằm đảm bảo lợi ích chính đáng của người tiêu dùng khi phát sinh tranh chấp tiêu dùng. Pháp luật Việt Nam hiện nay về vấn đề này đã có sự thống nhất giữa Luật BVQLNTD và Luật Trọng tài thương mại năm 2010 về quyền ưu tiên lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp khác của người tiêu dùng ngay cả khi thỏa thuận trọng tài được ghi nhận trong điều kiện chung được soạn sẵn. Điều này cho phép người tiêu dùng được tùy nghi lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp phù hợp với điều kiện của mình mà không bị ràng buộc bởi phương thức giải quyết do thương nhân ấn định trong hợp đồng mẫu. Tuy nhiên, quy định “đặc quyền” này được ghi nhận bên cạnh một điều khoản cấm đối với hành vi của người tiêu dùng hoặc tổ chức đại diện quyền lợi người tiêu dùng sử dụng đặc quyền này làm ảnh hưởng tới hoạt động sản xuất, kinh doanh bình thường của doanh nghiệp [62]. Quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng được đánh giá là một trong những điểm tiến bộ được ghi nhận trong pháp luật của nhiều quốc gia trên thế giới trong khoảng chục năm trở lại đây (xem thêm Hộp 2 phụ lục).
Thứ hai, khi phát sinh tranh chấp, quy phạm pháp luật điều chỉnh các giao dịch giữa thương nhân và người tiêu dùng sẽ được giải thích theo hướng có lợi cho người tiêu dùng.
Điều 17 Luật Trọng tài thương mại năm 2010 được coi là điểm mới tiến bộ so với Pháp lệnh Trọng tài thương mại năm 2003, hạn chế trường hợp người tiêu dùng bị đặt vào tình thế bị động trong việc lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp trong các giao dịch dựa trên hợp đồng in sẵn, hợp đồng mẫu do nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ cung ứng. Điều này cũng hạn chế các phương thức giải quyết tranh chấp không có lợi cho khách hàng thường hay bị bên cung ứng cài sẵn trong các hợp đồng mẫu và bị ép buộc/hoặc không biết nhưng người tiêu dùng vẫn phải chấp nhận.
Trong thực tiễn, hợp đồng mẫu được lập theo hướng có lợi cho bên cung cấp hàng hóa, dịch vụ hiện nay không phải là hiếm. Những trường hợp cụ thể về các mẫu hợp đồng in sẵn với những câu chữ kiểu không rõ ràng, có lợi cho bên soạn thảo hợp đồng, ngược lại đẩy những điểm bất lợi cho người tiêu dùng, như các điều khoản trong hợp đồng giữa ngân hàng Techcombank và khách hàng là một ví dụ. Bản hợp đồng này có quy định: “Hợp đồng này được điều chỉnh bởi pháp luật Việt Nam. Nếu có bất kỳ tranh chấp nào liên quan đến việc giải thích từ ngữ trong hợp đồng này thì việc giải thích từ ngữ theo ý chí của ngân hàng sẽ được ưu tiên áp dụng”. Hay như hợp đồng mua bán xe giữa Toyota với khách hàng ghi rõ: “giá xe có thể thay đổi nếu chính sách thuế thay đổi hoặc tỷ giá thay đổi …”. Những trường hợp này tương đối phổ biến trong thực tiễn hoạt động mua bán, cung ứng hàng hóa giữa thương nhân với người tiêu dùng.
Đối với loại hợp đồng mẫu, Luật BVQLNTD mới ban hành đã cung cấp cơ sở pháp lý cần thiết để đảm bảo bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ không vi phạm hoặc có hành vi lạm dụng vị thế để ép buộc người tiêu dùng phải áp dụng theo quy định giải quyết tranh chấp đã dựng sẵn. Ngoài nguyên tắc chung được quy định rõ ràng là giải thích hợp đồng theo mẫu theo hướng có lợi cho người tiêu dùng (Điều 15), điều khoản của hợp đồng theo mẫu sẽ ngay lập tức vô hiệu nếu hạn chế, loại trừ quyền khiếu nại, khởi kiện của người tiêu dùng (Điều 16.1.b). Việc loại trừ khả năng bị ép buộc, lừa dối đối với người tiêu dùng liên quan tới lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp còn được củng cố thêm bởi quy định về quyền nghiên cứu hợp đồng trước khi ký tại Điều 17.1; nghĩa vụ đăng ký hợp đồng theo mẫu và điều kiện giao dịch chung của bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ thuộc Danh mục hàng hóa, dịch vụ thiết yếu do Thủ tướng Chính phủ quy định [81] (bao gồm 09 loại dịch vụ thiết yếu như: điện, nước, truyền hình, điện thoại cố định, di động, internet, vận chuyển hành khác và mua bán chung cư); đặt ra các yêu cầu chung về quy chuẩn soạn thảo hợp đồng mẫu (cỡ chữ, nội dung, ngôn ngữ) để đảm bảo người tiêu dùng có thể hiểu và nhận thức được nội dung của hợp đồng, trong đó có điều khoản về giải quyết tranh chấp. Ngoài ra, những quy định mang tính nguyên tắc được đề cập trong Bộ luật Dân sự đối với các hợp đồng dân sự như: Điều 407 về Hợp đồng dân sự theo mẫu cho phép tuyên bố vô hiệu đối với điều khoản miễn trách nhiệm của bên đưa ra hợp đồng, tăng trách nhiệm hoặc loại bỏ quyền lợi chính đáng của bên kia; Điều 409.8 và Điều 407.2 khẳng định nguyên tắc giải thích hợp đồng dân sự theo hướng có lợi cho bên yếu thế trong các hợp đồng chứa đựng nội dung bất lợi cho bên yếu thế. Các quy định này vô hình chung đã tạo nên tấm lá chắn giúp người tiêu dùng có đầy đủ quyền năng để tự bảo vệ mình trong các tranh chấp phát sinh từ giao dịch mua bán, trao đổi hàng hóa trên cơ sở hợp đồng theo hướng có lợi nhất trên cơ sở pháp luật (xem thêm Hộp 3 phụ lục).
Trên thế giới, việc giải thích hợp đồng theo hướng có lợi cho người tiêu dùng khi phát sinh tranh chấp cũng được đề cập trong nhiều văn bản, chỉ thị do cơ quan lập pháp Châu Âu ban hành, cụ thể như: Chỉ thị 97/7/CE của Nghị viện Châu Âu và Hội đồng Liên minh Châu Âu ngày 08/06/2000 về một số khía cạnh pháp lí của các dịch vụ trong xã hội thông tin, đặc biệt là của thương mại điện tử trong thị trường nội địa; Chỉ thị 2002/65/CE của Nghị viện Châu Âu và Hội đồng Liên minh Châu Âu ngày 23/09/2002 về thương mại hóa các dịch vụ tài chính cho người tiêu dùng từ xa (và các sửa đổi); Chỉ thị 90/619/CEE của Hội đồng Liên minh Châu Âu; Chỉ thị 97/7/CE và 98/27/CE về các dịch vụ tài chính từ xa.

Thứ ba, pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng đặt ra vai trò của nhóm người tiêu dùng trong quá trình giải quyết.

Bên cạnh việc bảo đảm quyền lợi cơ bản của người tiêu dùng cá nhân đơn lẻ thì pháp luật bảo vệ người tiêu dùng còn chủ tâm đề cập tới vai trò của nhóm người tiêu dùng. Theo đó, vai trò của tập thể người tiêu dùng có ý nghĩa đặc biệt quan trọng trong quá trình tố tụng. Cụ thể, thông qua quyền khởi kiện tập thể, các chủ thể tiêu dùng đơn lẻ, bất kể danh tính, vai trò, cấp bậc trong xã hội khi bị xâm hại về quyền lợi đều có thể tập hợp thành nhóm để đứng ra khởi kiện nhà sản xuất, nhà cung ứng hàng hóa. Bên cạnh đó, pháp luật cũng cho phép từng cá nhân đơn lẻ khi đối mặt với tranh chấp tiêu dùng cũng có thể viện tới các nhóm bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đứng ra đệ đơn khởi kiện thương nhân gây thiệt hại. Có thể nói, thông qua việc đề cao tính tập thể trong quá trình giải quyết tranh chấp, pháp luật đã tạo nên một tiền lệ mới để nhằm hỗ trợ tốt hơn quá trình hài hòa vị thế giữa hai chủ thể.
Thứ tư, nghĩa vụ chứng minh trong các tranh chấp tiêu dùng khác biệt so với các hoạt động giải quyết tranh chấp trong các lĩnh vực khác.
Để đảm bảo công bằng khi phát sinh tranh chấp tiêu dùng, luật pháp nhiều nước trong đó có Việt Nam đã bổ sung quy định về nghĩa vụ chứng minh thuộc về thương nhân đối với những thiệt hại do hàng hóa, dịch vụ gây ra cho người tiêu dùng. Hoạt động chứng minh trong tố tụng dân sự cũng như tố tụng trọng tài về bản chất là một dạng của hoạt động chứng minh nói chung nhưng mang tính chất pháp lý, được điều chỉnh bởi Bộ luật tố tụng dân sự, Luật Trọng tài thương mại và pháp luật liên quan. Hoạt động chứng minh và cung cấp chứng cứ là công cụ để tòa án, hội đồng trọng tài/trọng tài viên nhận thức được chính xác sự việc đã xảy ra trên thực tế là cơ sở để đưa ra phán quyết giải quyết tranh chấp một cách nhanh chóng, chính xác và khách quan. Đối với các đương sự của vụ án dân sự nói chung và một tranh chấp tiêu dùng nói riêng, chứng minh là phương tiện duy nhất để họ có thể bảo vệ được các quyền và lợi ích của mình. Nguyên tắc về quyền và nghĩa vụ chứng minh của đương sự trong Bộ luật tố tụng dân sự năm 2004 được hình thành trên cơ sở kế thừa các quy định trong Pháp lệnh thủ tục giải quyết các vụ án dân sự năm 1989 (Điều 3), Pháp lệnh thủ tục giải quyết vụ án kinh tế năm 1994 (Điều 3) và Pháp lệnh thủ tục giải quyết tranh chấp lao động năm 1996 (Điều 2). Bộ luật tố tụng dân sự năm 2004 quy định nghĩa vụ chứng minh của đương sự thành một nguyên tắc và được cụ thể hóa tại Điều 79. Nội dung nguyên tắc này được thể hiện ở hai khía cạnh:
1. Chứng minh là nghĩa vụ của đương sự, tuy nhiên không có nghĩa đương sự nào cũng có nghĩa vụ chứng minh, mà một cách tổng quát thuộc về đương sự có yêu cầu. “Yêu cầu” ở đây chính là đối tượng chứng minh được hiểu theo nghĩa rộng bao gồm cả yêu cầu về sự công nhận tính đúng đắn, có lý và cả yêu cầu công nhận là không đúng, không có lý. Nghĩa vụ chứng minh ở đây không được hiểu tương đương nghĩa vụ cung cấp chứng cứ. Do vậy, hiểu một cách đơn giản, khi nguyên đơn của một vụ án dân sự đưa ra yêu cầu khởi kiện thì họ có nghĩa vụ chứng minh cho yêu cầu của mình là có căn cứ và hợp pháp, bị đơn đưa ra yêu cầu bác bỏ ý kiến của nguyên đơn thì họ có nghĩa vụ chứng minh cho việc bác bỏ đó là có căn cứ, người có quyền lợi, nghĩa vụ liên quan khi đưa ra yêu cầu cũng phải chứng minh… nguyên tắc này thống nhất với nguyên tắc về quyền tự định đoạt của đương sự, quyền và lợi ích của họ phải do chính họ quyết định. Khi nguyên đơn nộp đơn khởi kiện thì nội dung của đơn kiện chỉ coi là hợp lệ khi có “tài liệu, chứng cứ để chứng minh cho yêu cầu khởi kiện là có căn cứ hợp pháp” (điểm I khoản 2 Điều 164 Bộ luật tố tụng dân sự), nếu không đáp ứng điều kiện này thì đơn khởi kiện sẽ không được tòa án chấp nhận và sẽ trả lại đơn khởi kiện theo Điều 169.
2. Chứng minh giúp đương sự đạt được mục đích trong tranh chấp. Cụ thể, đương sự đạt được bên tài phán thứ ba công nhận quyền và lợi ích hợp pháp khi thực hiện một cách đầy đủ và chính xác nghĩa vụ chứng minh. Ngược lại, khi không thực hiện hoặc thực hiện không đầy đủ nghĩa vụ chứng minh, đương sự sẽ hứng chịu hậu quả pháp lý không mong muốn.
Nghĩa vụ chứng minh nói trên chỉ được đề cập trong hai phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng là trọng tài và tòa án. Việc trao nghĩa vụ chứng minh đích danh cho thương nhân, doanh nghiệp  khác với quy định truyền thống trong tố tụng dân sự là nghĩa vụ chứng minh thuộc về bên đưa ra yêu cầu bảo vệ quyền lợi, hoàn toàn phù hợp với đặc điểm của quan hệ pháp luật tiêu dùng. Có nhiều ý kiến lo ngại quy định này sẽ là cơ sở để người tiêu dùng lợi dùng để gây khó cho thương nhân cung cấp hàng hóa, dịch vụ khi phải tìm kiếm các căn cứ xác đáng để chứng minh sản phẩm của mình không bị khuyết tật và không là nguyên nhân thiệt hại của khách hàng. Tuy nhiên, thực tế quy định này được áp dụng ở khá nhiều quốc gia tiến bộ, do việc quy nghĩa vụ chứng minh cho bên yếu thế về thông tin và năng lực là bất khả thi. Do vậy, ở khía cạnh pháp luật bảo vệ người tiêu dùng, thực chất quy định về nghĩa vụ chứng minh thuộc về thương nhân trong các tranh chấp chỉ có thể coi là “nghĩa vụ chứng minh ban đầu”. Từ đó, đặt ra yêu cầu mỗi thương nhân khi cung cấp hàng hóa, dịch vụ tới người tiêu dùng phải đảm bảo các giấy tờ, tài liệu chứng minh về phẩm chất của hàng hóa, xuất xứ hàng hóa để phục vụ quá trình chứng minh khi có phát sinh khiếu nại của người tiêu dùng (Xem thêm Hộp 4 phụ lục).
Thứ năm, phạm vi đối tượng thương nhân có nghĩa vụ bồi thường thiệt hại cho người tiêu dùng tương đối rộng.
Do chuỗi cung ứng hàng hóa gồm nhiều chủ thể, việc xác định trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng không hề dễ dàng. Có thể hình dung chu trình tiêu dùng được phân làm 3 công đoạn:
(1) Trước khi giao dịch
(2) Trong giao dịch
(3) Trong quá trình sử dụng hàng hóa, dịch vụ
Vai trò của thương nhân trong từng công đoạn của chu trình tiêu dùng là khác nhau và hoàn toàn có thể là đối tượng có nghĩa vụ bồi thường thiệt hại khi có tranh chấp phát sinh. Luật BVQLNTD đã liệt kê các đối tượng trong chuỗi gồm: đơn vị sản xuất, đơn vị nhập khẩu, đơn vị gắn tên thương mại và sử dụng nhãn hiệu, chỉ dẫn thương mại và đơn vị trực tiếp cung ứng hàng hóa đến tay người tiêu dùng. Các chủ thể này liên đới chịu trách nhiệm đối với thiệt hại do hàng hóa khuyết tật gây ra cho người tiêu dùng, và chỉ được loại trừ trách nhiệm dân sự trong một số trường hợp nhất định, cụ thể: (i) khi lỗi thuộc về người tiêu dùng hoặc (ii) trách nhiệm dân sự gắn với một chủ thể một cách rõ ràng..

Thực tế, đối với mỗi giao dịch giữa một thương nhân với một người tiêu dùng cụ thể, ba công đoạn trên khá tách biệt và rành mạch. Tuy nhiên, xét trên tổng thể thị trường, trong tương tác giữa các thương nhân với hàng ngàn người tiêu dùng, ba công đoạn kể trên sẽ luôn đan xen, hòa quyện với nhau và nhiều trường hợp là không thể tách rời ra được. Có những hành vi gây thiệt hại cho người tiêu dùng của thương nhân không chỉ tác động trong công đoạn “trước giao dịch” mà còn tác động tới cả những công đoạn còn lại. Thêm vào đó, với những hành vi xâm hại tới cả ba công đoạn của thương nhân mà chỉ xếp vào một công đoạn để xử lý, thì rất dễ gây hiểu lầm rằng hành vi này chỉ bị cấm trong từng công đoạn cụ thể, còn ở những công đoạn khác, hành vi đó sẽ không bị cấm.
Mặt khác, vấn đề trách nhiệm bồi thường của thương nhân còn liên quan tới chế định pháp lý về trách nhiệm sản phẩm (product liability). Chế định này có ý nghĩa đặc biệt quan trọng, theo đó, nhà sản xuất có trách nhiệm bồi thường thiệt hại cho người tiêu dùng do sản phẩm khuyết tật gây ra, mặc dù, người tiêu dùng có thể không trực tiếp tiếp nhận hàng hóa từ nhà sản xuất. Lịch sử của việc hình thành chế độ trách nhiệm sản phẩm cho thấy, có thời kỳ người ta áp dụng chế định bảo hành mà theo đó, bằng nhiều thủ tục pháp lý liên tiếp, vẫn có thể các chủ thể pháp luật tham gia chuỗi quan hệ phân phối phải chịu trách nhiệm qua mỗi công đoạn của chuỗi quan hệ pháp lý. Tuy nhiên, việc áp dụng cơ chế này (theo nguyên lý chung của pháp luật dân sự) có thể sẽ dẫn đến liên tiếp nhiều vụ việc nhằm truy xét người phải chịu trách nhiệm cuối cùng về khuyết tật của sản phẩm - người có lỗi trên thực tế, dẫn đến phiền hà cho các bên liên quan và tốn kém chi phí cho xã hội. Vì vậy, nhiều quốc gia trên thế giới hiện nay đã thực hiện chế độ trách nhiệm nghiêm ngặt (strict liability), theo đó lựa chọn một số chủ thể quan trọng nhất trong chuỗi quan hệ để ràng buộc trách nhiệm sản phẩm, đó là:
-
Người sản xuất sản phẩm;
-
Người nhập khẩu;
-
Người trực tiếp bán sản phẩm cho người tiêu dùng.
Đối với pháp luật Việt Nam, ngoại lệ trách nhiệm bồi thường đối với các chủ thể là thương nhân được đề cập trong hai trường hợp, cụ thể:

(i)
Loại trừ nghĩa vụ do lỗi của người tiêu dùng: Điều 62 Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa năm 2007 đề cập tới ba nhóm đối tượng được hưởng quyền loại trừ nghĩa vụ này bao gồm: người sản xuất, người nhập khẩu, người bán hàng. Theo đó, các đối tượng này được miễn trừ nghĩa vụ bồi thường nếu người tiêu dùng cố tình sử dụng sản phẩm đã hết hạn sử dụng, tiếp tục sử dụng sản phẩm dù đã biết về thông báo thu hồi/thông báo sản phẩm khuyết tất và thiệt hại gây ra do lỗi của người tiêu dùng.
(ii)
Loại trừ nghĩa vụ trong các trường hợp khách quan khác: các tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa được miễn trách nhiệm bồi thường khi chứng minh được khuyết tập của hàng hóa không thể phát hiện được do trình độ kỹ thuật. Điều này được đề cập thống nhất tại Điều 24 Luật BVQLNTD năm 2010, Điều 62.1.đ và Điều 62.2.đ Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa năm 2007 đối với cả ba nhóm đối tượng như trên. Ngoài ra, các chủ thể này còn được miễn trách nhiệm trong trường hợp hết thời hiệu khiếu nại, khởi kiện [60], hoặc do trách nhiệm bồi thường thiệt hại được khẳng định với một đối tượng khác.
Ngoài các trường hợp ngoại lệ kể trên, trong mọi trường hợp khác, thương nhân đều có nghĩa vụ bồi thường thiệt hại cho dù không biết hoặc không có lỗi về khuyết tật của hàng hóa gây thiệt hại cho người tiêu dung [63] (xem thêm Hộp 5 phụ lục).
2.3.2. Pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng
Trước hết, pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng được xây dựng trên cơ sở hệ thống pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và một hệ thống thiết chế thực thi pháp luật ở các cấp độ quốc tế, khu vực và quốc gia. Thực tế, hai hệ thống này tồn tại song song, trong đó pháp luật là cơ sở hình thành và hoạt động của các thiết chế, và thiết chế là điều kiện cần để áp dụng và thực thi pháp luật. Trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng, hệ thống này đã được xây dựng, mở rộng và củng cố trong nhiều năm qua nhằm đạt được những mục tiêu.
Ở cấp độ quốc tế, có nhiều chuẩn mực và yêu cầu đối với pháp luật quốc gia về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và được hình thành trên nền tảng của các văn bản ở nhiều lĩnh vực khác nhau cụ thể có thể kể tới như:

- Lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng: Hướng dẫn của Liên Hiệp Quốc về Bảo vệ người tiêu dùng.
- Lĩnh vực giải quyết tranh chấp: Quy tắc hòa giải mẫu của UNCITRAL 2002; Công ước New York năm 1958 về công nhận và thi hành các quyết định trọng tài nước ngoài; Công ước LaHaye năm 1971 về công nhận và thi hành bản án dân sự và thương mại của nước ngoài (cùng các Nghị định thư).
Trong đó, Hướng dẫn của Liên Hiệp Quốc về Bảo vệ người tiêu dùng tuy không phải là văn bản có giá trị áp dụng bắt buộc nhưng là cơ sở quan trọng để xây dựng chính sách và pháp luật tiêu dùng của các quốc gia trên thế giới. Đối với các công ước quốc tế trong hoạt động giải quyết tranh chấp, sẽ chỉ có giá trị ràng buộc đối với các quốc gia thành viên hoặc các quốc gia tự nguyện ràng buộc với nội dung điều ước quốc tế. Diễn đàn Thương mại và Phát triển Liên Hiệp Quốc (UNCTAD) là cơ quan trực thuộc Đại hội đồng Liên Hiệp Quốc là cơ quan có trách nhiệm giám sát nghĩa vụ các quốc gia bảo vệ người tiêu dùng. Ngoài ra, các tổ chức phi chính phủ có vai trò hỗ trợ quá trình thực thi pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Mạng lưới quốc tế về Bảo vệ và Hỗ trợ Người tiêu dùng (International Consumer Protection and Enforcement Network - ICPEN) quy tụ cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại 40 quốc gia được thành lập với các mục tiêu như: (i) bảo vệ lợi ích kinh tế của người tiêu dùng trên khắp thế giới; (ii) chia sẻ thông tin về các hoạt động thương mại xuyên biên giới có thể ảnh hưởng tới lợi ích của người tiêu dùng và (iii) khuyến khích hợp tác toàn cầu đối với các cơ quan thi hành pháp luật tiêu dùng ở các quốc gia [125]. Cục Quản lý cạnh tranh trực thuộc Bộ Công thương đã là cơ quan thành viên của ICPEN từ năm 2011.
Ở cấp độ khu vực, ASEAN là một thể chế liên kết của các quốc gia Đông Nam Á tuy không đưa ra một văn kiện mang tính chính thức nào liên quan tới bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tuy nhiên ASEAN cũng xây dựng cho mình một thiết chế trong hoạt động này. Ủy ban Bảo vệ người tiêu ASEAN (ASEAN Committee on Consumer Protection - ACCP) được thành lập tháng 8/2007 được coi là lĩnh vực mới trong quan hệ hợp tác khu vực [121]. ACCP thành lập 03 Nhóm công tác gồm: Nhóm Bảo vệ người tiêu dùng xuyên biên giới (do Malaysia làm trưởng nhóm); Nhóm công tác về Hệ thống cảnh báo sớm và trao đổi thông tin (do Indonesia làm trưởng nhóm) và Nhóm tuyên truyền và đào tạo (do Việt Nam làm trưởng Nhóm). Với mục tiêu thực hiện những mục tiêu và cam kết theo Bản Kế hoạch AEC, ACCP ra đời hướng tới việc xây dựng một cơ chế đòi bồi thường tiêu dùng xuyên biên giới vào năm 2015. Hỗ trợ ACCP là hệ thống cơ quan bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được xây dựng ở tất cả các quốc gia Đông Nam Á nhằm liên kết giải quyết các khiếu nại của người tiêu dùng, bảo vệ quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng khi có phát sinh tranh chấp.
Bảng 2.2. Cơ quan quản lý hoạt động bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng trong ASEAN
	STT
	Quốc gia
	Cơ quan quản lý bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng quốc gia [112]
	Logo

	1
	Myanmar
	Bộ Thương mại
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	2
	Thái Lan
	Phòng Bảo vệ người tiêu dùng
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	3
	Campuchia
	Cục Hạn chế Gian lận và Bảo vệ người tiêu dùng - Bộ Thương mại
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	4
	Singapore
	
	

	5
	Indonesia
	Bộ Thương mại
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	6
	Malaysia
	Ban Hợp tác xã và Bảo vệ người tiêu dùng - Bộ Thương mại nội địa
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	7
	Brunei
	Ban Kế hoạch và Phát triển kinh tế - Văn phòng Thủ tướng
	

	8
	Philippines
	Bộ Thương mại và Công nghiệp
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	9
	Lào
	Phân ban Cạnh tranh & Bảo vệ người tiêu dùng - Cục Thương mại nội địa - Bộ Công nghiệp và Thương mại
	

	10
	Việt Nam
	Cục Quản lý cạnh tranh - Bộ Công thương
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Khu vực Châu Âu cũng xây dựng một cơ chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng gọi là Mạng lưới Trung tâm về Người tiêu dùng Châu Âu (European Consumer Centres Network - ECC Net) [126]. Mạng lưới này hoạt động trên phạm vi toàn Châu Âu với sự hỗ trợ từ Ủy bản Châu Âu, các quốc gia thành viên, Nauy và Ai xơ len. Mục tiêu của mạng lưới là hỗ trợ người tiêu dùng thông qua các hoạt động: (i) cung cấp thông tin về quyền và nghĩa vụ của người tiêu dùng trong quá trình mua bán hàng hóa, dịch vụ tại thị trường nội địa; (ii) đáp ứng các yêu cầu về thông tin từ người tiêu dùng; (iii) hỗ trợ người tiêu dùng tiếp cận với nhà sản xuất khi có khiếu nại và (iv) hỗ trợ người tiêu dùng trong các vụ tranh chấp. Hiện tại, hệ thống này đã xây dựng được 29 trung tâm tại 27 quốc gia thành viên cùng Nauy và Ai xơ len. Trên bình diện song phương, các hiệp định giữa các nhóm nước trong lĩnh vực chống hàng giả, bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong khoảng 10 năm trở lại đây cũng được chú ý. Cụ thể, gần đây nhất phải kể tới Hiệp định đa phương giữa Nhật Bản, Hoa Kỳ và một số quốc gia liên quan trong hoạt động này, tiến hành đàm phán từ năm 2008 và ký kết năm 2011.
Ở cấp độ quốc gia, nhiều quốc gia xây dựng cho mình một đạo luật duy nhất điều chỉnh hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như đối với LB Nga, cụ thể là Luật bảo về quyền người tiêu dùng Liên bang Nga. Đối với các quốc gia có truyền thống luật Anh Mỹ (common law), pháp luật bảo vệ người tiêu dùng được được hình thành theo hệ thống trên cơ sở phán quyết của tòa án được nâng lên thành luật. Như ở Hoa Kỳ, hiện tại hệ thống pháp luật bảo vệ người tiêu dùng của nước này bao gồm: Luật Bảo vệ người tiêu dùng (còn gọi là Luật về Trách nhiệm đối với sản phẩm - Products Liability law); Luật An toàn sản phẩm tiêu dùng (Consumer Product Safety Act); Luật liên bang về các chất nguy hiểm (Federal Hazardous Substances Act); Luật về vải dễ cháy (Flammable Fabrics Act); Luật về an toàn tủ lạnh gia đình (Household refrigerator safety Act); Luật về đóng gói phòng ngộ độc (Poison Prevention Packaging Act)…
Ở Việt Nam, pháp luật về giải quyết tranh chấp giữa thương nhân và người tiêu dùng có thể được khái quát hành hệ thống như sau:
-
Hiến pháp Việt Nam năm 1992, sửa đổi năm 2001;
-
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 và các văn bản hướng dẫn;
-
Văn bản quy phạm pháp luật điều chỉnh trong hoạt động giải quyết tranh chấp:
+ Bộ luật Dân sự năm 2005, Bộ luật Tố tụng Dân sự năm 2004, Luật Trọng tài thương mại năm 2010;
+ Các Nghị quyết hướng dẫn hoạt động tố tụng của Hội đồng thẩm phán Tòa án nhân dân tối cao.
-
Văn bản quy phạm pháp luật điều chỉnh chất lượng hàng hóa, dịch vụ:

+ Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa năm 2007; Luật An toàn vệ sinh thực phẩm năm 2010 và các văn bản hướng dẫn;

+ Luật Tiêu chuẩn và Quy chuẩn kỹ thuật năm 2006.
-
Văn bản quy phạm pháp luật điều chỉnh tội phạm trong lĩnh vực tiêu dùng:
+ Bộ luật Hình sự năm 1999, sửa đổi năm 2009.
Dựa trên khung pháp lý kể trên, các tranh chấp tiêu dùng đa phần được giải quyết theo cơ chế tự thỏa thuận (thương lượng hoặc hòa giải) thông qua con đường khiếu nại là chủ yếu. Đối với các cơ chế giải quyết tranh chấp khác như trọng tài, tòa án, người tiêu dùng và cả thương nhân đều có xu hướng né tránh. Xét đối với yếu tố tâm lý người tiêu dùng Việt Nam, phương thức khiếu nại được xem là nhanh gọn, ít tốn kém và phiền hà nhất. Lợi ích bị xâm phạm sẽ được xem xét trên cơ sở chứng cứ mà người tiêu dùng hoặc tổ chức/cá nhân đại diện quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng cung cấp được. Các đơn vị, tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng sẽ hỗ trợ người tiêu dùng trong quá trình khiếu nại thông qua việc nộp đơn, hướng dẫn trình tự và đại diện ủy quyền (nếu cần). Trường hợp việc khiếu nại không đạt kết quả, trên cơ sở đề nghị của bên bị thiệt hại, cơ quan quản lý Nhà nước sẽ can thiệp thông qua các hình thức kiểm tra, thanh tra và kiểm định chất lượng, hoặc giải quyết tranh chấp thông qua vụ kiện về quyền lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, cũng phải khẳng định việc giải quyết tranh chấp tại Việt Nam hiện nay đa phần đều được giải quyết dứt điểm tại khâu khiếu nại và thương lượng, thay vì đưa ra tòa án hay trọng tài (xem thêm Hộp 6 phụ lục).
KẾT LUẬN CHƯƠNG 2
Nhìn nhận tổng thể các vấn đề lí luận liên quan tới giải quyết tranh chấp trong tiêu dùng có thể thấy, quan hệ pháp luật tiêu dùng là một phạm trù pháp lý rộng, bao quát nhiều đối tượng chủ thể, có nội dung điều chỉnh phong phú. Trong tổng thể rộng lớn đó, pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng được hình thành và phát triển dựa trên nhu cầu cần được bảo vệ trước những hành vi xâm phạm quyền lợi chính đáng của chủ thể thụ hưởng hàng hóa, dịch vụ. Pháp luật tiêu dùng nhiều quốc gia trong đó có Việt Nam ghi nhận những quyền năng đặc biệt cho phép người tiêu dùng có được “sự cân bằng” so với thương nhân trong quá trình giải quyết tranh chấp. Những đặc quyền đó được được thể hiện ở tất cả các công đoạn và được áp dụng cụ thể trong từng phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng được pháp luật đề cập tới như: thương lượng, hòa giải, trọng tài và tòa án. Nếu như trong quan hệ trao đổi hàng hóa, người tiêu dùng chỉ đóng vai trò người thụ hưởng thụ động những hàng hóa, dịch vụ do thương nhân cung cấp thì khi có phát sinh tranh chấp, người tiêu dùng được chủ động trong việc lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp, các quyền ưu tiên và thụ hưởng sự hỗ trợ từ phía cơ quan quản lý nhà nước trong từng phương thức giải quyết tranh chấp.
Thực tiễn xây dựng pháp luật trên thế giới cho thấy, các quy tắc giải quyết tranh chấp đã trở thành thông lệ đã được các quốc gia nội luật hóa và được đảm bảo thực thi bởi một hệ thống tương đối gắn kết giữa các thiết chế quốc tế, khu vực và quốc gia. Đối với Việt Nam, sự ra đời của Luật BVQLNTD có một ý nghĩa đặc biệt quan trọng, đánh dấu một bước tiến rõ ràng để hình thành một lĩnh vực pháp luật mới, mà ở đó, người tiêu dùng có được những công cụ pháp lý hữu hiệu để bảo vệ quyền lợi chính đang của mình. Tuy nhiên, thực tế áp dụng pháp luật tiêu dùng tại Việt Nam vẫn còn hạn chế do vấn đề nhận thức, trình độ phát triển và tính hiệu quả của hoạt động áp dụng pháp luật. Chính những rào cản này đã khiến hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng vẫn chưa phản ánh đúng thực tế người tiêu dùng bị xâm hại lớn hơn rất nhiều.
Chương 3
THỰC TRẠNG GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 
GIỮA NGƯỜI TIÊU DÙNG VỚI THƯƠNG NHÂN TẠI VIỆT NAM
3.1. Thực trạng giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng biện pháp hành chính
Như trình bày tại Chương I, đối với tranh chấp giữa người tiêu dùng và thương nhân, để tiến tới việc thực hiện các phương thức giải quyết tranh chấp như thay thế (thương lượng, hòa giải, trọng tài) hay tố tụng tòa án, người tiêu dùng thường sẽ lựa chọn một trong số các phương thức khiếu nại được quy định trong pháp luật chuyên ngành được biết tới như: (i) khiếu nại vụ việc cạnh tranh (Điều 58 Luật Cạnh tranh); (ii) tố cáo hoặc yêu cầu xử lý hành chính, hình sự về hành vi xâm phạm quyền sở hữu trí tuệ (Điều 198 Luật Sở hữu trí tuệ); (iii) khiếu nại đòi bồi thường đối với hành vi vi phạm pháp luật về chất lượng sản phẩm, hàng hóa (Điều 64 Luật Chất lượng sản phẩm, hàng hóa); (iv) khiếu nại đòi bồi thường đối với hành vi vi phạm pháp luật về an toàn thực phẩm (Điều 9.1 Luật An toàn thực phẩm). Tuy nhiên, thách thức lớn nhất đối với việc thực thi quyền khiếu nại cũng như tính tích cực và chủ động tham gia quá trình giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng chính nằm ở sự bất cân xứng về vị thế (bao gồm 05 nội dung như đã trình bày). Chính những yếu thế này khiến cho kết quả giải quyết tranh chấp bị bóp méo, không đạt đươc sự cân bằng về lợi ích giữa người tiêu dùng với thương nhân, càng tạo ra sự bất bình đẳng trong quan hệ tiêu dùng. Mặt khác, quyền khiếu nại, tố cáo và đòi bồi thường của người tiêu dùng trong trường hợp thương nhân cung cấp hàng hóa, dịch vụ vi phạm những nghĩa vụ theo quy định pháp luật cũng chỉ mới được ghi nhận về quyền, trình tự khiếu nại ra sao và quyền lợi của người tiêu dùng được bảo vệ như thế nào vẫn chưa có những quy định hướng dẫn rõ ràng.
Điều đáng ghi nhận là vai trò giải quyết khiếu nại tiêu dùng của các tổ chức, hiệp hội được đề cao trong thời gian trở lại đây. Các hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trên toàn quốc mỗi năm giải quyết được hàng ngàn vụ với tỉ lệ thành công là từ 80-82%, một số hội như Hải Phòng, Hà Tĩnh, Kiên Giang tỉ lệ giải quyết thành công lên đến 90%. Trong 6 tháng đầu năm 2013, 47 Hội trên toàn quốc giải quyết được 457 vụ việc khiếu nại phức tạp, tỷ lệ thành công là 80,96%.

3.1.1. Pháp luật điều chỉnh

Pháp luật điều chỉnh cơ chế giải quyết tranh chấp qua con đường hành chính được nhìn nhận ở 03 khía cạnh: (i) quyền khiếu nại và giải quyết khiếu nại; (ii) thực thi kết luận giải quyết khiếu nại và (iii) xử phạt vi phạm hành chính.

a. Quyền khiếu nại và giải quyết khiếu nại

Thực tế, Luật Khiếu nại năm 2011, Luật Tố cáo năm 2011 với đối tượng chỉ là các đơn vị hành chính, cơ quan nhà nước đã giới hạn nhiều phạm vi một đạo luật điều chỉnh chung về hoạt động khiếu nại trong các lĩnh vực khác, trong đó có khiếu nại tiêu dùng. Trong khi đó, các quy định pháp luật liên quan trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mới nhắc tới “quyền khiếu nại” mà chưa hề có quy định rõ ràng đề cập trình tự, phương thức, hậu quả pháp lý và những ràng buộc cần thiết khi thực hiện quyền này. Về bản chất, “khiếu nại” trong Luật Khiếu nại khác với “khiếu nại” trong Luật Bảo vệ quyền lợi NTD về nội dung khiếu nại (xem xét lại quyết định hành chính, hành vi hành chính thay vì khiếu nại về hàng hóa, dịch vụ được cung cấp), người bị khiếu nại (cơ quan hành chính nhà nước hoặc người có thẩm quyền trong cơ quan hành chính nhà nước thay vì thương nhân), về trình tự (có thể khiếu nại lên Bộ trưởng/Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc khởi kiện hành chính thay vì áp dụng khiếu nại lên cơ quan bảo vệ quyền lợi NTD hoặc khởi kiện dân sự).
Trong bối cảnh pháp luật hiện hành chưa có quy định rõ ràng về hoạt động khiếu nại tiêu dùng, thì website của Cục Quản lý cạnh tranh có đưa ra một quy trình tham khảo đáng chú ý cho người tiêu dùng khi muốn khiếu nại hàng hóa, sản phẩm gây thiệt hại của thương nhân. Quy trình sẽ gồm các bước như sau:
Bước 1. Khiếu nại tới tổ chức, cá nhân cung ứng hàng hóa dịch vụ

Để đảm bảo khiếu nại được hiệu quả, việc tìm hiểu về thông tin của tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hoá, dịch vụ như tên tổ chức, cá nhân, địa chỉ, số điện thoại, người đại diện và thu thập các chứng cứ liên quan đến khiếu nại như hợp đồng mua bán, giấy bảo hành, giấy biên nhận… là những bước chuẩn bị cần thiết và quan trọng. Tiếp đó, người tiêu dùng phải chuẩn bị đơn khiếu nại trong đó nêu rõ yêu cầu của mình cũng như đưa ra một thời hạn để giải quyết vấn đề, kèm theo là các tài liệu, chứng cứ liên quan đến việc khiếu nại.
Bước 2. Khiếu nại lên cơ quan/tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Trong trường hợp việc khiếu nại lên tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh hàng hoá, dịch vụ không đem lại kết quả, người tiêu dùng có thể liên hệ với Cục Quản lý cạnh tranh - Bộ Công Thương, Sở Công Thương hoặc Hội Tiêu chuẩn và Bảo vệ người tiêu dùng địa phương để khiếu nại các vi phạm đó. Trong đơn khiếu nại cần trình bày rõ họ tên, địa chỉ, số điện thoại liên lạc của người khiếu nại và tên, địa chỉ, số điện thoại của người bị khiếu nại, quá trình giao dịch, yêu cầu cụ thể cũng như các chứng cứ liên quan đến việc khiếu nại (Một trình tự gần như tương tự cũng được triển khai tại Ấn Độ. Cụ thể, quá trình khiếu nại tiêu dùng tại Ấn Độ sẽ bắt đầu từ việc người tiêu dùng nộp đơn khiếu nại tại Bộ phận giải quyết khiếu nại tiêu dùng – một bộ phận trực thuộc Vụ các Vấn đề về NTD (Department of Consumer Affairs – DCA), Bộ  các Vấn đề về NTD, Phân phối thực phẩm và Hàng hóa Công cộng). Nội dung của đơn khiếu nại, trình tự tiếp nhận và xử lý đơn khiếu nại được quy định cụ thể tại Điều 20, 21 & 22 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP [10].
Ngoài ra, căn cứ theo thẩm quyền bảo vệ quyền lợi NTD quy định tại Điều 25 & Điều 49 Luật BVNTD năm 2010, Ủy ban nhân dân cấp quận/huyện cũng là cơ quan có thẩm quyền thanh tra và giải quyết khiếu nại, tố cáo về bảo vệ NTD. Đơn vị này cũng sẽ là nơi tiếp nhận đơn khiếu nại của NTD khi có phát sinh tranh chấp.
Có thể nói, với trình tự khiếu nại như vậy, người tiêu dùng có thể phần nào được chủ động trong việc yêu cầu phía thương nhân có những động thái thỏa đáng để bảo đảm quyền lợi cho mình trước hết là trên bàn thương lượng trực tiếp, và sau là có sự can thiệp từ bên thứ ba là các đơn vị hành chính, tổ chức xã hội.

b. Thực thi kết luận giải quyết khiếu nại

Về bản chất, quyết định giải quyết khiếu nại của cơ quan quản lý nhà nước là một quyết định hành chính ghi nhận kết quả thẩm định sự tuân thủ, đáp ứng các quy định pháp luật hiện hành của thương nhân bao gồm nghĩa vụ của thương nhân đối với hàng hóa, đối với người tiêu dùng khi cung cấp hàng hóa. Đồng thời, quyết định giải quyết khiếu nại sẽ ghi nhận thêm nội dung xử phạt hành chính (phạt tiền/cảnh cáo) và áp dụng hình thức cưỡng chế thi hành như: (i) tước quyền sử dụng giấy phép, chứng chỉ hành nghề; (ii) tịch thu tang vật, phương tiện được sử dụng để vi phạm hành chính [11]. Việc yêu cầu thương nhân bồi thường có thể được ghi nhận nhưng tính chất ràng buộc không cao do đây vẫn là quan hệ tư nên cơ quan nhà nước không thể can thiệp sâu như một phán quyết tài phán. Thẩm quyền thực thi kết luận giải quyết khiếu nại được mở rộng bao gồm: Cục trưởng Cục Quản lý cạnh tranh; Chủ tịch Ủy ban nhân dân các cấp; lực lượng Quản lý thị trường; cơ quan Công an, Thanh tra, Thuế. Hải quan… khiến hiệu lực thực thi quyết định được đảm bảo.
Tuy nhiên, do nội dung thực thi chỉ liên quan tới việc tuân thủ pháp luật liên quan của thương nhân, còn nội dung bồi thường cho người tiêu dùng, pháp luật hiện tại còn để ngỏ chưa quy định rõ ràng. Trong trường hợp này, buộc người tiêu dùng phải viện đến các phương thức tố tụng khác để thực hiện quyền yêu cầu bồi thường thiệt hại do hàng hóa, dịch vụ gây ra. Việc thực thi yêu cầu bồi thường khi đó sẽ phụ thuộc vào năng lực thi hành án của các cơ quan tiến hành tố tụng. Thiết nghĩ, việc nghiên cứu bổ sung một cơ chế rõ ràng hơn giữa cơ quan hành chính ra quyết định giải quyết khiếu nại tiêu dùng và cơ quan tiến hành tố tụng, thi hành án dân sự để đảm bảo tối đa quyền lợi người tiêu dùng bị xâm phạm, đồng thời giảm thiểu chi phí, thời gian của người tiêu dùng khi tiềm kiếm cơ hội giải quyết quyền lợi thông qua con đường khiếu nại hành chính.
c. Xử phạt vi phạm hành chính

Làm rõ thêm nội dung xử phạt vi phạm hành chính, Nghị định số 19/2012/NĐ-CP của Chính phủ ban hành ngày 16/3/2012 quy định xử phạt vi phạm hành chính trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có hiệu lực thi hành từ ngày 01/5/2012 được coi là khung pháp lý hành chính có ý nghĩa quan trọng trong mục tiêu hướng đảm bảo tốt hơn quyền lợi của người tiêu dùng. Theo Nghị định này, vi phạm hành chính trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là hành vi cố ý hoặc vô ý của cá nhân, cơ quan, tổ chức vi phạm các quy định của pháp luật trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng mà không phải là tội phạm và theo quy định của pháp luật phải bị xử phạt vi phạm hành chính. Đối với mỗi hành vi vi phạm hành chính trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân vi phạm phải chịu một trong các hình thức xử phạt chính, mang tính răn đe gồm cảnh cáo hoặc phạt tiền với mức phạt tối đa là 70 triệu đồng. Tùy theo tính chất mức độ vi phạm, tổ chức, cá nhân vi phạm còn có thể bị áp dụng một số hình thức xử phạt bổ sung như: Tước quyền sử dụng giấy phép, chứng chỉ hành nghề; tịch thu tang vật, phương tiện được sử dụng để vi phạm hành chính. Đối với hành vi quảng cáo lừa dối hoặc gây nhầm lẫn cho người tiêu dùng về một trong các nội dung: Hàng hóa, dịch vụ mà tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ cung cấp; uy tín, khả năng kinh doanh, khả năng cung cấp hàng hóa, dịch vụ của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ; nội dung, đặc điểm giao dịch giữa người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ sẽ bị phạt tiền từ 20 - 30 triệu đồng.
Ngoại trừ các quy định về xử phạt hành chính, các hành vi vi phạm của thương nhân có thể bị truy cứu trách nhiệm hình sự theo các tội sản xuất buôn bán hàng giả (Điều 156 BLHS); tội lừa dối khách hàng (Điều 162 BLHS); tội quảng cáo gian dối (Điều 168 BLHS)…Đây có thể coi là khung pháp lý quan trọng để tạo áp lực với người bán trong quá trình yêu cầu giải quyết khiếu nại thông qua các biện pháp hành chính.
Thông qua một quy trình khiếu nại tuy chưa được pháp điển hóa, nhưng với những hướng dẫn phi chính thức từ phía cơ quan quản lý nhà nước, cùng khung pháp lý về xử phạt hành chính, hình sự, thì khiếu nại hành chính dường như là con đường phổ biến và ngắn nhất để người tiêu dùng có thể yêu cầu thương nhân gây thiệt hại phải chịu áp lực bồi thường thiệt hại theo quy định pháp luật.
3.1.2. Thực tiễn áp dụng

Thứ nhất, thực tiễn khiếu nại tiêu dùng cho thấy, nhóm hàng hóa, dịch vụ (sữa, bánh, kẹo) có tỉ lệ khiếu nại chiếm 30%; đồ điện tử, điện lạnh, điện gia dụng chiếm 24%; nhóm ngành bất động sản 13%; nhóm phương tiện vận tải 8% và nhóm tài chính ngân hàng 5%. Trong tổng số 961 trường hợp khiếu nại mà Hội tiếp nhận năm 2012 có nhiều khiếu nại quá đáng của người tiêu dùng nhằm mục đích vòi tiền hoặc hạ uy tín doanh nghiệp. Năm 2012, Vinastas cùng các địa phương đã tiếp nhận 961 trường hợp khiếu nại bằng văn bản, có hồ sơ. Tỷ lệ giải quyết thành công 83%. Riêng đầu năm 2013, tại Hà Nội, Vinastas đã tiếp nhận 73 khiếu nại bằng văn bản, có hồ sơ. Trong đó, khiếu nại tới thương mại điện tử chiếm số lượng lớn nhất 15/73, khiếu nại liên quan tới bất động sản 4/73, khiếu nại liên quan tới mỹ phẩm, dược phẩm 3/73. Trong đó, đối tượng khiếu nại chủ yếu là doanh nghiệp và cá nhân kinh doanh. Lĩnh vực khiếu nại chiếm tỷ trọng lớn là khiếu nại về chất lượng và bảo hành hàng hóa, chất lượng dịch vụ, khiếu nại về thực phẩm, an toàn vệ sinh thực phẩm, mỹ phẩm, môi trường. Tuy nhiên, xuất hiện một thực tế là nhiều khiếu nại của người tiêu dùng được nhận định là khiếu nại quá đáng, lợi dụng quyền khiếu nại của mình để đưa ra các yêu cầu thái quá.
Ví dụ như, vừa qua, Công ty TNHH AMI thương mại xuất nhập khẩu có tiếp nhận khiếu nại của bà Dương Thị Khuyên liên quan tới son dưỡng môi do công ty cung cấp qua cửa hàng Linh Giang, 26A Hàng Đường. Ngay sau khi nhận được khiếu nại, AMI đã liên lạc ngay với bà Khuyên để xem xét giải quyết vấn đề nhưng sự việc vẫn không được giải quyết vì những đòi hỏi không có cơ sở từ phía người tiêu dùng (NTD). Theo đó, bà Khuyên khiếu nại: Sản phẩm son dưỡng môi tại cửa hàng Linh Giang ngày 20/10/2012 sau hai ngày sử dụng: môi lưỡi, toàn bộ vùng miệng phồng rộp, mụn nước mầu trắng. Bà Khuyên đã khám bệnh 5 lần tại bệnh viện, điều trị và tốn phí thuốc thang, sau hai tháng vùng miệng vẫn chưa trở lại bình thường. Tuy nhiên, bà Khuyên không đưa ra được các chứng cứ xác thực nào, khẳng định dị ứng là do son dưỡng môi. Bà đưa ra 5 đơn thuốc cùng kiểu (nhưng không cung cấp), một số hóa đơn mua thuốc cũng cùng kiểu, giá trị mỗi cái một vài triệu đồng nhưng không phải là hóa đơn tài chính (nhưng cũng không cung cấp cho doanh nghiệp). Bà Khuyên đòi bồi thường 50 triệu đồng ngay lập tức vì các thiệt hại dị ứng. Trước khiếu nại của bà Khuyên, phía Công ty AMI đã giải thích: Sản phẩm có 4 chất bao gồm: hạt mỡ, dầu dừa, sáp ong và hương socola, các hạt sạn được tạo bởi các chất để tẩy tế bào chết của môi, chống khô, nứt nẻ môi, hoàn toàn an toàn với người dùng. Trong buổi làm việc ngày 8/5/2013, đại diện công ty đã thử nghiệm bằng chính sản phẩm son dưỡng môi mà bà Khuyên đã mua  tại cửa hàng Linh Giang. Sau 3 tiếng đồng hồ, không có phản ứng, dấu hiệu dị ứng như bà Khuyên khiếu nại. Do đó, phía công ty không chấp nhận bồi thường với lý do chưa có cơ sở khẳng định son môi của công ty ảnh hưởng tới sức khỏe của người dùng.
Thứ hai, hiện nay một cơ chế phối hợp hành chính xuyên biên giới đã và đang được xây dựng nhằm hạn chế các hành vi gây tổn hại tới quyền lợi người tiêu dùng. Mới đây nhất, ngày 30/8/2013, các cơ quan chức năng tỉnh Lào Cai và Cục Quản lý hành chính Công Thương châu Hồng Hà, tỉnh Vân Nam (Trung Quốc) đã tổ chức hội đàm nhằm tăng cường hợp tác, phối hợp bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và giải quyết tranh chấp tiêu dùng xuyên biên giới đã được Cục Quản lý hành chính Công Thương châu Hồng Hà, tỉnh Vân Nam (Trung Quốc) và Sở Công Thương Lào Cai ký trên cơ sở biên bản ghi nhớ ngày 10/12/2012. Sau khi biên bản hội đàm được ký kết và triển khai thực hiện, trong 8 tháng năm 2013, phía Lào Cai đã xử lý 252 vụ vi phạm pháp luật trong kinh doanh thương mại, phạt hành chính gần 500 triệu đồng, tịch thu nhiều hàng giả, hành kém chất lượng, xử lý 29 vụ vi phạm vệ sinh an toàn thực phẩm. Thông tin cảnh báo về các loại hàng hóa có khả năng ảnh hưởng đến sức khỏe hoặc xâm hại quyền lợi người tiêu dùng, đặc biệt là hàng thực phẩm và tạo điều kiện thúc đẩy doanh nghiệp hai nước mở văn phòng đại diện, chi nhánh hoạt động tại mỗi bên để doanh nghiệp thực hiện đầy đủ quyền, trách nhiệm với người tiêu dùng là các nội dung đáng chú ý của hội đàm. Đây có thể coi là cách thức phối hợp hiệu quả nhằm ngăn ngừa các sản phẩm gây tổn hại tới người tiêu dùng của hai quốc gia, đồng thời là phương thức tốt để giải quyết tình trạng thương nhân nước ngoài xâm hại quyền lợi người tiêu dùng trong nước mà không có cơ chế giải quyết đa quốc gia.
3.2. Thực trạng giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng biện pháp thay thế

Giải quyết tranh chấp bằng phương thức thay thế (hay còn gọi là Alternative Dispute Resolution - ADR) bao gồm các phương thức giải quyết tranh chấp ngoài tòa án có sự hỗ trợ của bên thứ ba được biết tới phổ biến như thương lượng, hòa giải hay trọng tài. ADR không phải một phương cách cụ thể, mà là một xu hướng giải quyết tranh chấp hiện đại được cả thế giới công nhận về tính hiệu quả và tích cực đặc biệt trong lĩnh vực dân sự - thương mại nói chung, và bảo vệ người tiêu dùng nói riêng. Nhờ ưu điểm bảo mật, nhanh gọn và mở ra cơ hội hợp tác hậu tranh chấp, giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng ADR được nhiều quốc gia nội luật hóa trong các văn bản pháp luật như tại Tây Ban Nha, Inđônêsia, Malaysia, Singapore, Nhật Bản, Hoa Kỳ, Canađa… Tại Hoa Kỳ, giải quyết tranh chấp thông qua ADR thậm chí đã phát triển thành một dịch vụ công cộng, theo đó cứ 10 vụ việc nộp đơn ra tòa thì thẩm phán chỉ giải quyết 1 vụ, còn lại 9 vụ được giải quyết thông qua trung gian (hòa giải) và cứ 100 vụ việc giải quyết bằng trung gian thì có 87 vụ thành công [12]. Trong khi đó, ở khu vực Châu Âu từ những năm 2009 - 2010, đã hình thành nên 750 cơ chế hợp tác giải quyết tranh chấp tiêu dùng với con số vụ việc được giải quyết lên tới 500.000 vụ việc. Ở Nhật Bản, ADR bao gồm hòa giải, trung gian hòa giải và trọng tài được coi là phương thức giải quyết tranh chấp truyền thống có lịch sử phát triển lâu đời. Trong đó, hòa giải được xem là phương thức giải quyết tranh chấp phổ biến và hiệu quả nhất với 1/3 số vụ việc dân sự được giải quyết và khoảng 55% các vụ việc hòa giải được giải quyết thành công. Trước sự phát triển và mở rộng của ADR, Phòng Thương mại Quốc tế (ICC) năm 2001 đã chính thức ban hành Hướng dẫn ADR làm cơ sở tham khảo cho hoạt động giải quyết tranh chấp thông qua ADR trên toàn thế giới. Liên minh Châu Âu cũng xây dựng cho mình những quy tắc hợp tác, phối hợp nhằm hình thành và khuyến khích một cơ chế ADR để giải quyết các tranh chấp tiêu dùng có phạm vi vượt ra ngoài biên giới lãnh thổ quốc gia, cùng với đó là sự phát triển của xu hướng giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng ADR tại nhiều quốc gia khác.

Ở Việt Nam, trong khoảng hai mươi năm trở lại đây, nhiều văn bản pháp luật đã được ban hành nhằm thúc đẩy hoạt động giải quyết tranh chấp thông qua cơ chế ADR. Thực tế, ở Việt Nam không tồn tại một định nghĩa cụ thể về giải quyết tranh chấp thông qua cơ chế ADR, tuy nhiên, các phương thức của ADR lại được quy định cụ thể trong các quy định pháp luật và được khuyến khích áp dụng. Nghị quyết số 49-NQ/TW ngày 2/6/2005 của Bộ Chính trị về Chiến lược cải cách tư pháp đến năm 2020 đã khẳng định “khuyến khích việc giải quyết một số tranh chấp thông qua thương lượng, hòa giải, trọng tài; Tòa án hỗ trợ bằng quyết định công nhận việc giải quyết đó”. Đây là chủ trương quan trọng mở đường cho việc xây dựng các quy định pháp luật hỗ trợ áp dụng ADR đối với các tranh chấp dân sự nói chung, tranh chấp tiêu dùng nói riêng. Bộ Luật Tố tụng dân sự năm 2004 và gần đây là Luật Trọng tài thương mại năm 2010 đã ghi nhận rõ ràng và cụ thể hơn các chế định liên quan tới cơ chế thương lượng, hòa giải tiền tố tụng và trọng tài; công nhận và thi hành các phán quyết trọng tài. Bên cạnh đó, pháp luật chuyên ngành cụ thể là Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 đã dành 10 điều để đề cập tới ba phương thức trong ADR để giải quyết tranh chấp tiêu dùng gồm: thương lượng, hòa giải và trọng tài. Luật Chất lượng hàng hóa, sản phẩm năm 2007 cũng dành Điều 55 để liệt kê ba phương thức này.

Tuy nhiên, thực tiễn số lượng vụ việc tranh chấp tiêu dùng được giải quyết thông qua các phương thức ADR kể trên tại Việt Nam là không nhiều, không tương xứng với quy mô tiêu dùng của một quốc gia hơn 85 triệu dân với mức tăng trưởng tiêu dùng cao nhất Châu Á năm 2012 (tăng 23%) [42]. Số liệu công bố tại Hội thảo “Nhìn lại một năm triển khai Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng” do VCCI và Bộ Công Thương tổ chức ngày 18/07/2012, năm 2011 cả nước chỉ có hơn 550 vụ việc khiếu nại được gửi tới các Sở Công thương, gần 2.000 vụ khiếu nại đến Hội Bảo vệ người tiêu dùng các địa phương và khoảng 60 vụ khiếu nại đến Cục Quản lý cạnh tranh. Nếu đem so sánh những con số này với con số 10.288 vụ khiếu nại trong năm 2011 của quốc gia khác trong khu vực là Malaysia [130], cho thấy hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng nói chung và thông qua ADR nói riêng chưa đem lại hiệu quả như mong muốn.
Ở khía cạnh khác, thực tiễn lý luận hiện nay liên quan tới cách thức giải quyết tranh chấp thông qua ADR tại Việt Nam chưa nhiều, nếu không muốn nói là hiếm hoi, chưa bao quát tổng thể cũng như thiếu tính cụ thể để tạo nền tảng cho hoạt động xây dựng và áp dụng pháp luật. Chính bởi vậy, thực tiễn đòi hỏi cần có những nghiên cứu chuyên sâu và bao quát về hoạt động ứng dụng ADR trong giải quyết tranh chấp tiêu dùng nói chung, và cụ thể từng phương thức giải quyết tranh chấp trong ADR nói riêng nhằm sớm bổ sung cơ sở lý luận và cơ sở thực tiễn cần thiết nhằm tiếp tục hoàn thiện các quy định pháp luật có liên quan trong thời gian tới.

3.2.1. Thương lượng

Thương lượng vốn được xem là phương thức giải quyết tranh chấp thông qua bàn bạc, tự dàn xếp, tháo gỡ những bất đồng phát sinh để loại bỏ tranh chấp giữa các bên mà không cần có sự trợ giúp hay phán quyết của bất kì bên thứ ba nào. Với những ưu điểm như đơn giản, ít tốn kém, không bị ràng buộc bởi các thủ tục pháp lý, bảo đảm được uy tín cũng như bí mật kinh doanh…thương lượng là phương pháp giải quyết tranh chấp xuất hiện sớm nhất, thông dụng và phổ biến nhất được các bên tranh chấp áp dụng rộng rãi để giải quyết mâu thuẫn trong quan hệ tiêu dùng. Thực tiễn cho thấy thương lượng là giải pháp đầu tiên được các bên tranh chấp nghĩ tới để giải quyết tranh chấp phát sinh. Đối với phương thức giải quyết tranh chấp mang tính tự nguyện này, theo quan điểm của các nhà làm luật, việc hạn chế các quy định “cứng” đối với phương thức này sẽ là phù hợp hơn. Bản chất của phương thức thương lượng trong giải quyết tranh chấp tiêu dùng được thể hiện qua các đặc trưng cơ bản sau:

Thứ nhất, phương thức giải quyết tranh chấp này được thực hiện bởi cơ chế tự giải quyết thông qua việc các bên tranh chấp gặp nhau bàn bạc, thỏa thuận để tự giải quyết những bất đồng phát sinh mà không cần có sự hiện diện của bên thứ ba để trợ giúp hay phán quyết.

Thứ hai, quá trình thương lượng giữa các bên cũng không chịu sự ràng buộc của bất kì nguyên tắc pháp lí hay những quy định mang tính khuôn mẫu nào của pháp luật về thủ tục giải quyết tranh chấp. Pháp luật của Việt Nam mới chỉ dừng lại ở việc ghi nhận thương lượng là một phương thức giải quyết tranh chấp mà không có bất kì quy định nào chi phối đến cơ chế giải quyết bằng thương lượng.
Thứ ba, việc thực thi kết quả thương lượng hoàn toàn phụ thuộc vào sự tự nguyện của mỗi bên tranh chấp mà không có bất kì cơ chế pháp lí nào đảm bảo việc thực thi đối với thỏa thuận của các bên trong quá trình thương lượng. Điều này khiến cho hiệu lực ràng buộc của thỏa thuận đạt được sau thương lượng là không cao.
Quá trình thương lượng để giải quyết tranh chấp tiêu dùng có thể được thực hiện bằng nhiều cách thức: thương lượng trực tiếp, thương lượng gián tiếp và kết hợp thương lượng trực tiếp với thương lượng gián tiếp. Trong đó:

- Thương lượng trực tiếp là cách thức mà các bên tranh chấp trực tiếp gặp nhau bàn bạc, trao đổi và đề xuất ý kiến của mỗi bên nhằm tìm kiếm giải pháp loại trừ tranh chấp. Ưu điểm của phương pháp thương lượng trực tiếp là thông qua những cuộc đàm phán, tiếp xúc trực tiếp,các bên nhanh chóng hiểu biết được quan điểm, thái độ, hợp tác và thiện chí của mỗi bên và có sự điều chỉnh thích họp để ý chí của các bên sớm được gặp nhau nhằm tiến tới một giải pháp chung nhất có thể lựa chọn để giải quyết vụ tranh chấp. Tuy nhiên, thương lượng trực tiếp có thể gặp những trở ngại nhất định so với thương lượng gián tiếp như: nếu các bên ở xa nhau thì việc đi lại gặp nhiều khó khăn, chi phí cho việc ăn ở, đi lại cao, nhất là khi một bên thiếu sự hợp tác và tính thiện chí không cao trong quá trình đàm phán. Ngoài ra, sự thành công của thương lượng trực tiếp còn phụ thuộc vào thái độ và kĩ năng đàm phán của đại diện mỗi bên. Kết quả thương lượng sẽ không thành công nếu một bên đàm phán không biết lắng nghe, không có sự kiên trì, bình tĩnh, mềm dẻo cũng như không có khả năng thuyết phục đối tác
-
Thương lượng gián tiếp là cách thức các bên tranh chấp gửi cho nhau tài liệu giao dịch thể hiện quan điểm và yêu cầu của mình nhằm tìm kiếm giải pháp loại trừ tranh chấp. Với sự phát triển của công nghệ Internet, việc thương lượng giữa các bên đương sự có thể thực hiện thông qua các hình thức như thư từ, điện tín, telex… Xét về ưu điểm, quan điểm, thái độ và ý chí của mỗi bên thể hiện qua ngôn từ đã được trau chuốt, gọt giũa bởi văn phong viết trong đàm phán gián tiếp nên tính chặt chẽ, thuyết phục thường cao hơn, ít gây ức chế về mặt tâm lý. Tuy nhiên, hạn chế của phương pháp này là dễ bị kéo dài, bế tắc khi các bên tranh chấp chưa có sự hiểu biết nhất định về nhau, quan điểm, thái độ, ý chí còn nhiều khác biệt. Bởi vậy các bên cần có sự vận dụng linh hoạt hoặc kết hợp cả hai phương thức này để tăng sự hiệu quả cũng như khả năng thành công của thương lượng
-
Thương lượng kết hợp giữa hai hình thức thương lượng trực tiếp và gián tiếp kể trên: phương thức này cho phép các bên tận dụng được ưu điểm của cả hai phương thức nói trên, tùy theo bối cảnh công việc của mỗi bên để tiến hành thương lượng. Đây cũng là cách thức được các bên thương lượng sử dụng phổ biến trong thực tế.
Thực trạng pháp luật về thương lượng
Thứ nhất, hiện chưa có một trình tự thương lượng mẫu được pháp điển hóa trong các văn bản pháp luật. Thực tiễn pháp luật Việt Nam cho thấy chế định thương lượng được đề cập không nhiều, chủ yếu trong những lĩnh vực, hoạt động mang tính chất đặc thù và cũng chưa có bất kỳ một văn bản pháp lý nào quy định mẫu về trình tự thương lượng giải quyết tranh chấp nói chung và tranh chấp tiêu dùng nói riêng. Những lĩnh vực có đề cập tới phương thức thương lượng có thể kể tới như:

- Lĩnh vực lao động: thương lượng, ký kết và thực hiện thỏa ước lao động tập thể giữa Công đoàn cơ sở với người sử dụng lao động [74] [83] được ghi nhận trong Bộ luật Lao động dựa trên Công ước số 154 của Tổ chức Lao động quốc tế về Xúc tiến thương lượng tập thể năm 1981;
- Lĩnh vực bồi thường nhà nước và quản lý hành chính nhà nước [80];
- Lĩnh vực thi hành án dân sự [8] …

Nhằm khuyến khích người tiêu dùng và thương nhân tự giải quyết tranh chấp, Luật BVQLNTD đã bổ sung phương thức giải quyết tranh chấp thông qua thương lượng vào nội dung của Luật. Đây được đánh giá là một điểm mới tiến bộ so với Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 1999, cho phép các bên tham gia tranh chấp có điều kiện giải quyết triệt để mâu thuẫn mà không cần có sự can thiệp của bên thứ ba hoặc cơ quan quản lý nhà nước. Luật BVQLNTD quy định tương đối “thoáng” đối với hình thức giải quyết tranh chấp này, cụ thể chỉ dành hai trên tổng số 51 điều khoản để quy định nội dung này. Theo đó, khi cho rằng quyền, lợi ích hợp pháp của mình bị xâm phạm, người tiêu dùng sẽ gửi yêu cầu thương lượng tới thương nhân, đồng thời quy định nghĩa vụ tiếp nhận yêu cầu và tiến hành thương lượng với người tiêu dùng trong thời hạn 07 ngày [65].
Thứ hai, tuy rằng đã đề cập nhưng những quy định trong Luật BVQLNTD mới ban hành còn nhiều lỗ hổng pháp lý. Quy định trong luật mới chỉ giới hạn thời hạn tiếp nhận và tiến hành thương lượng trong tranh chấp tiêu dùng, mà chưa đề cập tới thời hạn ràng buộc các bên phải đạt được thỏa thuận thương lượng để giải quyết dứt điểm tranh chấp. Điều này cũng tạo kẽ hở cho phía doanh nghiệp cố tình kéo dài thời gian thương lượng giữa các bên, trì hoãn đưa ra kết quả thương lượng cuối cùng. Một điểm cũng còn chưa hoàn thiện trong quy định trong Luật BVQLNTD là tuy Luật có quy định kết quả thương lượng lập thành văn bản theo thỏa thuận giữa các bên [66] nhưng lại bỏ ngỏ quy định ràng buộc các bên về thi hành kết quả thương lượng đã được các bên thông qua. Trong khi Nghị định hướng dẫn số 99/2011/NĐ-CP cũng hoàn toàn không có bất kỳ điều khoản nào quy định chi tiết các nội dung này.
Thứ ba, thực tiễn áp dụng pháp luật cho thấy số lượng vụ việc áp dụng thương lượng trong giải quyết tranh chấp tiêu dùng tuy có nhiều hơn so với các phương thức giải quyết khác nhưng vẫn chưa tương xứng với thực tiễn phát sinh do nhiều nguyên nhân đặc thù. Theo số liệu công bố tại Hội thảo “Nhìn lại một năm triển khai Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng” do VCCI và Bộ Công thương tổ chức ngày 18/07/2012, năm 2011 cả nước có hơn 550 vụ việc khiếu nại được gửi tới các Sở Công thương, gần 2.000 vụ việc khiếu nại gửi đến Hội Bảo vệ người tiêu dùng các địa phương và khoảng 60 vụ khiếu nại đến Cục Quản lý cạnh tranh. Số lượng vụ việc khiếu nại được giải quyết tại Việt Nam thực tế quá ít nếu so sánh những con số này với con số 10.288 vụ khiếu nại trong năm 2011 của Malaysia [108], hay 10.000 vụ việc hòa giải thông qua 18 Hiệp hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng ở trung ương mỗi năm tại Pháp.
Tuy nhiên, nếu so với các phương thức giải quyết tranh chấp khác, thương lượng vẫn là phương thức giải quyết tranh chấp tương đối phổ biến trong thực tiễn tại Việt Nam trong áp dụng để giải quyết tranh chấp giữa cá nhân người tiêu dùng nhỏ lẻ với thương nhân do ưu điểm về tính nhanh gọn, khả năng đạt thỏa thuận cao, mặc dù không phải tất cả người tiêu dùng đều thỏa mãn về lợi ích bồi thường sau thương lượng. Thực tiễn nhiều vụ việc cho thấy quá trình thương lượng giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân hiện nay bộc lộ nhiều bất cập. Cụ thể:

Về phía người tiêu dùng, tâm lý e dè, nhượng bộ quyền lợi là tương đối phổ biến đối với người tiêu dùng Việt Nam khi tham gia thương lượng với thương nhân có hàng hóa, dịch vụ gây thiệt hại tới quyền lợi chính đáng của mình. Tâm lý này xuất phát từ mặc cảm về vị thế yếu của người tiêu dùng trong mối quan hệ tiêu dùng như đã phân tích tại các mục kể trên. Điều này thực tế làm người tiêu dùng đánh mất đi lợi thế và tính chủ động trong hoạt động đàm phán thương lượng - điều cốt lõi và có vai trò quyết định đến thành công của hoạt động đàm phàn. Cũng chính tâm lý này của người tiêu dùng cũng là cơ hội để thương nhân tận dụng lợi thế đó để nắm chủ động và định hướng hoạt động thương lượng theo hướng có lợi cho mình. Và khi các bên đạt được một thỏa thuận thương lượng bằng văn bản, người tiêu dùng vốn ở vị thế yếu khi kết thúc quá trình thương lượng thì quyền lợi chính đáng vẫn chưa được đáp ứng một cách thỏa đáng. Bên cạnh đó, khi phát sinh tranh chấp tiêu dùng, do nhận thức về pháp luật còn hạn chế, chưa nắm chắc và đầy đủ cơ sở pháp lý và chứng cứ, nên hoạt động thương lượng của người tiêu dùng không những không đạt được kết quả mà thậm chí người tiêu dùng còn bị thua thiệt. Trong khi đó, hoạt động của các Hiệp hội, tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng vẫn chưa đáp ứng được các yêu cầu đại diện cho quyền lợi người tiêu dùng giải quyết các khiếu nại tiêu dùng của người dân trong các cuộc đàm phán thương lượng với thương nhân.
Về phía thương nhân, do pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện nay còn chưa đầy đủ, nhiều điểm còn chưa rõ ràng và hạn chế về nhận thức của người tiêu dùng nên thương nhân có tâm lý lợi dụng những kẽ hở đó để tạo lợi thế trên bàn thương lượng, thậm chí tận dụng các mối quan hệ kinh doanh để hạn chế khả năng thương lượng của phía người tiêu dùng. Điều này thể hiện dưới nhiều hành vi như: chây ì hoạt động bồi thường, hoàn trả tiền đặt cọc… Ví dụ: trường hợp thực tế của anh Nguyễn Thế Hùng tại Hà Nội tìm đến công ty TNHH Ô tô Ngôi Sao để ký hợp đồng mua một chiếc Mercedes C200 Elegance giá 60.000 USD vào tháng 10/2007. Anh đặt trước số tiền 6.000 USD (tương đương 100 triệu đồng). Tuy nhiên, đến ngày 15/1, đại diện Mercedes Benz Việt Nam (MBV) gửi một bức thư xin lỗi, thông báo xe sẽ bị giao chậm so vì lý do "bất khả kháng", mà không nói rõ ngày nào sẽ giao xe. Đầu tháng 2, anh Hùng đề nghị đại lý MBV hủy hợp đồng, bồi thường thiệt hại và thanh toán lãi suất khoản tiền đặt cọc. Vụ việc kéo dài gần ba tuần, mãi đến ngày 5/3 phía công ty ôtô Ngôi Sao chấp thuận hủy hợp đồng và bồi thường tiền theo yêu cầu của anh Hùng. Công ty TNHH ôtô Ngôi Sao - đại lý của Mercedes Benz Việt Nam - hôm 5/3 đã chấp nhận chấm dứt hợp đồng, bồi thường một khoản tiền cho anh Nguyễn Thế Hùng và một khách hàng khác ở Hà Nội với lý do chậm giao xe. Các hành vi tương tự không hề hiếm trong thực tiễn mua bán hàng hóa, cung ứng dịch vụ của thương nhân cho người tiêu dùng. Theo Hội chống gian lận thương mại và hỗ trợ người tiêu dùng Thành phố Hồ Chí Minh (AFCA) tại tòa đàm về “Thực thi hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng” với sự tham dự của đại diện Bộ Công thương, Tổng cục An ninh II (Bộ Công an), đại diện UBND Thành phố. Hồ Chí Minh, Sở Công thương, Sở Khoa học Công nghệ..., tình trạng doanh nghiệp trây ì giải quyết khiếu nại của khách hàng trở nên khá phổ biến. Chỉ tính riêng từ năm 2011 tới nay, AFCE đã tiếp nhận 139 hồ sơ và đã xử lý 91 vụ, chiếm trên 65%, hầu hết rơi vào các trường hợp mua ô tô, xe máy hoặc mua bán hàng hóa trên các trang web mua bán trực tuyến như nava.vn, cucre.vn…Bên cạnh đó, nhóm dịch vụ bảo hiểm, trung tâm thương mại, siêu thị điện máy, dịch vụ sửa chữa, ngân hàng cũng là những lĩnh vực mà hoạt động giải quyết khiếu nại tiêu dùng vẫn còn nhiều bất cập.
Trên thế giới, các hành vi tương tự xảy ra cũng không phải hiếm. Như trường hợp bê bối của Apple đã cố tình phớt lờ cảnh báo của hai người tiêu dùng là Vikram Ajjampur và William Devito về tính năng lưu trữ thông tin vị trí của người dùng trên các sản phẩm như iPhone và iPad. Điều này dẫn tới vụ kiện của Apple trong năm 2011 vi phạm pháp luật về quyền riêng tư, lừa đảo máy tính và có hành động lừa đảo theo pháp luật Bang Florida, buộc đại diện của Apple phải có phiên điều trần tại Thượng viện Hoa Kỳ và buộc phải bỏ tính năng này trong phiên bản mới của hệ điều hành iOs dành cho iPad và iPhone.
3.2.2.
Hòa giải

Hòa giải là một biện pháp truyền thống để giải quyết các tranh chấp trong đời sống xã hội nói chung, và tranh chấp liên quan tới quyền lợi người tiêu dùng nói riêng. Về mặt lí luận, trên thế giới có nhiều quan niệm khác nhau về hòa giải:

-
Theo Từ điển pháp lý Black’s Law, hòa giải (conciliation) là sự can thiệp, sự làm trung gian hòa giải; hành vi của người thứ ba làm trung gian giữa hai bên tranh chấp nhằm thuyết phục họ dàn xếp hoặc giải quyết tranh chấp giữa họ. Việc giải quyết tranh chấp thông qua người trung gian hòa giải (bên trung lập) [102, tr.307].

-
Theo Từ điển thuật ngữ ILO/EASMAT về quan hệ lao động và các vấn đề liên quan thì hòa giải là sự tiếp nối của quá trình thương lượng trong đó các bên cố gắng làm điều hòa những ý kiến bất đồng. Bên thứ ba đóng vai trò người trung gian hoàn toàn độc lập với hai bên…, không có quyền áp đặt…, hành động như một người mô giới giúp hai bên ngồi lại với nhau và tìm cách đưa các bên tranh chấp tới những điểm mà họ có thể thỏa thuận được [7].

-
Từ điển pháp lý của Rothenberg định nghĩa hòa giải là “hành vi thỏa hiệp giữa các bên sau khi có tranh chấp, mỗi bên nhượng bộ một ít” [23].

-
L.Mulcahy định nghĩa hòa giải là “việc giải quyết tranh chấp giữa hai bên thông qua sự can thiệp của bên thứ ba, hoạt động một cách trung lập và khuyến khích các bên xóa bớt sự khác biệt” [100, tr.17].

-
Theo Từ điển tiếng Việt, “hòa giải là việc thuyết phục các bên đồng ý chấm dứt xung đột, xích mích một cách ổn thoả”.
Như vậy, có thể hiểu hòa giải là một phương thức giải quyết tranh chấp với sự giúp đỡ của một bên thứ ba trung lập, các bên tranh chấp tự nguyện thỏa thuận giải quyết các tranh chấp phù hợp với quy định của pháp luật, truyền thống đạo đức xã hội. Hòa giải viên là những cá nhân có chuyên môn và trung lập, họ tạo ra sự tin tưởng và hỗ trợ các bên giải quyết tranh chấp. Họ không phải là thẩm phán hay trọng tài. Bản thân ý kiến của các vị trung gian hòa giải không có giá trị bắt buộc đối với các bên, song nó mở đường cho các bên giải quyết các tranh chấp một cách tự nguyện, hợp pháp hoặc đơn giản là giúp họ hành động phù hợp với phát hiện chuyên môn của mình khi không có thỏa thuận chính thức về vấn đề đó. Trong nhiều thế kỷ, “hòa giải” đã được sử dụng như một hình thức giải quyết tranh chấp phổ biến [34, tr.160-169]. Trong xã hội phương Tây hiện đại, hòa giải được coi là một nét đặc trưng nổi bật của xu hướng giải quyết tranh chấp thay thế (Alternative Dispute Resolution - ADR), với những lợi thế rõ rệt so với phương thức tố tụng tòa án truyền thống, được sử dụng rất phổ biến ở nhiều quốc gia như Philippin, Inđônêsia, Malaysia, Singapore, Nhật Bản, Hoa Kỳ, Canađa…
ICC diễn giải hoạt động hòa giải theo 04 cơ chế: Mediation (Hòa giải) (Các hòa giải viên có thể gặp riêng từng bên để tìm ra quan điểm chung cho việc giải quyết vấn đề một cách thân thiện. Những cuộc gặp gỡ đó được giữ bí mật để dọn đường cho các cuộc đàm phán trực tiếp giữa các bên. Trong cuộc đàm phán đó, hòa giải viên không có mặt); Neutral evaluation (Đánh giá khách quan) (Các bên tranh chấp sẽ yêu cầu vị trung gian hòa giải đưa ra một đánh giá khách quan. Tuy vậy điều đó không có nghĩa là các bên tranh chấp phải bắt buộc tuân thủ đánh giá đó. Hòa giải viên có thể đưa ra đánh giá về một hoặc một số vấn đề thực tế, kỹ thuật và pháp lý); Mini-trial (Phiên tòa thử nghiệm) (Mỗi bên sẽ cử ra một vị trung gian đại diện cho mình. Những người được lựa chọn không có quyền và lợi ích gì dính líu đến tranh chấp nhưng họ có quyền uy nhất định đối với mỗi bên mà họ là đại diện. Mỗi bên tranh chấp sẽ nói rõ quan điểm của mình đối với người đại diện cho họ. Sau đó những vị trung gian được lựa chọn sẽ ngồi với nhau để tìm ra giải pháp cho vấn đề hoặc trình bày ý kiến dựa trên lập trường của bên mà họ đại diện) và Other techniques (Cách giải quyết khác). Các cơ chế này sẽ giúp các bên xích lại gần nhau hơn về lợi ích cũng như bên trung gian hòa giải có điều kiện để đưa ra những ý kiến nêu ra quan điểm giải quyết tranh chấp giữa các bên trong quá trình điều hành hoạt động hòa giải.
Thực tế áp dụng hòa giải tại nhiều quốc gia cho thấy đây là phương pháp giải quyết tranh chấp tối ưu và phổ biến nhất. Tại Mỹ, cứ 10 vụ việc nộp đơn ra tòa thì thẩm phán chỉ giải quyết 1 vụ, còn lại 9 vụ được giải quyết thông qua trung gian (hòa giải) và cứ 100 vụ việc giải quyết bằng trung gian thì có 87 vụ thành công [13].
Thực trạng pháp luật về hòa giải
Thứ nhất, pháp luật quốc tế cũng như pháp luật Việt Nam đề cập tới hòa giải như một phương thức phổ biến được áp dụng. Về mặt lập pháp, hòa giải ngày càng được quan tâm thể chế hóa trên cả bình diện quốc gia, khu vực và quốc tế. Ở khía cạnh tranh chấp thương mại, sự ra đời các trung tâm hòa giải, chẳng hạn như Trung tâm hòa giải Bắc Kinh để giải quyết các tranh chấp thương mại và hàng hải quốc tế… và các quy tắc hòa giải như Quy tắc hòa giải mẫu của UNCITRAL 2002, Quy trình hòa giải không bắt buộc của Phòng Thương mại quốc tế tại London, Ủy ban quốc gia về thống nhất pháp luật Hoa Kỳ ban hành đạo luật Hòa giải thống nhất năm 2001 là minh chứng rõ ràng cho sự phát triển của phương thức giải quyết tranh chấp này. Gần đây nhất, Liên minh châu Âu đã ban hành Chỉ thị số 2008/52/EC về một số khía cạnh hòa giải các vụ việc dân sự, thương mại. Theo nội dung được đề cập trên website của UNCITRAL [129], bản thân các văn bản của tổ chức này chỉ áp dụng cho các giao dịch giữa thương nhân với nhau, hơn là các giao dịch giữa thương nhân với người tiêu dùng. Tuy nhiên, các quốc gia vẫn có quyền lựa chọn áp dụng các văn bản của UNCITRAL như pháp luật quốc gia trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng nếu thấy phù hợp. Như đã đề cập ở trên, khi các bên lựa chọn phương thức hòa giải tranh chấp thông qua cơ chế ADR theo quy tắc của ICC, tổ chức này khuyến nghị các bên đưa vào hợp đồng điều khoản thỏa thuận giải quyết tranh chấp thông qua những nguyên tắc ADR của ICC (“In the event of any dispute arising out of or in connection with the present contract, the parties agree to submit the matter to settlement proceedings under the ICC ADR Rules. If the dispute has not been settled pursuant to the said Rules within 45 days following the filing of a Request for ADR or within such other period as the parties may agree in writing, the parties shall have no further obligations under this paragraph”.(Trong trường hợp có bất kỳ tranh chấp nào phát sinh hoặc có liên quan đến hợp đồng này, các bên nhất trí sẽ đệ trình vụ việc để giải quyết theo trình tự được quy định tại “Quy tắc về những giải pháp thay thế để giải quyết tranh chấp (Quy tắc ADR) của Phòng Thương mại quốc tế. Nếu tranh chấp không được giải quyết theo Quy tắc nói trên trong vòng 45 ngày tiếp theo ngày đệ trình yêu cầu giải quyết vụ việc theo quy tắc ADR hoặc trong thời hạn do các bên thỏa thuận bằng văn bản, các bên không có nghĩa vụ phải giải quyết vụ việc theo trình tự được quy định tại Quy tắc ADR)..
Ở nước ta, hòa giải được ghi nhận như là các biện pháp ưu tiên trong việc giải quyết các tranh chấp phát sinh, được đề cập trong các điều ước quốc tế mà Việt Nam tham gia như các Hiệp định bảo hộ và khuyến khích đầu tư, các Hiệp định thương mại song phương và đa phương. Nghị quyết số 49-NQ/TW ngày 2/6/2005 của Bộ Chính trị về Chiến lược cải cách tư pháp đến năm 2020 đã khẳng định: “khuyến khích việc giải quyết một số tranh chấp thông qua thương lượng, hòa giải, trọng tài; Tòa án hỗ trợ bằng quyết định công nhận việc giải quyết đó”. Đây là chủ trương rất quan trọng làm cơ sở cho việc xây dựng các quy định pháp luật về các phương thức giải quyết tranh chấp thay thế như hòa giải, trọng tài.
Trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng, phương thức hòa giải được quy định từ Điều 33 đến Điều 37 của Luật BVQLNTD và Điều 31 đến 33 Nghị định số 99/2011/NĐ-CP của Chính phủ chi tiết hướng dẫn Luật BVQLNTD. Theo đó, hoạt động hòa giải tranh chấp tiêu dùng phải đảm bảo các nguyên tắc cơ bản như: khách quan, trung thực, thiện chí, không ép buộc, lừa dối, bí mật thông tin. Kết quả hòa giải phải được lập thành biên bản hòa giải có chữ ký của các bên tham gia hòa giải và cá nhân, tổ chức tiến hành hòa giải làm căn cứ để giải quyết dứt điểm tranh chấp. Luật cũng quy định các tiêu chuẩn và điều kiện yêu cầu đáp ứng đối với cá nhân, tổ chức tham gia hòa giải tranh chấp tiêu dùng. Tổ chức hòa giải này bao gồm: cơ quan quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Cá nhân hòa giải (còn gọi là hòa giải viên) phải đáp ứng tiêu chuẩn về năng lực hành vi dân sự đầy đủ (từ 18 tuổi trở lên), đạo đức tốt, trung thực và tối thiểu 05 năm kinh nghiệm công tác. Lợi ích của các bên, lợi ích của Nhà nước, lợi ích của người tiêu dùng và lợi ích công cộng là những nội dung bắt buộc tôn trọng đối với cá nhân, tổ chức hòa giải theo Điều 33 Luật BVQLNTD. Thực tế, Điều 33 của Luật chỉ mang tính chất quy định nguyên tắc mà không hề kèm theo bất kỳ chế tài ràng buộc nghĩa vụ thực thi của các chủ thể tham gia giải quyết tranh chấp.
Tới thời điểm hiện tại, hòa giải tranh chấp tiêu dùng chưa có hướng dẫn cụ thể, tuy nhiên có thể dựa trên các nguyên tắc, hướng dẫn về hòa giải thông thường dưới đây để có căn cứ áp dụng trong từng trường hợp cụ thể:
- Hòa giải trong tố tụng dân sự;
- Hòa giải trong tố tụng trọng tài;

- Hòa giải dân sự thông thường (các bên tự hòa giải);
- Hòa giải cơ sở (có sự tham gia của bên thứ ba đối với các tranh chấp nhỏ lẻ).
a. Hòa giải trong tố tụng dân sự:

Nguyên tắc hòa giải trong tố tụng dân sự cũng được đề cập trong Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2005 (Điều 180) cùng với đó là thủ tục hòa giải tố tụng: thông báo về phiên hòa giải (Điều 183); nội dung hòa giải, biên bản hòa giải và việc ra quyết định công nhận thỏa thuận giữa các đương sự (Điều 185, 186, 187) [26]. Trong trình tự tố tụng dân sự, hòa giải có thể được thực hiện ở ba giai đoạn.

- Giai đoạn 1. Hòa giải trong thời hạn chuẩn bị xét xử sơ thẩm: Trong giai đoạn này, các bên được khuyến khích hòa giải trừ trường hợp vụ án dân sự không được hòa giải (Điều 181 Bộ luật TTDS) hoặc không tiến hành hòa giải được (Điều 182 Bộ luật TTDS).

- Giai đoạn 2. Hòa giải tại phiên tòa sơ thẩm: Thủ tục hòa giải được tiến hành ngay khi chủ tọa phiên tòa hỏi các đương sự có thể thỏa thuận giải quyết vụ án hay không. Trường hợp các bên thỏa thuận được với nhau về việc giải quyết tranh chấp, hội đồng xét xử sẽ ra quyết định công nhận sự thỏa thuận của đương sự.

- Giai đoạn 3. Hòa giải tại phiên tòa phúc thẩm: Sau khi kết thúc thủ tục hỏi đương sự tại phiên tòa phúc thẩm, nếu các đương sự thỏa thuận được với nhau giải quyết vụ án thì hội đồng xét xử phúc thẩm sẽ ra Bản án phúc thẩm sửa Bản án sơ thẩm theo hướng công nhận sự thỏa thuận của các bên.

Về mặt trình tự cụ thể, để phán quyết hòa giải tranh chấp được công nhận và thi hành theo tố tụng dân sự cần thiết phải thực hiện 03 hoạt động bao gồm: (i) hoạt động chuẩn bị phiên hòa giải; (ii) hoạt động tiến hành phiên hòa giải và (iii) hoạt động ra quyết định công nhận sự thỏa thuận của các đương sự (ở cấp sơ thẩm hoặc phúc thẩm). Đơn cử như ở cấp sơ thẩm, các bước tiến hành hòa giải theo quy định của tố tụng dân sự có yêu cầu bắt buộc một số nội dung sau:

- Hoạt động tiến hành hòa giải: có sự tham gia của thẩm phán chủ trì; thư ký tòa án và các đương sự/người đại diện của đương sự

- Hoạt động ra quyết định công nhận sự thỏa thuận của các đương sự: theo Điều 187.2 của Bộ luật, thẩm phán chỉ ra quyết định công nhận khi các đương sự đạt được thỏa thuận về toàn bộ vụ án. Phạm vi toàn bộ vụ án hiện nay được hiểu bao gồm cả nội dung tranh chấp và nội dung án phí giải quyết tranh chấp. Thực tế hiện nay vẫn chưa có hướng dẫn nào cụ thể cho quy định tại Điều 187 nên hoạt động này vẫn chủ yếu dựa trên quyết định xét xử của thẩm phán. Điều 184.3 cho phép tiến hành hòa giải trong trường hợp vụ án có nhiều đương sự, mà có đương sự vắng mặt mà có quyền và nghĩa vụ không bị ảnh hưởng. Nội dung hòa giải đã được các bên có mặt tại phiên hòa giải thống nhất sẽ chỉ có giá trị đối với đương sự có mặt.

Việc thực thi thỏa thuận hòa giải của đương sự trong tố tụng dân sự được đảm bảo bởi quyết định công nhận và thi hành của cơ quan tiến hành tố tụng.
b. Hòa giải trong tố tụng trọng tài:

Việc hòa giải ngoài tố tụng tư pháp được coi là công việc riêng tư của các bên mà pháp luật không có sự điều chỉnh trực tiếp và chi tiết. Luật Trọng tài thương mại năm 2010 cũng có một số quy định về hòa giải. Điều 9 Luật Trọng tài thương mại quy định về thương lượng, hoà giải trong tố tụng trọng tài như sau: “Trong quá trình tố tụng trọng tài, các bên có quyền tự do thương lượng, thỏa thuận với nhau về việc giải quyết tranh chấp hoặc yêu cầu Hội đồng trọng tài hòa giải để các bên thỏa thuận với nhau về việc giải quyết tranh chấp”. Biên bản hòa giải thành giữa các bên được ghi nhận và có giá trị chung thẩm, ràng buộc như phán quyết trọng tài, đồng thời có giá trị áp dụng thông qua việc đăng ký tại cơ quan tòa án và thi hành tại cơ quan thi hành án dân sự [72]. Điều này khiến thỏa thuận hòa giải do trọng tài công nhận có giá trị thực thi cao. Hiện tại ở Việt Nam, mới chỉ có Trung tâm Trọng tài quốc tế Việt Nam (VIAC) bên cạnh Phòng Thương mại và công nghiệp Việt Nam xây dựng và ban hành Quy tắc hòa giải. Đây được coi là một nỗ lực lớn của VIAC trong việc định hướng cho các bên lựa chọn hòa giải viên và khuyến nghị trình tự, thủ tục cho các bên lựa chọn làm căn cứ cho quá trình hòa giải ngoài tố tụng tư pháp. Quy tắc hoà giải của VIAC gồm 20 điều, có hiệu lực từ ngày 10/9/2007. Quy tắc hòa giải này tuy rằng chỉ áp dụng cho việc hoà giải tranh chấp phát sinh từ hoặc liên quan tới quan hệ pháp lý trong hoạt động thương mại, khi các bên quyết định tiến hành hoà giải tranh chấp thông qua VIAC. Khi hoà giải thành, các bên kết thúc tranh chấp và bị ràng buộc bởi thoả thuận hoà giải đã ký theo các quy định của pháp luật dân sự. Theo Điều 62 Luật Trọng tài thương mại năm 2010, phán quyết của trọng tài (trong đó có phán quyết công nhận hòa giải thành) được đăng ký tại Tòa án nơi Hội đồng trọng tài đã ra phán quyết trước khi yêu cầu Cơ quan thi hành án dân sự có thẩm quyền tổ chức thi hành phán quyết trọng tài. Việc đăng ký này không ảnh hưởng đến nội dung và giá trị pháp lý của phán quyết hòa giải của trọng tài. Đây được coi là quy định quan trọng góp phần ghi nhận giá trị pháp lý, tính ràng buộc và khả năng thực thi của hòa giải thông qua trọng tài.
c. Hòa giải dân sự thông thường:

Pháp luật hiện hành đã có một số quy định liên quan đến hòa giải tranh chấp dân sự, như Điều 12 Bộ luật Dân sự năm 2005 quy định: “Trong quan hệ dân sự, việc hòa giải giữa các bên phù hợp với quy định của pháp luật được khuyến khích. Không ai được dùng vũ lực hoặc đe dọa dùng vũ lực khi tham gia quan hệ dân sự, giải quyết các tranh chấp dân sự”. Điều 11 Luật Thương mại năm 2005 quy định về nguyên tắc tự do, tự nguyện thỏa thuận trong hoạt động thương mại: “các bên có quyền tự do thỏa thuận không trái với các quy định của pháp luật, thuần phong mỹ tục và đạo đức xã hội để xác lập các quyền và nghĩa vụ của các bên trong hoạt động thương mại…”. Tuy nhiên, chính do tính chất tự thỏa thuận cao của hòa giải dân sự thông thường, không được ghi nhận trong bất kỳ cơ chế bảo đảm thực thi thỏa thuận hòa giải nên hiệu lực thực thi của hòa giải dân sự theo loại này không cao. Khi quá trình hòa giải dân sự hoàn tất sẽ phát sinh các tình huống cụ thể:

- Kết quả hòa giải sẽ giúp các bên thiết lập một thỏa thuận dân sự mới, xác nhận các nội dung hòa giải đã thỏa thuận. Khi đó một thỏa thuận dân sự mới (phụ lục hợp đồng) sẽ hình thành, được điều chỉnh như một quan hệ hợp đồng thuần túy. Giá trị ràng buộc của thỏa thuận mới tương tự như thỏa thuận ban đầu, trường hợp phát sinh mâu thuẫn mới không thể hòa giải thì việc viện dẫn cơ quan tố tụng được ghi nhận trong điều khoản giải quyết tranh chấp. Như vậy, kết quả hòa giải vẫn chưa có giá trị thực thi rõ ràng.
- Nếu có một cơ chế công nhận thỏa thuận hòa giải dân sự thông thường, kết hợp một cơ chế thực thi thỏa thuận bởi các cơ quan tiến hành tố tụng như tòa án, cơ quan thi hành án dân sự tương tự như hòa giải bằng trọng tài hoặc hòa giải trong tố tụng tòa án, thỏa thuận hòa giải dân sự thông thường mới có giá trị ràng buộc cao. Tuy nhiên, cũng cần lưu ý, cơ quan tiến hành tố tụng chỉ can thiệp để xác nhận tính hợp pháp của thỏa thuận hòa giải, khả năng thực thi của thỏa thuận hòa giải mà không can thiệp vào nội dung hòa giải đã được các bên thông qua.

- Quá trình công nhận và thực thi thỏa thuận hòa giải dân sự thông thường nên được thực hiện theo trình tự rút gọn, tương tự như công nhận và cho thi hành phán quyết trọng tài. Như vậy mới thúc đẩy quá trình thực thi thỏa thuận hòa giải.
d. Hòa giải cơ sở:

Luật Hòa giải cơ sở năm 2013 ghi nhận các tranh chấp, mâu thuận thuộc phạm vi điều chỉnh của Luật gồm: (i) Mâu thuẫn, tranh chấp xâm phạm lợi ích của Nhà nước, lợi ích công cộng; (ii) Vi phạm pháp luật về hôn nhân và gia đình, giao dịch dân sự mà theo quy định của pháp luật tố tụng dân sự không được hòa giải; (iii) Vi phạm pháp luật mà theo quy định phải bị truy cứu trách nhiệm hình sự hoặc bị xử lý vi phạm hành chính; (iv) Mâu thuẫn, tranh chấp khác không được hòa giải ở cơ sở theo quy định pháp luật [73]. Với phạm vi điều chỉnh kể trên, tranh chấp tiêu dùng nhỏ lẻ có thể viện theo Luật Hòa giải cơ sở để giải quyết. Tuy nhiên, căn cứ theo quy định tại Điều 25 của Luật, khi hòa giải thành, các bên chỉ có “trách nhiệm thực hiện thỏa thuận hòa giải thành” mà không hình thành nghĩa vụ ràng buộc, hoặc có cơ chế bắt buộc thực hiện. Vai trò của hòa giải viên và cơ quan Mặt trận tổ quốc cơ sở trong việc thực thi kết quả hòa giải mờ nhạt, không được pháp luật quy định rõ ràng khiến việc áp dụng hòa giải cơ sở đối với tranh chấp tiêu dùng thiếu tính khả thi.
Thứ hai, hòa giải tuy được coi là phương thức phổ biến nhưng do định hướng lập pháp xác định phương thức này mang đặc trưng tự thỏa thuận nên thiếu đi những hướng dẫn cụ thể. Hòa giải luôn được coi là một trong những phương thức giải quyết tranh chấp quyền lợi người tiêu dùng có hiệu quả và được áp dụng khá phổ biến. Ở Việt Nam, phương thức hòa giải đã được sử dụng, nhưng phạm vi và hiệu quả áp dụng còn ở mức khiêm tốn. Đặc biệt hòa giải với tư cách là một phương thức giải quyết tranh chấp thay thế dường như vẫn được coi là công việc riêng tư của các bên nên cho đến thời điểm hiện tại, hầu như không có văn bản nào quy định cụ thể, hướng dẫn chi tiết về quy trình, thủ tục, nội dung, hiệu lực của phương thức giải quyết tranh chấp này. Trong khi ở nhiều nước các tranh chấp thương mại được giải quyết bằng con đường hòa giải chiếm đến 95% các vụ tranh chấp, thì thực tế đang diễn ra ở Việt Nam cũng không phải là ngoại lệ.
Mặc dù hòa giải đã trở thành một nguyên tắc luật định và được các nhà kinh doanh ghi nhận là phương thức giải quyết tranh chấp có hiệu quả, nhưng Việt Nam còn thiếu sự nghiên cứu một cách có hệ thống để làm rõ các vấn đề lý thuyết về hòa giải, đưa ra các mô hình hòa giải có hiệu quả. Hiện nay, chúng ta mới chỉ có Pháp lệnh về Tổ chức và hoạt động hòa giải ở cơ sở là có quy định đầy đủ về nguyên tắc và phạm vi hòa giải, mô hình hòa giải, cách thức hòa giải. Tuy nhiên, Luật Hòa giải cơ sở năm 2013 chỉ giới hạn phạm vi hòa giải tiến hành đối với những vi phạm pháp luật và tranh chấp nhỏ trong cộng đồng dân cư, bao gồm: mâu thuẫn, xích mích giữa các cá nhân với nhau; tranh chấp về quyền, lợi ích phát sinh từ quan hệ dân sự, hôn nhân và gia đình; những việc vi phạm pháp luật khác mà theo quy định của pháp luật chưa đến mức bị xử lý bằng biện pháp hình sự hoặc biện pháp hành chính.

Đối với hòa giải tại Trung tâm Trọng tài thương mại (chủ yếu là được thực hiện bởi Trung tâm Trọng tài quốc tế Việt Nam), các quy định về hòa giải tuy có chi tiết và quy mô, song nhìn chung vẫn chưa thể hiện được một cách triệt để tính chất trung gian hòa giải. Hiệu quả hòa giải còn hạn chế do số vụ việc được Trọng tài Thương mại thụ lý và giải quyết còn rất ít. Các doanh nghiệp Việt Nam khi có tranh chấp thường đưa nhau ra Toà án. Ngoài ra, hạn chế trong thực tiễn giải quyết tranh chấp thông qua hòa giải còn được thể hiện ở một số điểm sau:
Thứ nhất, quy phạm về hòa giải chưa đầy đủ, phạm vi áp dụng hẹp. Hệ thống pháp luật về hòa giải hiện hành chủ yếu điều chỉnh hoạt động hòa giải trong tố tụng và hòa giải các tranh chấp, bất đồng dân sự ở cơ sở, đời sống cộng đồng. Riêng hòa giải với tính chất là một biện pháp giải quyết tranh chấp thương mại ngoài tố tụng là một khái niệm mới được ghi nhận tại khoản 2 Điều 317 Luật Thương mại 2005. Nhưng tất cả chỉ vẻn vẹn nằm ở qui định “hòa giải giữa các bên do một cơ quan, tổ chức hoặc cá nhân được các bên thỏa thuận chọn làm trung gian hòa giải”, mà không có văn bản hướng dẫn cụ thể khi hòa giải phải làm theo qui trình, thủ tục nào, nội dung và hiệu lực của phương thức giải quyết tranh chấp này ra sao.

Chỉ duy nhất Trung tâm Trọng tài quốc tế (VIAC) đặt cạnh Phòng Thương mại & Công nghiệp Việt Nam (VCCI) là hiện thức hóa qui định tại khoản 2 Điều 317 Luật Thương mại thành Qui tắc hòa giải của VIAC (20 điều, có hiệu lực từ 10/9/2007). Nhưng cũng chỉ là bộ qui tắc “nội bộ”, áp dụng cho các DN có nhu cầu đề nghị VIAC làm trung gian hòa giải. Còn ở các trung tâm trọng tài khác nếu được DN yêu cầu làm trung gian hòa giải thì chỉ có nước “bó tay” vì không có cơ sở pháp lý.

Rõ ràng, dù hòa giải trong giải quyết tranh chấp thương mại được đánh giá là có nhiều ưu điểm về thời gian giải quyết ngắn, chi phí tương đối thấp, thủ tục đơn giản và giữ được hòa khí của các bên tranh chấp song thực tế, pháp luật lại thiếu những qui định công nhận pháp lý chế định hòa giải trong giải quyết tranh chấp thương mại, không có thiết chế bắt buộc thực hiện kết quả hòa giải... Điều đó khiến hoạt động hòa giải tranh chấp thương mại ở nước ta thiếu đi tính chuyên nghiệp và qui định hòa giải (như một biện pháp giải quyết tranh chấp) vẫn luôn “vắng bóng” trong các hợp đồng giao thương giữa các doanh nghiệp trong nước với nhau và giữa doanh nghiệp trong nước với doanh nghiệp nước ngoài.

Thứ hai, cần bổ sung những quy phạm hòa giải đủ rõ ràng để áp dụng vào thực tiễn. Ở Nhật Bản, trung bình số lượng tranh chấp được giải quyết thông qua hòa giải dân sự lớn gấp 10 lần số lượng tranh chấp được giải quyết thông qua hòa giải theo quy định pháp luật [98]. Vì thế, Nhật Bản đã ban hành luật về hòa giải, qui định áp dụng hình thức hòa giải trong giải quyết các tranh chấp dân sự, thương mại nhưng vì không rõ ràng nên khi áp dụng trong thực tiễn đã xuất hiện nhiều hình thức hòa giải (cả theo truyền thống Nhật Bản và phương Tây). Thực trạng này dẫn đến sự rối loạn và không phát huy được hiệu quả của biện pháp hòa giải, thậm chí tạo ra phản ứng lại việc áp dụng biện pháp hòa giải để giải quyết tranh chấp. Từ kinh nghiệm đó của Nhật Bản cho thấy, cần có luật điều chỉnh hoạt động hòa giải trong giải quyết tranh chấp thương mại, nhưng phải cụ thể, rõ ràng, cũng như hoàn thiện cơ chế pháp lý áp dụng đối với các thiết chế tư pháp và bổ trợ tư pháp (luật sư, trọng tài thương mại, công chứng, giám định tư pháp) để hỗ trợ các doanh nghiệp xử lý tranh chấp khi tham gia hoạt động thương mại quốc tế.

Đồng thời, để hòa giải có thể được các doanh nghiệp lựa chọn như một biện pháp giải quyết tranh chấp cần có cơ chế hỗ trợ tư pháp đối với việc giải quyết các tranh chấp theo hướng kết quả hòa giải có thể được tòa án có thẩm quyền công nhận để đảm bảo khả năng thi hành trên thực tế. Bên cạnh đó, cần xây dựng được một đội ngũ hòa giải viên có năng lực và các trung tâm hòa giải chuyên nghiệp.

3.2.3. 
Trọng tài

“Trọng tài” là một phương thức giải quyết tranh chấp ngoài tòa án, trong đó, các bên tham gia tranh chấp thống nhất nếu có tranh chấp phát sinh sẽ do một hoặc một số người (“trọng tài viên”, “Ủy ban trọng tài”) giải quyết, và quyết định đó có tính chất bắt buộc thực hiện. Trọng tài được mời khi tranh chấp đã lên tới cực điểm khi các bên không thể tìm thấy tiếng nói sau quá trình thương lượng hòa giải. Với ý nghĩa được công nhận và cho thi hành ở phần lớn các quốc gia, phán quyết của trọng tài được coi là giải pháp có giá trị ràng buộc thực hiện rất lớn trong thực tiễn. Sự thuyết phục của phán quyết được đưa ra được thuyết phục bởi những trọng tài viên có chuyên môn được các bên lựa chọn sẽ làm cho phán quyết đó được thực thi trên thực tế, không nhờ vào quyền lực Nhà nước.
Người Hy Lạp và La Mã cổ đại đã biết sử dụng phương thức này để giải quyết tranh chấp. Quy định sơ khai về trọng tài trong luật mua bán hàng hóa cho phép các lái buôn được tự phân xử bất hòa của mình không cần có sự can thiệp của Nhà nước. Về sau Luật La Mã cho phép mở rộng phạm vi tranh chấp, không chỉ trong biên giới lãnh thổ, mà còn ở những nước La Mã có trao đổi hàng hóa, có nghĩa là trải rộng trên hầu khắp lục địa Châu Âu. Trong hệ thống luật của Anh, văn bản pháp luật đầu tiên về trọng tài phải kể đến Luật Trọng tài 1697, nhưng vào thời điểm luật được thông qua, đây đã là một phương thức rất phổ biến (phán quyết đầu tiên của trọng tài ở Anh được đưa ra vào năm 1610). Tuy nhiên các quy định sơ khai về trọng tài trong hệ thống luật common law thể hiện một hạn chế cơ bản là bất cứ bên tham gia tranh chấp nào cũng có thể khước từ việc thực hiện phán quyết của trọng tài nếu thấy phán quyết đó bất lợi cho mình. Hạn chế này đã được khắc phục trong Luật năm 1697. Trong Hiệp ước Jay năm 1794, Anh và Mỹ đã thống nhất đưa các vấn đề còn đang tranh chấp liên quan đến các khoản nợ và biên giới ra giải quyết ở trọng tài.
Từ đầu thế kỷ XX, các nước (trong đó có Pháp và Mỹ) bắt đầu thông qua các đạo luật quy định và khuyến khích việc phân xử ở cấp trọng tài thay cho kiện tụng ở tòa án vốn được cho là kém hiệu quả hơn. Thậm chí, trọng tài hiện nay còn giải quyết tranh chấp “trực tuyến” (thường được biết đến với thuật ngữ ODR – online dispute resolution nghĩa là giải quyết tranh chấp trực tuyến). Trọng tài trực tuyến tiến hành khi có khiếu nại trực tuyến, thủ tục tố tụng diễn ra trên internet, trọng tài phân xử và ra phán quyết dựa vào hồ sơ do các bên xuất trình.

Trong lịch sử pháp luật dân sự Việt Nam, Trọng tài đã được biết đến như là một bộ phận của các thiết chế giải quyết các tranh chấp thương mại bởi sự hiện diện ở nước ta vào cuối thế kỷ 19 đầu thế kỷ 20 các toà án thương mại và các quy tắc trọng tài trong luật tố tụng dân sự. Tuy nhiên, do nhiều lý do và hoàn cảnh khác nhau, khái niệm trọng tài chưa được biết đến một cách phổ biến ở Việt Nam. Năm 1963 và 1964 ở miền Bắc nước ta đã thành lập Uỷ ban Trọng tài Ngoại thương và Uỷ ban Trọng tài Hàng hải. Vào những năm 70 của thế kỷ trước, một hệ thống các trọng tài kinh tế từ huyện, tỉnh đến Trung ương đã được thành lập để giải quyết tranh chấp giữa các xí nghiệp quốc doanh, các hợp tác xã. Nhưng trên thực tế, các trọng tài kinh tế thực chất là những cơ quan hành chính nhà nước giải quyết tranh chấp giữa các xí nghiệp nhà nước mà chưa thực hiện được vai trò trọng tài như tên gọi của chúng. Bên cạnh đó, toà án nhân dân không có thẩm quyền giải quyết các loại tranh chấp này mà chỉ có thẩm quyền giải quyết các tranh chấp dân sự giữa các cá nhân với nhau, chủ yếu là các vấn đề hôn nhân và gia đình hoặc tranh chấp liên quan đến hàng hoá có mục đích để sử dụng cá nhân và tiêu dùng. Cùng với quá trình đổi mới, hình thành và phát triển nền kinh tế thị trường định hướng xã hội chủ nghĩa, việc giải quyết các tranh chấp kinh tế đã được quy định thuộc thẩm quyền của các Toà kinh tế và của các Trung tâm trọng tài kinh tế. Từ năm 1998 hệ thống Trọng tài kinh tế đã giải thể. Việc giải quyết các tranh chấp kinh tế từ đó đã được thực hiện bằng hai con đường: Toà kinh tế thuộc hệ thống Toà án nhân dân và các Trung tâm trọng tài kinh tế được thành lập theo Nghị định số 116/CP ngày 05/09/1994. Để bảo đảm cho hoạt động của các Trung tâm Trọng tài thương mại thay cho hoạt động của các Trọng tài kinh tế, ngày 25 tháng 2 năm 2003 Uỷ ban Thường vụ Quốc hội đã ban hành Pháp lệnh Trọng tài Thương mại, có hiệu lực thi hành từ ngày 01 tháng 7 năm 2003. Năm 2010, Luật Trọng tài thương mại được Quốc hội thông qua ngày 17/06 gồm 13 chương, 82 điều có hiệu lực từ ngày 01/01/2011 khắc phục những khiếm khuyết của Pháp lệnh Trọng tài, đồng thời đưa hoạt động xét xử trọng tài gần hơn các chuẩn mực quốc tế, cụ thể là Luật mẫu về Trọng tài UNCITRAL.

Luật BVQLNTD ban hành năm 2010 ghi nhận trình tự, thủ tục giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua trọng tài sẽ áp dụng tương tự theo quy định của Luật Trọng tài thương mại năm 2010.
Thực trạng khung pháp lý về trọng tài
Đối với hoạt động tố tụng trọng tài, giới luật học trên thế giới thừa nhận tầm quan trọng của 03 văn kiện bao gồm: Công ước New York về công nhận và thi hành phán quyết của trọng tài nước ngoài năm 1958 (Việt Nam gia nhập Công ước này từ năm 1995); Quy tắc tố tụng Trọng tài của UNCITRAL năm 1967 và Luật mẫu về trọng tài thương mại quốc tế của UNCITRAL năm 1985. So với Pháp lệnh trọng tài thương mại trước đây, Luật Trọng tài thương mại năm 2010 có thể nói đã tiệm cận gần hơn với những quy định mẫu được ghi nhận trong ba văn bản pháp lý quốc tế quan trọng này.
Giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua phương thức trọng tài thực tế mới được đưa vào Luật Trọng tài thương mại năm 2010 với một điều khoản duy nhất cho phép người tiêu dùng được lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp trong trường hợp hợp đồng mẫu đã ấn định phương thức giải quyết tranh chấp bằng trọng tài [71]. Tuy nhiên, Luật Trọng tài thương mại đưa ra điều kiện để tranh chấp được giải quyết bằng trọng tài cụ thể là các bên phải có thỏa thuận trọng tài. Thỏa thuận trọng tài này có thể được các bên thỏa thuận trước hoặc sau khi xảy ra tranh chấp, và phải gắn liền với quan hệ hợp đồng cụ thể. Tuy nhiên, đa phần các tranh chấp tiêu dùng lại thường không dựa trên cơ sở hợp đồng mà đơn thuần là các giao dịch mua bán thông qua hợp đồng miệng (phương thức thỏa thuận mua bán trao tay hàng hóa). Bởi vậy, khi có phát sinh tranh chấp tiêu dùng, thông thường giữa thương nhân và người tiêu dùng sẽ không lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp này, trừ trường hợp đối với các tranh chấp có giá trị lớn với sự tham gia của tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, đại diện cho quyền lợi người tiêu dùng tham gia quá trình giải quyết tranh chấp với thương nhân cung cấp hàng hóa, dịch vụ.
Luật BVQLNTD ban hành năm 2010 có quy định tại Điều 39 như sau “trình tự và thủ tục giải quyết tranh chấp tiêu dùng được áp dụng theo quy định pháp luật về trọng tài thương mại”. Như vậy, bằng quy định viện dẫn này, căn cứ thủ tục để giải quyết tranh chấp tiêu dùng sẽ dựa trên quy định về trình tự tố tụng trọng tài đề cập trong Luật Trọng tài thương mại và quy tắc tố tụng trọng tài của từng trung tâm trọng tài do các bên lựa chọn. So với Pháp lệnh Trọng tài thương mại số 03/2003/PL-UBTVQH11, Luật Trọng tài thương mại mới đã khắc phục những khiếm khuyết trong hoạt động tố tụng trọng tài trước đây, từ đó tạo cơ sở pháp lý cho hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua trọng tài, cụ thể:
- Luật mới đã mở rộng thẩm quyền của Trọng tài tại Điều 2, cho phép trọng tài giải quyết các “tranh chấp phát sinh giữa các bên trong đó ít nhất một bên có hoạt động thương mại” hoặc “tranh chấp khác giữa các bên mà pháp luật quy định được giải quyết bằng Trọng tài”, trong đó mở rộng cả tới các tranh chấp tiêu dùng theo pháp luật về bảo vệ người tiêu dùng;
- Về chủ thể tranh chấp, Luật Trọng tài thương mại không hạn chế, và cho phép bất kỳ tổ chức, cá nhân nào đều có thể thỏa thuận lựa chọn trọng tài như một phương án giải quyết khi phát sinh tranh chấp. Điều này khắc phục quy định cũ tại Pháp lệnh Trọng tài thương mại khi “gò bó” áp dụng phương thức giải quyết tranh chấp này với các “cá nhân, tổ chức kinh doanh” (trong đó việc xác định thông qua hoạt động đăng ký kinh doanh).
- Trường hợp thỏa thuận trọng tài vô hiệu do không chỉ định rõ tổ chức trọng tài đứng ra giải quyết theo Pháp lệnh Trọng tài thương mại đã được khắc phục bằng quy định mới cho phép các bên thỏa thuận lại điều khoản trọng tài đối với các thỏa thuận trọng tài không rõ ràng. Điều này cũng phù hợp với tranh chấp tiêu dùng trong thực tế, khi điều khoản trọng tài trong các hợp đồng mẫu thường không ghi nhận cụ thể trung tâm trọng tài, thì các bên vẫn có quyền đưa tranh chấp ra giải quyết các trung tâm trọng tài do các bên thỏa thuận. Liên quan tới điều khoản giải quyết tranh chấp, Luật mới cũng bổ sung quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng tại Điều 17.
- Luật Trọng tài thương mại năm 2010 cho phép các bên lựa chọn trọng tài nước ngoài thay vi áp dụng “cứng” quốc tích Việt Nam trong tiêu chuẩn tối thiểu đối với trọng tài viên như pháp lệnh cũ. Điều này đặc biệt có ý nghĩa bởi trong lĩnh vực tiêu dùng, số lượng trọng tài viên trong nước am hiểu và kinh nghiệm trong lĩnh vực này thực tế không nhiều. Bên cạnh đó, các tranh chấp tiêu dùng có giá trị lớn, tranh chấp có tiêu dùng yếu tố nước ngoài, hoặc có phạm vi ảnh hưởng rộng thì sự tham gia của các trọng tài viên nước ngoài sẽ là giải pháp được các bên đương sự xem xét lựa chọn.

- Luật Trọng tài mới cũng loại bỏ những quy định hạn chế tính chung thẩm của phán quyết trọng tài. Cụ thể, bỏ đi trường hợp hủy quyết định trọng tài theo đề nghị hủy của một bên tranh chấp khi “không đồng ý với quyết định trọng tài” hoặc “bên yêu cầu chứng minh được trong quá trình giải quyết vụ tranh chấp có Trọng tài viên vi phạm nghĩa vụ của Trọng tài quy định tại khoản 2 Điều 13” (tính vô tư, khách quan trong khi đưa ra phán quyết).
- Kế thừa nguyên tắc cấm hành vi mâu thuẫn trong tố tụng được ghi nhận trong pháp luật tố tụng của nhiều quốc gia phát triển, Luật Trọng tài thương mại bổ sung quy định mới tại Điều 13 theo đó nếu một bên phát hiện có vi phạm quy định của Luật này hoặc của thỏa thuận trọng tài mà vẫn tiếp tục thực hiện tố tụng trọng tài và không phải đối những vi phạm trong thời hạn do Luật quy định thì mất quyền phản đổi tại trọng tài hoặc Tòa án. Quy định này nhằm ngăn chặn một cách có hiệu quả các hành vi cơ hội trong tố tụng trọng tài.

Với các điểm mới như vậy, có thể khẳng định Luật Trọng tài thương mại năm 2010 đã hoàn thiện về cơ bản hoạt động giải quyết tranh chấp thông qua tòa án trong đó có các tranh chấp trong lĩnh vực tiêu dùng giữa người tiêu dùng và thương nhân cung ứng hàng hóa. Do đặc trưng hoạt động giải quyết tranh chấp bằng trọng tài luôn yêu cầu phải có thỏa thuận trọng tài, các trung tâm trọng tài thường đưa ra khuyến nghị về điều khoản trọng tài mẫu để các bên tham gia giao dịch đưa vào thỏa thuận hợp đồng. Trọng tài của ICC được lựa chọn với điều khoản giải quyết tranh chấp riêng (“All disputes arising out of or in connection with the present contract shall be finally settled under the Rules of Arbitration of the International Chamber of Commerce by one or more arbitrators appointed in accordance with the said Rules". (Tất cả các tranh chấp phát sinh hoặc có liên quan dến hợp đồng này, cuối cùng sẽ được giải quyết theo “Quy tắc trọng tài” của Phòng Thương mại quốc tế, bởi một hoặc một số trọng tài viên được chỉ định phù hợp với Quy tắc đó)..
Cũng giống như các vị trung gian hòa giải, các trọng tài khi được chỉ định phải ký một Bản tuyên bố về tính trung lập, khách quan của mình và cam kết sẽ báo cáo với ICC về những sự kiện phát sinh trong quá trình tố tụng nếu như sự kiện đó có ảnh hưởng đến sự vô tư của mình trong phân xử.

Tương tự như ICC, VIAC cũng khuyến nghị DN áp dụng điều khoản mẫu được đăng tải trên website của VIAC (“All disputes arising out of or in relation to this contract shall be finally settled by the Vietnam International Arbitration Centre at the Vietnam Chamber of Commerce and Industry in accordance with its Rules of Arbitration”. (Mọi tranh chấp phát sinh từ hoặc liên quan đến hợp đồng này sẽ được giải quyết tại Trung tâm Trọng tài Quốc tế Việt Nam bên cạnh Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam theo Quy tắc tố tụng trọng tài của Trung tâm này).. Các nội dung như: số lượng trọng tài, địa điểm tiến hành trọng tài, luật áp dụng và ngôn ngữ áp dụng là những thành phần không bắt buộc mà các bên có thể bổ sung thêm.
Ngoài ra, mỗi trung tâm trọng tài cũng xây dựng cho mình một trình tự tố tụng trọng tài riêng phù hợp với thực tiễn xét xử riêng của mình. Cụ thể, sau khi Luật Trọng tài thương mại năm 2010 có hiệu lực, VIAC cũng thay đổi Quy tắc tố tụng trọng tài mới có hiệu lực từ 01/01/2012, thay thế Quy tắc cũ từ năm 2009. Trên cơ sở xem xét quy tắc tố tụng của các trung tâm trọng tài như VIAC, có thể chia quy trình tố tụng trọng tài đối với một tranh chấp tiêu dùng thành các bước cụ thể như sau:

Bước 1. Nguyên đơn làm Đơn kiện gửi Trung tâm trọng tài kèm theo bản sao chứng thực văn bản pháp lý chứa đựng thỏa thuận trọng tài và các tài liệu, chứng cứ có liên quan.

Bước 2. Trung tâm trọng tài tiếp nhận đơn kiện và chuyển tới bị đơn, đồng thời tiến hành thành lập Hội đồng trọng tài (gồm 03 thành viên) hoặc lựa chọn một trọng tài viên giải quyết vụ việc.

Bước 3. Bị đơn có nghĩa vụ gửi Bản tự bảo vệ tới Trung tâm trọng tài sau khi nhận được Đơn khởi kiện của nguyên đơn và các tài liệu kèm theo do Trung tâm trọng tài gửi tới.

Bước 4. Xác minh sự việc, thu thập chứng cứ để giải quyết tranh chấp

Bước 5. Tiến hành phiên họp giải quyết tranh chấp và ra phán quyết.

Tại phiên họp này, trọng tài sẽ xem xét trước tiên về hiệu lực của thỏa thuận trọng tài do các bên đã thỏa thuận, sau đó mới xem xét tới nội dung tranh chấp. Phán quyết của trọng tài được lập theo nguyên tắc đa số, trừ trường hợp vụ việc do một trọng tài thụ lý giải quyết. Cũng giống như hoạt động tố tụng, phương thức giải quyết tranh chấp này cũng cho phép các bên được thỏa thuận hòa giải tại bất kỳ thời điểm nào ngay cả khi tranh chấp đang diễn ra. Trường hợp hòa giải thành thì theo yêu cầu của các bên, Hội đồng trọng tài sẽ ra Quyết định đình chỉ giải quyết vụ tranh chấp. Trường hợp hòa giải thành khi Hội đồng Trọng tài chưa được thành lập thì Chủ tịch Trung tâm sẽ ra quyết định đình chỉ giải quyết vụ tranh chấp. Căn cứ pháp lý của hòa giải trong thủ tục tố tụng trọng tài là Biên bản hòa giải thành và Quyết định công nhận hòa giải thành, có xác nhận của các bên và các trọng tài viên của Hội đồng Trọng tài.

Bước 6. Công bố quyết định của Hội đồng trọng tài

Để phán quyết của Hội đồng Trọng tài có hiệu lực thì phán quyết đó phải được công bố sau khi đã gửi tới các bên liên quan.
b) Thực trạng áp dụng pháp luật về trọng tài
Hiện nay, cả nước có 8 Trung tâm Trọng tài. Thực tế các tranh chấp giải quyết bằng Trọng tài chủ yếu tập trung tại Trung tâm Trọng tài Quốc tế bên cạnh Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam. Năm 2004 Trung tâm này thụ lý 26 vụ, trong đó tranh chấp có yếu tố nước ngoài là 18 vụ chiếm 69%, còn lại 08 vụ tranh chấp trong nước, kể cả tranh chấp công ty liên doanh, Trung tâm Trọng tài Thương mại Hà Nội giải quyết được 02 vụ, các Trung tâm còn lại chưa giải quyết vụ nào. Năm 2008 giải quyết được 58 vụ, hầu hết các tranh chấp trị giá không lớn và nguyên đơn phần lớn là doanh nghiệp trong nước. Trong khi đó, Hiệp hội Trọng tài Mỹ năm 1981 đã giải quyết 38.421 vụ, năm 1999 giải quyết tới 140.000 vụ; Toà án Trọng tài Quốc tế bên cạnh Phòng Thương mại Quốc tế năm 2000 giải quyết xét xử 540 vụ; Hội đồng Trọng tài Thương mại và Kinh tế Trung Quốc năm 1999 xử trên 700 vụ… Thực tiễn giải quyết tranh chấp tiêu dùng tại Việt Nam cho thấy, từ trước thời điểm ban hành Luật BVQLNTD, số lượng vụ việc được giải quyết bằng trọng tài là rất ít thậm chí là không có. Các tranh chấp giữa các bên Việt Nam và các bên nước ngoài vẫn tiếp tục được xét xử chủ yếu bằng trọng tài tại Trung tâm Trọng tài quốc tế Singapore (119 vụ), Hiệp hội Trọng tài Mỹ (621 vụ); Toà án Trọng tài Quốc tế bên cạnh Phòng Thương mại Quốc tế ICC (599 vụ); Hội đồng Trọng tài Thương mại và Kinh tế Trung Quốc (1.118 vụ); Trung tâm Trọng tài Quốc tế Hồng Kông (448 vụ) [8]. VIAC có danh sách Trọng tài viên gồm 123 người trong đó phân chia lĩnh vực chuyên môn của trọng tài viên như sau: chuyên gia pháp luật (52%); tài chính, ngân hàng, chứng khoán, bảo hiểm (12%); xây dựng cơ khí (7%), vận tải đường biển, đường hàng không, đường bộ (4,8%), sở hữu trí tuệ (3,1%), các lĩnh vực khác (18%).
Kết quả khảo sát của Bộ Tư pháp cho thấy: 30% số trọng tài viên được hỏi nói rằng mình chưa từng tham gia giải quyết một vụ tranh chấp thương mại nào; 11,4% ý kiến trả lời đã từng tham gia giải quyết một vụ tranh chấp; số trọng tài giải quyết từ 2 vụ đến 5 vụ chiếm 37,1%; số trọng tài đã giải quyết từ 6 đến 10 vụ chiếm 18,6% và số trọng tài giải quyết trên 10 vụ tranh chấp chỉ chiếm 2,9%. Về mức độ lựa chọn các phương thức giải quyết tranh chấp, theo kết quả khảo sát của Bộ Tư pháp đối với 237 cả nhân, tổ chức kinh doanh thì: 57,8% ý kiến cho rằng hình thức giải quyết tranh chấp ưu tiên của họ là thương lượng, 46,8% ý kiến ưu tiên lựa chọn tòa án, 22,8% ý kiến là sẽ chọn hòa giải, chỉ có 16,9% ý kiến cho rằng sẽ sử dụng trọng tài thương mại. Về mức độ sử dụng trọng tài trong giải quyết tranh chấp, kết quả khảo sát cho thấy: có tới 84% số doanh nghiệp được hỏi cho rằng chưa bao giờ giải quyết tranh chấp bằng hình thức trọng tài. Số doanh nghiệp đã từng lựa chọn trọng tài làm phương thức giải quyết tranh chấp chỉ chiếm 16% số doanh nghiệp được khảo sát. Nguyên nhân trọng tài ít được sử dụng trong giải quyết tranh chấp, theo các trung tâm trọng tài và trọng tài viên thì có nhiều. trong đó có 3 lý do được nói đến nhiều nhất, là hiệu lực thi hành của quyết định tọng tài thấp (61,4%), nhiều người chưa tin tưởng vào phương thức này (68,6%), có rất nhiều người chưa biết đến phương thức này (74,3%). Tuy nhiên, bằng việc ban hành Luật Trọng tài Thương mại thay thế Pháp lệnh trước đây, vị thế của trọng tài đã được nâng lên một cách đáng kể thông qua việc cho phép Hội đồng trọng tài được thu thập chứng cứ, triệu tập nhân chứng, áp dụng biện pháp khẩn cấp tạm thời. Số vụ việc được ICC giải quyết từ khi thành lập và đi vào hoạt động đến nay là hơn 16.000 vụ. Riêng trong năm 2008 có 663 trường hợp được đệ trình, 1.758 các bên liên quan từ 120 quốc gia. Trọng tài cũng là một hình thức phù hợp với các tranh chấp quốc tế và mang tính bảo mật, mất ít thời gian và đỡ tốn kém hơn so với kiện tụng.

Những số liệu phần nào cho thấy giải quyết tranh chấp dân sự, trong đó có tranh chấp tiêu dùng thông qua trọng tài tại Việt Nam vẫn còn nhiều hạn chế. Những hạn chế đó cụ thể như sau:
- Các bên tranh chấp chưa nhận thức được những ưu điểm của phương thức giải quyết tranh chấp này. Bản thân doanh nghiệp trong các giao dịch thương mại thường cũng không chủ động ghi nhận phương thức giải quyết tranh chấp này trong hợp đồng. Thông thường, người tiêu dùng thường chỉ quan tâm tới điều khoản giải quyết tranh chấp khi phát sinh những vấn đề liên quan tới quyền lợi của mình do hàng hóa, dịch vụ thương nhân cung cấp. Đây cũng là tâm lý hết sức bình thường của các bên khi chủ động tham gia vào quan hệ tiêu dùng. Mặt khác, do những hạn chế về nhận thức pháp luật, người tiêu dùng cũng có xu hướng sử dụng phương thức thương lượng, hòa giải thay vì các phương thức tố tụng với chi phí cao.
- Trọng tài viên trong hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng của Việt Nam hiện còn rất thiếu, dẫn tới trường hợp khi viện tới trọng tài, thông thường các bên đương sự chỉ có thể dựa vào các trọng tài viên có kinh nghiệm trong hoạt động thương mại - dân sự thuần túy. Điều này hạn chế đáng kể quyền tự thỏa thuận và lựa chọn của phương thức này, điểm được coi là lợi thế của tố tụng trọng tài so với tố tụng tòa án.
- Theo quy định tại Điều 8 của Luật Trọng tài thương mại, cơ quan thi hành án dân sự có thẩm quyền thi hành phán quyết trọng tài là cơ quan thi hành án dân sự tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương nơi Hội đồng trọng tài ra phán quyết. Theo số liệu công bố tại Hội nghị sơ kết công tác thi hành án dân sự 6 tháng đầu năm 2012 do Bộ Tư pháp tổ chức, từ 01/10/2011 đến 31/03/2012, cơ quan thi hành án đã thi hành xong 148.389/274.231 việc có điều kiện thi hành, đạt tỷ lệ 54,11% (thấp hơn 3,94% so với cùng kỳ năm 2011) và 29,73% về tiền (thấp hơn cùng kỳ 2011 là 10,30%) so với số có điều kiện thi hành. Những con số này phản ảnh thực trạng hiện nay công tác thi hành án dân sự nói chung và thi hành án dân sự tiêu dùng nói riêng vẫn còn nhiều bất cập, hạn chế khả năng thực thi phán quyết trọng tài.

Với lợi thế về tính bảo mật và nhanh gọn về thủ tục, đối với tranh chấp về tiêu dùng, phương thức giải quyết bằng trọng tài thường được áp dụng với các tranh chấp có giá trị lớn. Do đặc thù các tranh chấp tiêu dùng xảy ra ở Việt Nam đa phần là các tranh chấp nhỏ lẻ, giá trị thấp nên các bên thường giải quyết tranh chấp thông qua phương thức hòa giải, thương lượng, hoặc áp dụng khởi kiện ra tòa trong trường hợp quá trình hòa giải và thương lượng không đạt được kết quả.
Kết luận tiểu mục:

Nhìn chung các phương thức giải quyết tranh chấp bằng biện pháp thay thế hiện tại ở Việt Nam chưa có đủ cơ sở pháp lý về nội dung, trình tự cũng như hướng dẫn thực hiện. Các phương thức mới chỉ được đề cập ở khía cạnh quyền áp dụng, vấn đề cưỡng chế thi hành phán quyết/thỏa thuận chưa hề được đề cập khiến cho hoạt động giải quyết tranh chấp bằng biện pháp thay thế hiện thiếu tính thực tiễn, chưa thể coi là một biện pháp cần thiết để giảm tải áp lực cho hệ thống tố tụng tư pháp truyền thống.
3.3. Thực trạng giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng Tòa án

“Mọi người đều bình đẳng về quyền được xét xử công bằng và công khai bởi một tòa án độc lập và khách quan để xác định các quyền và nghĩa vụ của họ, cũng như bất cứ sự buộc tội nào đối với họ” [37]. Một xã hội công bằng, dân chủ, văn minh trước tiên phải là một xã hội mà mọi người dân dù thuộc bất cứ tầng lớp, vị trí xã hội, năng lực đều được xét xử công bằng bởi một tòa án độc lập khi phát sinh tranh chấp liên quan tới lợi ích chính đáng của mình. Trong quan hệ tiêu dùng, khi phát sinh tranh chấp giữa người bán hàng và người thụ hưởng hàng hóa, dịch vụ, thì giải quyết tranh chấp thông qua con đường khởi kiện tòa án luôn được coi là phương thức hiệu quả. Việc hoàn thiện hệ thống quy phạm điều chỉnh hoạt động tố tụng tòa án đối với các tranh chấp tiêu dùng theo hướng hài hòa và cân bằng lợi ích giữa các bên được coi là một trong những nội dung nhận được nhiều quan tâm từ xã hội trong bối cảnh vi phạm và tranh chấp tiêu dùng có xu hướng gia tăng. Tố tụng tòa án với vai trò của một phương thức giải quyết tranh chấp “cuối cùng” đã được các nhà lập pháp luật hóa theo hướng đảm bảo một cách tốt nhất nguyên lý cân bằng lợi ích giữa bên cung cấp hàng hóa, dịch vụ và người thụ hưởng lợi ích từ hàng hóa, dịch vụ đó thông qua những nguyên lý, quy định mang tính đặc thù, chưa từng có tiền lệ trong hoạt động tố tụng dân sự thông thường như: khởi kiện tập thể, nghĩa vụ chứng minh của bên bán, tố tụng rút gọn… (Theo Chánh án Tối cao Pháp viện Hoa Kỳ, bà Sandra Day O’Connor: “Pháp đình của đất nước này không phải nơi bắt đầu của việc giải quyết tranh chấp. Pháp đình chỉ là nơi cuối cùng - sau khi đã sử dụng những phương thế giải quyết khác (The courts of this country should bot be the place where the resolution of disputes begins. They should be the places where disputes end-after alternative methods of resolving disputes have been considered and tried)”)
Thực tiễn, số lượng vụ việc khởi kiện tiêu dùng theo phương thức tố tụng tòa án hiện nay chưa nhiều, những vụ việc liên quan tới các hãng lớn đều rất ít và thường ít được công khai. Mới đây nhất có thể kể đến vụ việc khởi kiện tiêu dùng đối với Vietcombank về rút tiền qua ATM (Xem thêm Hộp 7 - Phụ lục).
3.3.1. 
Pháp luật điều chỉnh
Hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua tòa án trước hết được đề cập tới trong nội dung Mục 4 Luật BVQLNTD theo hướng quy định các tranh chấp tiêu dùng sẽ được xét xử theo trình tự tố tụng dân sự áp dụng đối với vụ án dân sự (có thể áp dụng thủ tục tố tụng dân sự rút gọn). Một cách tổng quát, vụ án dân sự được hiểu là các tranh chấp phát sinh trong các lĩnh vực dân sự, hôn nhân gia đình, kinh doanh thương mại, lao động mà các chủ thể không tự thỏa thuận được buộc phải khởi kiện yêu cầu tòa án giải quyết. Do vậy, hoạt động tố tụng dân sự đối với tranh chấp tiêu dùng sẽ tuân thủ các quy định của Bộ luật TTDS năm 2004 và các Nghị quyết hướng dẫn hoạt động tố tụng dân sự bao gồm:
- Nghị quyết số 01/2005/NQ-HĐTP ngày 31/03/2005 của Hội đồng Thẩm phán TANDTC hướng dẫn thi hành một số quy định trong Phần I - Những quy định chung của Bộ luật TTDS năm 2004;
-  Nghị quyết số 02/2005/NQ-HĐTP ngày 27/04/2005 của Hội đồng Thẩm phán TANDTC hướng dẫn thi hành một số quy định tại Chương VIII - Các biện pháp khẩn cấp tạm thời của Bộ luật TTDS năm 2004;
- Nghị quyết số 02/2006/NQ-HĐTP ngày 12/05/2006 của Hội đồng Thẩm phán TANDTC hướng dẫn thi hành các quy định trong Phần II - Thủ tục giải quyết vụ án tại Tòa án cấp sơ thẩm của Bộ luật TTDS;
- Nghị quyết số 05/2006/NQ-HĐTP ngày 04/08/2006 của Hội đồng Thẩm phán TANDTC hướng dẫn thi hành các quy định trong Phần III - Thủ tục giải quyết vụ án tại Tòa án cấp phúc thẩm của Bộ luật TTDS;
- Nghị quyết số 04/2005/NQ-HĐTP ngày 1709/2005 của Hội đồng Thẩm phán TANDTC hướng dẫn thi hành các quy định của Bộ luật TTDS về Chứng minh và chứng cứ.
Trên cơ sở đó thủ tục và trình tự tố tụng dân sự thông thường, sẽ bổ sung các thủ tục, trình tự đặc thù trong tố tụng dân sự đối với tranh chấp tiêu dùng theo quy định tại Luật BVQLNTD cụ thể bao gồm:
- Thủ tục tố tụng dân sự rút gọn được áp dụng đối với các vụ án dân sự về tiêu dùng đáp ứng điều kiện tại Điều 41.2 Luật BVQLNTD;
- Tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có trách nhiệm thông báo công khai về việc khởi kiện, cụ thể cần đảm bảo các nội dung gồm: (i) tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khởi kiện; (ii) tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ bị kiện; (iii) nội dung khởi kiện; (iv) thủ tục và thời hạn đăng ký tham gia vụ án [69];
- Tòa án có trách nhiệm công khai bản án, quyết định giải quyết vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại trụ sở Tòa án hoặc trên phương tiện thông tin đại chúng [70];
Để có cái nhìn cụ thể hơn về trình tự giải quyết vụ án dân sự liên quan tới quyền lợi người tiêu dùng, dựa trên cấu trúc pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng đã trình bày, pháp luật điều chỉnh hoạt động tố tụng tranh chấp tiêu dùng có những nội dung đáng chú ý như sau:
Nội dung 1. Nguyên tắc chung tố tụng dân sự đối với tranh chấp tiêu dùng

Về cơ bản, hoạt động tố tụng dân sự đối với các tranh chấp tiêu dùng vẫn phải tuân thủ các nguyên tắc cơ bản được đề cập tại Chương II Bộ luật TTDS. Kế thừa các Pháp lệnh Thủ tục giải quyết các vụ án dân sự, kinh tế, lao động trước đây, Bộ luật TTDS xây dựng mới một số nguyên tắc mới mang tính dân chủ, bảo đảm sự vô tư trong hoạt động tố tụng. Tới nay, Bộ luật TTDS và các văn bản về tố tụng khác đã ghi nhận 22 nguyên tắc cơ bản trong hoạt động tố tụng tòa án, trong đó có những nguyên tắc đặc thù như [35]:

(i) Nguyên tắc bảo đảm quyền của cá nhân, cơ quan, tổ chức yêu cầu Tòa án bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình hoặc của người khác [48]
Nguyên tắc này cho phép các cá nhân, tổ chức do Bộ luật TTDS quy định có quyền bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình hoặc của người khác thông qua con đường Tòa án. Người bị xâm phạm về lợi ích hợp pháp có quyền khởi kiện vụ án dân sự, yêu cầu giải quyết việc dân sự tại bất kỳ Tòa án nào có thẩm quyền để yêu cầu Tòa án bảo vệ. Các quy định về thẩm quyền của Tòa án (thẩm quyền theo lãnh thổ, thẩm quyền theo vụ việc) phải đảm bảo để các bên có thể tiếp cận đến tòa án giải quyết vụ việc một cách hợp lý và bình đẳng. Ở khía cạnh khác, Tòa án có thẩm quyền phải có trách nhiệm thụ lý giải quyết vụ việc dân sự, đồng thời có nghĩa vụ hướng dẫn các bên nộp đơn khởi kiện đến tòa án có thẩm quyền nếu không thuộc thẩm quyền của mình.
(ii) Nguyên tắc quyền quyết định và tự định đoạt của đương sự [49]
Nguyên tắc này thực chất bắt nguồn từ nguyên tắc bảo đảm quyền tự quyết của các bên đối với các vấn đề liên quan đến quyền và lợi ích của mình trong quan hệ dân sự. Đây được coi là quan điểm chung đã được nhiều luật gia trên thế giới đồng thuận và là cơ sở xây dựng pháp luật hiện đại. Điều này được phản ánh khi tòa án chỉ thụ lý giải quyết vụ việc dân sự khi có đơn khởi kiện, đơn yêu cầu của đương sự và chỉ giải quyết trong phạm vi đơn khởi kiện, đơn yêu cầu đó. Trong quá trình giải quyết vụ việc dân sự, các đương sự có quyền chấm dứt, thay đổi các yêu cầu của mình hoặc thỏa thuận với nhau theo nguyên tắc tự nguyên, không trái pháp luật và đạo đức xã hội.
Bộ luật TTDS Việt Nam còn có những quy định về thẩm quyền kháng nghị giám đốc thẩm, tái thẩm của Toà án cũng như trách nhiệm của Viện kiểm sát trong việc tham gia phiên toà xét xử và phát biểu quan điểm về việc giải quyết vụ án, kháng nghị theo thủ tục phúc thẩm, giám đốc thẩm và tái thẩm trong những trường hợp do pháp luật quy định.
Nguyên tắc quyền quyết định và tự định đoạt của đương sự là một trong những nguyên tắc cốt lõi, đặc trưng nhất của tố tụng dân sự và được biểu hiện dưới những nội dung chủ yếu sau đây:

- Toà án không tự đưa các tranh chấp dân sự ra Toà để giải quyết, việc khởi kiện hay không khởi kiện là do các bên đương sự tự quyết định. Chính các bên đương sự vừa là người quyết định việc khởi động tiến trình tố tụng bằng cách đưa vụ án dân sự ra Toà, đồng thời cũng là người quyết định các hành vi tố tụng tiếp theo, như: Nguyên đơn có thể rút đơn khởi kiện hoặc thay đổi, bổ sung yêu cầu khởi kiện của mình; bị đơn có thể đưa ra yêu cầu phản tố đối với nguyên đơn, bác bỏ yêu cầu của nguyên đơn, chấp nhận một phần hoặc toàn bộ yêu cầu của nguyên đơn, thừa nhận hoặc không phản đối những tình tiết, sự kiện mà bên nguyên đơn đưa ra; các bên đương sự có quyền thoả thuận với nhau về việc giải quyết vụ việc dân sự một cách tự nguyện, không trái pháp luật, trái đạo đức xã hội; tự mình quyết định việc kháng cáo hay không kháng cáo phúc thẩm.
- Bộ máy xét xử sẽ chỉ hoạt động khi có đơn khởi kiện, đơn yêu cầu của đương sự và chỉ trong phạm vi mà các bên đương sự có yêu cầu. Toà án thụ lý đơn khởi kiện chỉ giải quyết trong phạm vi yêu cầu khởi kiện và chỉ trong phạm vi những bị đơn đã được nêu trong đơn khởi kiện đó (ngoại lệ là đối với trường hợp giao dịch dân sự vô hiệu tuyệt đối do vi phạm điều cấm của pháp luật hoặc trái đạo đức xã hội thì Toà án có quyền tuyên bố giao dịch vô hiệu và giải quyết hậu quả pháp lý của giao dịch dân sự vô hiệu mà không phụ thuộc vào yêu cầu của các bên đương sự).
- Thủ tục xét xử phúc thẩm chỉ được bắt đầu khi và chỉ khi có đơn kháng cáo của đương sự, cơ quan, tổ chức khởi kiện (hoặc kháng nghị của Viện kiểm sát) đối với bản án, quyết định của Toà án cấp sơ thẩm chưa có hiệu lực pháp luật. Nếu người kháng cáo rút toàn bộ kháng cáo (hoặc Viện kiểm sát rút toàn bộ kháng nghị) thì Toà án cấp phúc thẩm phải ra quyết định đình chỉ xét xử phúc thẩm vụ việc. Bị giới hạn bởi nội dung kháng cáo, kháng nghị, Toà án cấp phúc thẩm chỉ có quyền xem xét lại phần của bản án, quyết định sơ thẩm có kháng cáo, kháng nghị hoặc có liên quan đến việc xem xét nội dung kháng cáo, kháng nghị (Điều 263).

(iii) Nguyên tắc cung cấp chứng cứ và chứng minh trong tố tụng dân sự [50]
Hoạt động xét xử các vụ án dân sự là hoạt động phát sinh trên cơ sở có sự tranh chấp quan hệ pháp luật nội dung giữa các bên có lợi ích tư đối lập nhau nhưng bình đẳng về địa vị pháp lý mà trong đó có một quy tắc chung cho cả hai bên đương sự: người nào đề ra một luận điểm cần có chứng cứ thì phải chứng minh (actori incumbit probatio). Quy tắc chung về nghĩa vụ cung cấp chứng cứ và chứng minh của đương sự cũng đã được đề cập đến trong các Pháp lệnh Thủ tục giải quyết các vụ án dân sự, kinh tế, lao động. Bên cạnh đó, xuất phát từ nguyên tắc xác định sự thật khác quan của vụ án trong suốt quá trình tố tụng dân sự, các Pháp lệnh tố tụng trước đây quy định Toà án phải giữ vai trò tích cực và chủ động trong việc xác minh, thu thập chứng cứ, theo đó Toà án không chỉ giới hạn ở những tài liệu, chứng cứ đã được đương sự xuất trình mà còn có thể (nếu xét thấy cần thiết) áp dụng các biện pháp thu thập chứng cứ do pháp luật quy định để bảo đảm cho việc giải quyết vụ án được chính xác. Tuy nhiên, quy định này dễ dẫn đến tình trạng Toà án lạm dụng quyền lực, thiên vị cho một bên hoặc “làm thay” cho các bên đương sự khi giải quyết vụ việc và hậu quả là quy định về nghĩa vụ cung cấp chứng cứ và chứng minh của đương sự trong tố tụng dân sự chỉ còn mang tính hình thức, không còn mấy ý nghĩa trong thực tiễn. Để khắc phục một phần những khiếm khuyết trong các Pháp lệnh, đồng thời mở rộng nguyên tắc tự định đoạt của đương sự cũng như tăng cường yếu tố tranh tụng trong tố tụng dân sự, Điều 6 Bộ luật Tố tụng Dân sự quy định nguyên tắc cung cấp chứng cứ và chứng minh trong tố tụng dân sự như sau:

“1. Các đương sự có quyền và nghĩa vụ cung cấp chứng cứ cho Toà án và chứng minh cho yêu cầu của mình là có căn cứ và hợp pháp.

Cá nhân, cơ quan, tổ chức khởi kiện, yêu cầu để bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người khác có quyền và nghĩa vụ cung cấp chứng cứ, chứng minh như đương sự.

2. Toà án chỉ tiến hành xác minh, thu thập chứng cứ trong những trường hợp do Bộ luật này quy định”.

Nội dung chủ yếu của nguyên tắc này là:

- Mỗi bên đương sự có nghĩa vụ phải chứng minh những tình tiết mà mình đã viện dẫn làm cơ sở cho những yêu cầu và phản đối của mình, hay nói một cách giản đơn hơn: “Ai khẳng định một sự việc gì thì phải chứng minh sự việc ấy” (he who affirms must prove). Nghĩa vụ này cũng được áp dụng trong trường hợp cá nhân, cơ quan, tổ chức khởi kiện để bảo vệ lợi ích Nhà nước, lợi ích công cộng hoặc quyền, lợi ích hợp pháp của người khác. Nhưng cần lưu ý là, nguyên tắc chung về nghĩa vụ chứng minh của các bên đương sự cũng có những ngoại lệ. Những ngoại lệ này có thể được quy định ngay trong Bộ luật Tố tụng Dân sự (ví dụ như quy định tại Điều 80 Bộ luật về những tình tiết, sự kiện không phải chứng minh) hoặc có thể do pháp luật nội dung quy định. Ví dụ: theo nguyên tắc chung, người không thực hiện hoặc thực hiện không đúng nghĩa vụ dân sự phải chịu trách nhiệm dân sự khi có lỗi (Điều 309 khoản 1 Bộ luật Dân sự). Điều đó cũng có nghĩa, nếu áp dụng một cách máy móc quy định tại Điều 6 Bộ luật Tố tụng Dân sự thì người có quyền phải chứng minh lỗi của người vi phạm nghĩa vụ. Tuy nhiên, xuất phát từ nguyên tắc suy đoán lỗi của người vi phạm nghĩa vụ, người có quyền sẽ không phải chứng minh lỗi của người vi phạm nghĩa vụ, mà ngược lại, việc chứng minh không có lỗi thuộc trách nhiệm của người vi phạm nghĩa vụ (khoản 3 Điều 309 Bộ luật Dân sự);

- Đương sự có nghĩa vụ chứng minh nên khi không đưa ra được chứng cứ hoặc không đưa ra đủ chứng cứ thì phải chịu hậu quả của việc không chứng minh được hoặc chứng minh không đầy đủ đó (khoản 4 Điều 79). Hậu quả đó có thể là yêu cầu hoặc phản đối yêu cầu mà đương sự đưa ra không được Toà án chấp nhận hoặc chỉ được Toà án chấp nhận một phần…;

- Vai trò của Toà án trong việc xác minh, thu thập chứng cứ được đổi mới theo hướng Toà án chỉ áp dụng một hoặc một số biện pháp thu thập chứng cứ trong những trường hợp luật định và việc tiến hành các biện pháp thu thập chứng cứ của Tòa án phải tuân theo trình tự, thủ tục chặt chẽ do Bộ luật này quy định (từ khoản 2 Điều 85 - Điều 94); trường hợp xét thấy chứng cứ có trong hồ sơ vụ việc chưa đủ cơ sở để giải quyết thì Thẩm phán không được tự mình xác minh, thu thập mà phải yêu cầu đương sự giao nộp bổ sung chứng cứ (khoản 1 Điều 85).

(iv) Nguyên tắc bình đẳng về quyền và nghĩa vụ trong tố tụng dân sự [51]
Nguyên tắc bình đẳng về quyền và nghĩa vụ trong tố tụng dân sự phản ánh tư tưởng pháp lý tiến bộ của nhân loại về sự bình đẳng của tất cả mọi người trước pháp luật đã được ghi nhận trong hai văn bản quốc tế về nhân quyền của Liên hợp quốc là Tuyên ngôn nhân quyền năm 1948 và Công ước quốc tế về các quyền dân sự và chính trị năm 1966. Điều 8 Bộ luật Tố tụng Dân sự quy định:

“Mọi công dân đều bình đẳng trước pháp luật, trước Toà án không phân biệt dân tộc, nam nữ, thành phần xã hội, tín ngưỡng, tôn giáo, trình độ văn hoá, nghề nghiệp. Mọi cơ quan, tổ chức đều bình đẳng không phụ thuộc vào hình thức tổ chức, hình thức sở hữu và những vấn đề khác.

Các đương sự đều bình đẳng về quyền và nghĩa vụ trong tố tụng dân sự, Toà án có trách nhiệm tạo điều kiện để họ thực hiện các quyền và nghĩa vụ của mình”.

Nội dung chủ yếu của nguyên tắc này là:

- Việc giải quyết vụ việc dân sự được tiến hành bởi một hệ thống Toà án thống nhất. Trong hoàn cảnh thông thường, không được thành lập Toà án đặc biệt dựa trên sự phân biệt về dân tộc, giới tính, thành phần xã hội, địa vị, chỗ ở, hình thức tổ chức, hình thức sở hữu và những dấu hiệu khác để giải quyết vụ việc dân sự đối với một số công dân hay cơ quan, tổ chức nào đó (tuy nhiên, cần lưu ý là, trong tình hình đặc biệt, Quốc hội có thể quyết định thành lập Toà án đặc biệt);

- Pháp luật được áp dụng thống nhất và như nhau đối với các chủ thể của quan hệ pháp luật tố tụng dân sự. Tuy nhiên, điều đó không loại trừ khả năng pháp luật có những quy định đặc quyền riêng đối với một số chủ thể đặc biệt trong tố tụng dân sự, ví dụ như quy định về miễn giảm án phí hay quy định về quyền được từ chối khai báo trong những trường hợp nhất định…;

- Các đương sự có vị trí tố tụng như nhau có quyền, nghĩa vụ tố tụng như nhau. Trường hợp các đương sự có vị trí tố tụng khác nhau (chẳng hạn như vị trí nguyên đơn và vị trí bị đơn), các đương sự vẫn có cơ hội và khả năng bình đẳng như nhau trong việc thực hiện các quyền tố tụng để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình trước Toà án, như quyền đưa ra yêu cầu, quyền phản đối yêu cầu, quyền kháng cáo, khiếu nại, xuất trình chứng cứ, tranh luận, quyền tự bảo vệ hoặc nhờ người khác bảo vệ… Đồng thời, các đương sự cũng bình đẳng với nhau trong việc thực hiện các nghĩa vụ tố tụng, như nghĩa vụ cung cấp chứng cứ, nghĩa vụ tôn trọng Toà án, chấp hành các quyết định của Toà án trong thời gian giải quyết vụ án…;

- Toà án giải quyết vụ việc dân sự phải khách quan, vô tư, không thiên vị và độc lập, không chịu sự ảnh hưởng từ bên ngoài; Toà án có trách nhiệm giải thích cho các bên đương sự về quyền và nghĩa vụ của họ, báo trước về hậu quả pháp lý do thực hiện hoặc không thực hiện hành vi tố tụng, giúp đỡ các bên đương sự trong việc thực hiện quyền của mình, tạo mọi điều kiện để việc nghiên cứu chứng cứ được khách quan, toàn diện và đầy đủ, áp dụng đúng đắn những quy định của pháp luật khi giải quyết vụ việc dân sự.

(v) Nguyên tắc hoà giải trong tố tụng dân sự [52]
Hoà giải là sự thoả thuận giữa các bên đương sự về việc giải quyết toàn bộ nội dung yêu cầu khởi kiện và tự nguyện chấm dứt tranh chấp bằng con đường tố tụng. Trong Bộ luật Tố tụng Dân sự Việt Nam, hoà giải vừa được quy định với ý nghĩa là quyền tự định đoạt của đương sự, đồng thời cũng được khẳng định là một trong những nguyên tắc cơ bản của tố tụng dân sự. Điều 10 Bộ luật Tố tụng Dân sự quy định: “Toà án có trách nhiệm tiến hành hoà giải và tạo điều kiện thuận lợi để các đương sự thoả thuận với nhau về việc giải quyết vụ việc dân sự theo quy định của Bộ luật này”. 

Nội dung chủ yếu của nguyên tắc này là:

- Hoà giải là một thủ tục tố tụng được thực hiện đối với mọi vụ án dân sự (đối với việc dân sự không có yếu tố tranh chấp thì không áp dụng thủ tục hoà giải) và được tiến hành ở tất cả các giai đoạn sơ thẩm, phúc thẩm, từ khi thụ lý vụ án cho đến khi Hội đồng xét xử phúc thẩm bắt đầu xét xử vụ án bằng việc nghe lời trình bày của các đương sự tại phiên toà phúc thẩm, trừ trường hợp vụ án dân sự Bộ luật quy định không tiến hành hoà giải được (bị đơn đã được Toà án triệu tập hợp lệ đến lần thứ hai mà vẫn cố tình vắng mặt; đương sự không thể tham gia hoà giải được vì có lý do chính đáng; đương sự là vợ hoặc chồng trong vụ án ly hôn là người mất năng lực hành vi dân sự) và trừ trường hợp vụ án dân sự không được hoà giải (yêu cầu đòi bồi thường gây thiệt hại đến tài sản của Nhà nước; những vụ án dân sự phát sinh từ giao dịch trái pháp luật hoặc trái đạo đức xã hội);

- Hoà giải trong tố tụng dân sự Việt Nam là hoà giải trước Toà án, hay còn gọi là hoà giải trong quá trình tố tụng và được thực hiện với sự hiện diện của thẩm phán hoặc Hội đồng xét xử. Tuy Toà án không phải là chủ thể của quyền hoà giải, và cũng không đại diện cho lợi ích của bất cứ bên đương sự nào, nhưng với tư cách là cơ quan xét xử có trách nhiệm tiến hành hoà giải, Toà án có vị trí, vai trò đặc biệt quan trọng trong quá trình hoà giải. Toà án có trách nhiệm tạo điều kiện để các đương sự hoà giải với nhau, giúp cho các bên đương sự hiểu rõ pháp luật điều chỉnh quan hệ xã hội đang tranh chấp, giải thích cho họ về hậu quả pháp lý trong trường hợp hoà giải thành và hoà giải không thành. Bên cạnh đó, Toà án có nhiệm vụ giám sát việc thực hiện quyền tự định đoạt trong việc hoà giải của các bên đương sự nhằm đảm bảo tiến trình hoà giải diễn ra theo đúng quy định của pháp luật và có quyền không công nhận kết quả hoà giải, nếu sự thoả thuận đó trái pháp luật, trái đạo đức xã hội hoặc xâm phạm quyền, lợi ích hợp pháp của người khác.

(vi) Nguyên tắc kiểm sát việc tuân theo pháp luật trong tố tụng dân sự [53]
Một trong những nguyên tắc đặc thù cơ bản đã phân biệt luật Tố tụng Dân sự Việt Nam với luật tố tụng dân sự các nước chính là nguyên tắc kiểm sát việc tuân theo pháp luật trong tố tụng dân sự. Cụ thể hoá quy định của Hiến pháp năm 1992 (sửa đổi) và Luật tổ chức Viện kiểm sát nhân dân năm 2002 về chức năng của Viện kiểm sát nhân dân, Điều 21 Bộ luật Tố tụng Dân sự quy định:

1. Viện kiểm sát nhân dân kiểm sát việc tuân theo pháp luật trong tố tụng dân sự, thực hiện các quyền yêu cầu, kiến nghị, kháng nghị theo quy định của pháp luật nhằm bảo đảm việc giải quyết vụ việc dân sự kịp thời, đúng pháp luật.

2. Viện kiểm sát nhân dân tham gia phiên toà đối với những vụ án do Toà án thu thập chứng cứ mà đương sự có khiếu nại, các việc dân sự thuộc thẩm quyền giải quyết của Toà án, các vụ việc dân sự mà Viện kiểm sát kháng nghị bản án, quyết định của Toà án.

Nội dung chủ yếu của nguyên tắc này là:

- Viện kiểm sát là cơ quan tiến hành tố tụng, thực hiện chức năng kiểm sát việc tuân theo pháp luật trong tố tụng dân sự mà một trong những phương thức hoạt động chủ yếu là phải tập trung kiểm sát các bản án, quyết định giải quyết và xử lý vụ việc dân sự của Toà án để góp phần bảo đảm những bản án, quyết định này có căn cứ và hợp pháp; Viện kiểm sát không thực hiện quyền khởi tố một số vụ việc dân sự, hôn nhân và gia đình, lao động như trước đây và cũng không tham gia 100% các phiên toà xét xử vụ án mà chỉ tham gia phiên toà đối với những vụ án do Toà án thu thập chứng cứ mà đương sự có khiếu nại, các việc dân sự thuộc thẩm quyền giải quyết của Toà án, các vụ việc dân sự mà Viện kiểm sát kháng nghị bản án, quyết định của Toà án;

- Kiểm sát việc tuân theo pháp luật trong suốt quá trình tố tụng, trong trường hợp phát hiện có vi phạm pháp luật, Viện kiểm sát được thực hiện các quyền: quyền yêu cầu, quyền kiến nghị và quyền kháng nghị theo quy định của pháp luật nhằm bảo đảm việc giải quyết vụ việc dân sự kịp thời, đúng pháp luật.

Về cơ bản, các tranh chấp tiêu dùng sẽ được giải quyết trên cơ sở các nguyên tắc chung của tố tụng dân sự. Tuy nhiên, những điểm đặc thù của pháp luật tiêu dùng có tác động tới các nguyên tắc chung này và tạo ra những nguyên tắc ngoại lệ của pháp luật tiêu dùng để bảo vệ tốt hơn quyền lợi người tiêu dùng.
Nội dung 2. Trình tự tố tụng dân sự áp dụng với vụ án dân sự về tiêu dùng

Căn cứ theo Điều 41 Luật BVQLNTD, ngoài các tranh chấp đáp ứng 03 điều kiện xét xử theo thủ tục tố tụng rút gọn (sẽ được đề cập trong nội dung sau), các tranh chấp tiêu dùng khác khi được đưa ra xét xử tại tòa án sẽ áp dụng trình tự tố tụng như đối với giải quyết một vụ án dân sự thông thường. Có thể khái quát trình tự giải quyết đó gồm các bước cụ thể như sau:
Bước 1. Bên nguyên gửi đơn khởi kiện tới Tòa án [54]
- Đơn khởi kiện có thể được gửi trực tiếp tại Tòa án hoặc gửi qua đường bưu điện.

- Kèm theo đơn khởi kiện, bên khởi kiện phải nộp các chứng cứ có liên quan.
- Tòa án sau khi nhận đơn khởi kiện sẽ ra thông báo nhận đơn gửi cho nguyên đơn.

Bước 2. Xử lý đơn khởi kiện [55]
- Trong thời hạn 05 ngày kể từ ngày nhận đơn, Tòa án tiếp nhận đơn có nghĩa vụ chuyển đơn cho cơ quan có thẩm quyền giải quyết trong trường hợp không thuộc thẩm quyền giải quyết của mình, trả lại đơn khởi kiện hoặc thụ lý đơn [56], đồng thời ra thông báo nộp tiền tạm ứng án phí cho nguyên đơn.
- Đối với các vụ án dân sự tiêu dùng, Luật BVQLNTD có quy định tại Điều 43.2 cho phép người tiêu dùng khi khởi kiện vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình không phải nộp tạm ứng án phí, tạm ứng lệ phí Tòa án.

- Trong thời hạn 03 ngày kể từ ngày thụ lý đơn, Tòa án phải ra thông báo thụ lý gửi tới Viện Kiểm sát, bị đơn, người đại diện cho bị đơn (nếu có) và người có quyền lợi và nghĩa vụ liên quan.

Bước 3. Xác minh thu thập chứng cứ (nếu cần thiết)

Bước 4. Mở phiên tòa hòa giải:

Khác với các vụ án hình sự, đối với vụ án dân sự tiêu dùng, trước khi tiến hành xét xử, Tòa án sẽ tiến hành mở phiên hòa giải trong thời hạn 15 ngày kể từ ngày thụ lý vụ án [57]. Trường hợp hòa giải thành, biên bản hòa giải thành có ký tên xác nhận của các bên là căn cứ để chấm dứt vụ án dân sự tiêu dùng.
Bước 5. Xét xử sơ thẩm [58]
Trường hợp các bên hòa giải không thành, Tòa án sẽ đưa vụ án ra xét xử sơ thẩm. Trình tự phiên xét xử sơ thẩm được quy định tại Điều 199 Bộ luật TTDS. Phán quyết sơ thẩm sẽ được chuyển tới các đương sự, Viện Kiểm sát tỉnh, Thi hành án trong thời hạn 10 ngày kể từ ngày tuyên án. Bản án sẽ có hiệu lực sau 15 ngày kể từ ngày tuyên án, nếu không có kháng cáo của các đương sự và kháng nghị của Viện Kiểm sát cùng cấp; và 30 ngày kể từ ngày tuyên án nếu không có kháng nghị của Viện Kiểm sát cấp tỉnh (Điều 245, 252 Bộ luật TTDS về thời hạn kháng cáo kháng nghị).
Bước 6. Xét xử phúc thẩm

Trường hợp không đồng ý với phán quyết của tòa án sơ thẩm, bên bị có quyền kháng cáo một phần hoặc toàn bộ bản án (Điều 246 Bộ luật TTDS). Tòa án có nghĩa vụ gửi toàn bộ hồ sơ vụ án và kháng cáo đến Tòa án tỉnh để giải quyết theo thủ tục phúc thẩm trong thời hạn 05 ngày kể từ ngày nhận biên lai nộp tiền tạm ứng án phí. Đối với vụ án dân sự tiêu dùng, bên kháng cáo là người tiêu dùng thì tạm ứng án phí cũng được miễn.
Nội dung 3. Thủ tục tố tụng rút gọn
Bên cạnh đó, không chỉ riêng trong hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, thực tế nhiều năm qua cho thấy số lượng vụ việc dân sự do hệ thống tòa án thụ lý cũng tăng nhanh qua từng năm dẫn tới sự quá tải trong công tác giải quyết và thi hành án dân sự. Nhiều vụ việc, tranh chấp dân sự rất đơn giản nhưng do tính không linh hoạt trong hoạt động tư pháp đã khiến trình tự giải quyết kéo dài, gây tốn kém cả thời gian và tiền bạc của các đương sự. Thậm chí, những vụ việc ban đầu đơn giản nhưng do quá trình giải quyết phức tạp, kéo dài khiến phát sinh những tình huống thực tiễn khiến vụ việc trở nên phức tạp hơn, không thể giải quyết theo trình tự rút gọn được nữa, theo các báo cáo tổng kết hàng năm của Tòa án nhân dân tối cao từ năm 2009 đến năm 2013 tình hình giải quyết các án dân sự theo nghĩa rộng cho thấy:
	Năm
	2009
	2010
	2011
	2010
	2013

	Thụ lý (vụ)
	196.387
	200.326
	231.438
	255.185
	285.599

	Giải quyết (vụ)
	177.417
	180.022
	207.230
	231.546
	259.522

	Tỷ lệ (%)
	90.34%
	89.86%
	89.54%
	90.74%
	90.87%


Trước yêu cầu đó, việc ra đời và áp dụng vào thực tiễn quy phạm về tố tụng rút gọn trong giải quyết các vụ án dân sự nói chung và bảo vệ người tiêu dùng nói riêng đang được đặc biệt chú ý.
Việc nghiên cứu pháp luật tố tụng nước ngoài cho thấy rằng pháp luật tố tụng dân sự của nhiều nước trên thế giới bên cạnh thủ tục tố tụng thông thường đều có xây dựng một thủ tục tố tụng giản đơn hoặc thủ tục ra lệnh áp dụng đối với những tranh chấp đơn giản, rõ ràng hoặc giá ngạch thấp. Bộ luật TTDS của Pháp, Nga, Trung Quốc và Đài Loan đều có những quy định về thủ tục ra lệnh thanh toán nợ với những khoản nợ có chứng cứ rõ ràng như có khế ước vay nợ viết, nợ do cam kết nhận hoặc rút hối phiếu (LC), ký nhận một kỳ phiếu…Ngoài ra, BLTTDS của những nước này và một số nước như Mỹ, Australia và một số nước Châu á có điều kiện gần gũi và tương đồng với Việt Nam như Nhật Bản, Thái Lan, Hàn Quốc, Singapore… đều có những quy định về thủ tục giản đơn đối với những vụ kiện có giá trị nhỏ (đòi món nợ nhỏ) do một Thẩm phán giải quyết và phán quyết được đem ra thi hành ngay, đương sự không có quyền kháng cáo theo thủ tục phúc thẩm hoặc hạn chế quyền kháng cáo phá án của đương sự.
Ngược dòng thời gian, chúng ta thấy rằng việc xây dựng thủ tục rút gọn trong tố tụng dân sự Việt Nam đã gặp không ít gian nan. Việc khởi thảo thủ tục này trong dự thảo có lẽ được bắt đầu từ những năm 1996, 1997. Sau nhiều cuộc hội thảo, mặc dù còn nhiều ý kiến và quan điểm tranh luận rất khác nhau nhưng cuối cùng thủ tục rút gọn đã được xây dựng tại chương XV Dự thảo 5 Bộ luật TTDS gồm 7 điều luật (Điều 234 – Điều 243). Tuy còn có những điểm còn phải chỉnh sửa nhưng các quy định về thủ tục rút gọn này đã phần nào đáp ứng được những đòi hỏi mà thực tiễn giải quyết tranh chấp đặt ra và tiếp thu được những tinh hoa của pháp luật tố tụng dân sự trên thế giới. Cho tới Dự thảo VIII Bộ luật TTDS phạm vi áp dụng thủ tục rút gọn này đã bị thu hẹp bởi 3 điều luật (Điều 267 – Điều 269) tại chương XV với tên gọi là “ Thủ tục yêu cầu thanh toán nợ”. Có thể thấy rằng thủ tục yêu cầu thanh toán nợ trong Dự thảo VIII về cơ bản là sự mô phỏng các quy định về thủ tục ra lệnh thanh toán đối với các món nợ có chứng cứ rõ ràng trong Bộ luật TTDS Pháp, Trung Quốc, Nga nhưng lại thiếu vắng các quy định về cơ chế xét xử một lần, phán quyết của Toà án có hiệu lực pháp luật ngay, sự việc chỉ do một Thẩm phán giải quyết đối với những việc kiện có giá trị nhỏ. Rất tiếc rằng, cho tới Dự thảo X và XI thì thủ tục rút gọn đã hoàn toàn không còn tồn tại nữa.

Sau khi Bộ luật TTDS ra đời, nhiều ý kiến cho rằng thủ tục giải quyết việc dân sự được quy định từ Điều 311 đến Điều 341 Bộ luật TTDS năm 2004 chính là thủ tục rút gọn. Tuy nhiên, việc nghiên cứu pháp luật tố tụng dân sự của nhiều nước trên thế giới cho thấy rằng đây chỉ là các thủ tục tố tụng đặc biệt chứ không phải là thủ tục rút gọn theo đúng nghĩa của nó. Nghị quyết số 49 – NQ/TW của Bộ chính trị ngày 2/6/2005 về Chiến lược cải cách tư pháp đến năm 2020 đã củng cố cho nhận định này và chỉ rõ cần phải tiếp tục: “ …Xây dựng cơ chế xét xử theo thủ tục rút gọn đối với những vụ án có đủ một số điều kiện nhất định”. Mới đây, Hiến pháp sửa đổi năm 2013 được thông qua đã ghi nhận rõ nội dung bổ sung “thủ tục tố tụng rút gọn” tại các Điều 103 theo hướng sẽ không có sự tham gia của Hội thẩm nhân dân, đồng thời loại bỏ áp dụng nguyên tắc xét xử tập thể và quyết định theo đa số đối với tố tụng rút gọn.
Trước đó, vấn đề này tồn tại hai quan điểm trái ngược nhau: Quan điểm thứ nhất cho rằng nguyên tắc Toà án xét xử tập thể và quyết định theo đa số, nguyên tắc xét xử có Hội thẩm nhân dân tham gia và nguyên tắc xét xử hai cấp là những nguyên tắc bất di, bất dịch, do vậy, việc xây dựng thủ tục rút gọn theo hướng vụ việc do một Thẩm phán giải quyết và phán quyết có hiệu lực pháp luật ngay là không phù hợp với thực tiễn lập pháp của Việt Nam. Ngược lại, những người theo quan điểm ủng hộ cải cách thì cho rằng cần thiết phải xây dựng trong BLTTDS một thủ tục tố tụng dân sự rút gọn theo mô hình của một số nước như Pháp, Úc, Nga, Trung Quốc, Nhật Bản…Theo đó, một Thẩm phán có thể độc lập giải quyết tranh chấp.

Xét trong pháp luật tố tụng dân sự Việt Nam thì tuy không có những quy định về thủ tục rút gọn nhưng trong các quy định về tố tụng dân sự của Việt Nam cũng đã chứa đựng những nhân tố mang tính chất tiền đề cho việc xây dựng thủ tục này. Cơ chế xét xử một Thẩm phán đã từng được quy định tại Sắc lệnh số 13/SL ngày 24/1/1946. Theo Điều 10 Sắc lệnh này thì đối với Toà án sơ cấp “tại phiên toà, Thẩm phán xét xử một mình Lục sự giữ bút ký, lập biên bản án từ” và đối với Toà án đệ nhị cấp, Điều 17 Sắc lệnh cũng quy định “về dân sự và thương sự, Chánh án xử một mình nhưng khi xử các việc tiểu hình phải có thêm hai viên phụ thẩm nhân dân góp ý kiến”.

Sau này, trên cơ sở quy định của các Hiến pháp năm 1959, 1980 và 1992, các Điều 12 Luật Tổ chức Toà án năm 1960, Điều 7 Luật Tổ chức Toà án 1981, Điều 6 Luật Tổ chức Toà án năm 1992, Điều 6 Luật Tổ chức Toà án năm 2002, Điều 14 BLTTDS 2004 đều có quy định về nguyên tắc Toà án xét xử tập thể và quyết định theo đa số. Theo nguyên tắc này thì việc xét xử phải được tiến hành bởi một Hội đồng xét xử gồm nhiều thành viên. Hiện nay, theo quy định tại Điều 55 BLTTDS 2004 thì thành phần Hội đồng xét xử sơ thẩm vụ án dân sự gồm một Thẩm phán và hai Hội thẩm nhân dân. Trong trường hợp đặc biệt thì thành phần Hội đồng xét xử sơ thẩm có thể gồm hai Thẩm phán và ba Hội thẩm nhân dân. Thế nhưng, cơ chế giải quyết bằng một Thẩm phán vẫn được nhà lập pháp ghi nhận tại Điều 55 BLTTDS đối với các việc dân sự không có tranh chấp.

Thiết nghĩ, trong điều kiện hiện nay cần phải khôi phục lại các quy định về cơ chế xét xử một Thẩm phán, trao cho Thẩm phán thẩm quyền độc lập trong việc giải quyết các vụ tranh chấp đơn giản, rõ ràng, không có tranh tụng hoặc các vụ tranh chấp có giá trị không lớn. Qua tham khảo pháp luật tố tụng dân sự nước ngoài có thể thấy rằng pháp luật tố tụng dân sự của các nước trên thế giới có quy định về thủ tục tố tụng dân sự rút gọn thì việc xét xử đều giao cho một Thẩm phán đảm nhiệm. Ở Việt Nam, mặc dù tại các Luật Tổ chức Toà án nhân dân năm 1960, 1981, 1992, 2002 đều quy định rằng Toà án xét xử và quyết định theo đa số nhưng không phải là không có ngoại lệ. Chẳng hạn điều 12 Luật Tổ chức Toà án năm 1960 quy định: “Toà án nhân dân thực hành chế độ xét xử tập thể và quyết định theo đa số. Khi sơ thẩm, Toà án nhân dân gồm một Thẩm phán và hai Hội thẩm nhân dân; trường hợp xử những vụ án nhỏ, giản đơn và không quan trọng thì Toà án nhân dân có thể xử không có Hội thẩm nhân dân”.
Tuy nhiên, nếu xây dựng thủ tục tố tụng dân sự rút gọn theo hướng một Thẩm phán độc lập giải quyết thì có đủ cơ sở để quy định về hiệu lực thi hành ngay đối với phán quyết của Thẩm phán hay không? Xét về học thuật, mấu chốt của vấn đề là phương thức kháng án, tính chất phức tạp của vụ kiện, bảo đảm các quyền tố tụng và hiệu quả giải quyết tranh chấp. Có thể nhận xét rằng do vụ án hình sự có liên quan trực tiếp tới thân phận của một con người nên trong thủ tục tố tụng hình sự rút gọn các cơ chế kháng án dường như mang tính tuyệt đối, có nghĩa là việc xét xử phúc thẩm, giám đốc thẩm, tái thẩm đối với vụ án đã xét xử sơ thẩm theo thủ tục rút gọn vẫn được tiến hành theo thủ tục chung. Vậy nếu như xây dựng một thủ tục rút gọn trong tố tụng dân sự thì nhà lập pháp có buộc phải tuân theo các cơ chế kháng án như trong tố tụng hình sự hay không? Chúng ta thử tìm kiếm cơ sở lý luận và thực tiễn cho một giải pháp mềm dẻo hơn khi xây dựng mô hình thủ tục rút gọn trong tố tụng dân sự Việt Nam.

Các quy định về kháng cáo tại Việt Nam có thể được kế thừa, phát triển và được du nhập dưới thời Pháp thuộc trong lĩnh vực tố tụng dân sự. Theo pháp luật tố tụng của Pháp thì “Appel” – Kháng án phúc thẩm là một hình thức kháng án theo thông luật (thông thường) nhằm cải sửa hoặc huỷ bỏ, theo đó bên kháng án đưa vụ kiện ra trước một Toà án cấp cao hơn, thậm chí có thể đưa ra trước cùng một Toà án với một hội đồng xét xử khác (kháng án phúc thẩm những quyết định sơ thẩm của Toà đại hình) [106, tr.4]. Trong tố tụng dân sự Pháp, kháng án phúc thẩm là một hình thức kháng án theo thông luật (thông thường) và là hình thức kháng án nhằm cải sửa hoặc huỷ bỏ, theo đó bên tự cho là bị thương tổn bởi một phán quyết, đưa vụ kiện và phán quyết ra trước các Thẩm phán ở một cấp cao hơn [108, tr.1166].
Về phương diện lịch sử, ở Pháp kháng án phúc thẩm phát sinh từ việc khẳng định quyền lực của nhà Vua đối với công lý lãnh chúa và sau này đã được duy trì trong lĩnh vực dân sự dưới thời Đại cách mạng Pháp, dưới thể thức kháng án chu luân (appel circulaire) theo danh nghĩa của nguyên tắc bình đẳng [105, tr.1166]. Theo thể thức này, không có sự kháng cáo từ Toà dưới lên Toà trên, mà chỉ có sự xê dịch hàng ngang giữa các Toà án bình đẳng [20, tr. 114].
Về phương diện lý luận, việc quy định nguyên tắc xét xử hai cấp trong pháp luật tố tụng dân sự là xuất phát từ quan niệm Thẩm phán cũng là con người nên rất có thể có sự nhầm lẫn, sai sót khi xét xử các vụ việc vì vậy cần phải có phương tiện sửa chữa, cần phải để cho một Toà án cấp cao hơn xem xét lại nội dung vụ việc một lần nữa cho thấu đáo hơn. Suy cho cùng mục đích của việc đặt ra nguyên tắc này là nhằm tạo điều kiện cho Toà án có thể xem xét sự việc một cách kỹ lưỡng, tránh những sai sót, đảm bảo cho việc giải quyết vụ kiện của Toà án là đúng đắn, bảo vệ quyền lợi hợp pháp của đương sự. Song không nhất thiết mọi vụ kiện đều phải xử qua hai cấp sơ thẩm và phúc thẩm. Bởi vì đối với những vụ kiện mà việc giải quyết là khó khăn, phức tạp thì áp dụng nguyên tắc xét xử hai cấp là rất cần thiết nhưng có những vụ việc áp dụng nguyên tắc này sẽ kéo dài thời gian giải quyết, gây tổn phí cho Nhà nước và đương sự một cách không cần thiết. Đó chính là những vụ kiện có chứng cứ rõ ràng, bị đơn thừa nhận nghĩa vụ; những vụ kiện có giá ngạch thấp.

Đối với loại vụ kiện như vậy, một bên đương sự thừa nhận nghĩa vụ thì xét về bản chất đây là loại việc không có tranh tụng cả về chứng cứ và về quyền, nghĩa vụ giữa các bên đương sự. Nếu quy định bị đơn có quyền kháng cáo đối với bản án của Toà án trong trường hợp này thì bị đơn sẽ có thể lợi dụng pháp luật kháng cáo nhằm kéo dài vụ án, trì hoãn việc thi hành nghĩa vụ của mình. Vô hình chung pháp luật đã tạo điều kiện cho người không có thiện chí trong việc thực hiện nghĩa vụ có thể trì hoãn việc thực hiện nghĩa vụ gây thiệt hại cho quyền lợi hợp pháp của nguyên đơn. Thiết nghĩ, để bảo vệ kịp thời quyền lợi hợp pháp của nguyên đơn vẫn cần thiết phải quy định phán quyết của Thẩm phán đối với những loại vụ kiện có những chứng cứ rõ ràng, một bên đương sự thừa nhận nghĩa vụ, sẽ có hiệu lực pháp luật ngay. Tuy nhiên, việc nghiên cứu thiết lập một cơ chế chuyển hoá giữa thủ tục xét xử rút gọn và thủ tục thông thường cũng là một giải pháp nhằm bảo vệ quyền lợi của các bị đơn “ngay tình” và “trung thực” chống lại sự lạm quyền của bên đi kiện. Cụ thể là cần quy định quyết định của Toà án buộc thanh toán nợ không bị phản kháng trong một thời hạn nhất định sẽ có hiệu lực thi hành. Ngược lại, trong trường hợp người bị kiện phản đối quyết định của Toà án buộc thanh toán nợ (kháng án) thì vụ kiện sẽ lập tức được đưa ra xét xử tại phiên toà sơ thẩm. Thế nhưng, làm thế nào để chống lại việc bị đơn lạm dụng quyền kháng án nhằm trì hoãn việc thi hành nghĩa vụ? Thiết nghĩ, việc xây dựng các quy định về phạt tiền đối với đương sự lạm dụng quyền kháng án và rút ngắn thời hạn xét xử sơ thẩm, phúc thẩm cũng là một giải pháp có tính khả thi để hoá giải việc lạm dụng quyền kháng cáo của các tụng nhân thiếu trung thực (Giải pháp này cũng xuất phát từ ý tưởng về kiểm soát và định hướng hành vi của các tụng nhân theo “con đường chính” bằng pháp luật tố tụng theo triết lý của Phật giáo và Nho giáo).
Luật BVQLNTD năm 2010 cũng đề cập tới nội dung này trong đó nhấn mạnh các điều kiện bắt buộc, cụ thể [68]:

(i) Vụ án dân sự do cá nhân tiêu dùng khởi kiện tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp hàng hóa, dịch vụ;
(ii) Vụ án đơn giản, chứng cứ rõ ràng;

(iii) Giá trị giao dịch dưới 100 triệu đồng (Qua tham khảo pháp luật các nước có quy định về thủ tục tố tụng dân sự rút gọn cho thấy tuỳ thuộc vào điều kiện kinh tế mỗi nước, thu nhập của người dân cũng như quan niệm của nhà lập pháp mà quy định về vụ kiện có giá ngạch thấp ở mỗi nước cũng khác nhau. Chẳng hạn, Pháp dưới 25.000 francs, Nhật Bản dưới 900.000 yên, Đài Loan không quá 4.000 USD, Hàn Quốc dưới 5.000.000 won, Thái Lan không quá 50.000 bạt…)
Tuy nhiên, tới thời điểm hiện tại, thủ tục tố tụng rút gọn mới chỉ được quy định trong tố tụng hình sự, mà chưa được đề cập tại tố tụng dân sự. Bản thân việc thực hiện thủ tục rút gọn trong tố tụng hình sự cũng đang bị “bỏ quên” trong thực tiễn cho dù có khá nhiều văn bản mang tính định hướng đã đề cập tới thủ tục như: Nghị quyết số 08/NQ-TW ngày 02/01/2002 của Bộ Chính trị [6]; Chương XXXIV Bộ luật Tố tụng Hình sự năm 2003. Theo quy định của Bộ luật Tố tụng Hình sự (BLTTHS) năm 2003 thì thủ tục rút gọn được áp dụng khi có đủ các điều kiện: người thực hiện hành vi phạm tội bị bắt quả tang; sự việc phạm tội đơn giản, chứng cứ rõ ràng; tội phạm ít nghiêm trọng; người phạm tội có căn cước, lai lịch rõ ràng. Viện kiểm sát quyết định áp dụng thủ tục rút gọn theo đề nghị của Cơ quan điều tra, hoặc tự xét thấy vụ án có đủ điều kiện áp dụng thủ tục này. Thời hạn điều tra theo thủ tục rút gọn là mười hai ngày, khi kết thúc điều tra, Cơ quan điều tra không phải làm kết luận điều tra mà ra quyết định đề nghị truy tố. Thời hạn để Viện kiểm sát thực hiện các thủ tục tố tụng trong giai đoạn truy tố là 4 ngày. Thời hạn chuẩn bị xét xử của Tòa án là 7 ngày. Trường hợp ra quyết định đưa vụ án ra xét xử thì trong thời hạn bảy ngày, kể từ ngày ra quyết định, Tòa án phải mở phiên tòa xét xử vụ án. Việc xét xử sơ thẩm được tiến hành theo thủ tục chung.
Trong hoạt động tố tụng dân sự, nếu như trước đây theo quy định của Pháp lệnh Thủ tục giải quyết các vụ án dân sự, tất cả các vụ việc có tranh chấp hay không đều được thực hiện theo thủ tục tố tụng chung, thì Bộ luật Tố tụng Dân sự năm 2004 đã ghi nhận hai trình tự, thủ tục tố tụng khác nhau đối với vụ án dân sự (có phát sinh tranh chấp) và vụ việc dân sự (không phát sinh tranh chấp). Theo đó, thủ tục tố tụng áp dụng đối với việc dân sự đã rút gọn đáng kể so với thủ tục tố tụng đối với vụ án dân sự và bản thân quy định điều chỉnh đã ban hành trước đó [119]. Quan điểm này thực tế không đúng đối với giải quyết tranh chấp liên quan tới người tiêu dùng. Luật BVQLNTD ghi nhận tranh chấp tiêu dùng giải quyết tại tòa án thuộc loại vụ án dân sự với bên khởi kiện là người tiêu dùng hoặc tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dung [67], nếu căn cứ Luật TTDS hiện hành sẽ áp dụng thủ tục tố tụng chung. Theo quan điểm của Ủy ban thường vụ Quốc hội, thủ tục tố tụng rút gọn sẽ được quy định riêng và được đưa vào nội dung Luật Tố tụng Dân sự sửa đổi trong thời gian tới. Qua tham khảo pháp luật tố tụng dân sự ở một số nước có quy định về thủ tục rút gọn có thể thấy rằng các nước này đều có quy định hạn chế quyền kháng cáo phúc thẩm hoặc kháng cáo phá án của đương sự đối với những vụ việc có giá ngạch thấp. Trước thách thức về sự gia tăng các vụ kiện liên biên giới giữa các quốc gia trong Liên minh Châu Âu, các nhà nghiên cứu về tố tụng học của Liên minh này đã nghiên cứu xây dựng các quy định về thủ tục tố tụng giản đơn áp dụng đối với những vụ kiện có giá ngạch thấp. Theo đó, Liên minh Châu Âu không áp đặt các quốc gia phải ghi nhận quyền kháng cáo của đương sự đối với vụ kiện có giá ngạch thấp, vấn đề có cho phép đương sự kháng cáo hay không đối với những vụ kiện này là do do nội luật của các quốc gia quy định. Có lẽ đây cũng là hình mẫu có giá trị tham khảo và định hướng cho việc hoàn thiện pháp luật của khối Đông Nam Á trong tương lai. Tuy nhiên, việc xây dựng các định chế tương tự về tố tụng dân sự trong khối chỉ đặt ra khi mà thực tiễn thương mại và tranh chấp thương mại liên quốc gia trong khối Đông Nam Á thực sự đòi hỏi. Dù sao cái nhìn khoáng đạt của Liên minh Châu Âu về nguyên tắc hai cấp xét xử đối với những vụ kiện liên biên giới có giá ngạch thấp cũng cho thấy rằng việc các quốc gia không ghi nhận quyền kháng cáo phúc thẩm của đương sự với vụ kiện có giá ngạch thấp cũng không vi phạm quyền con người và các quyền cơ bản của công dân.

Xét ở Việt Nam, mặc dù quy định việc xét xử của Toà án phải qua hai cấp là sơ thẩm và phúc thẩm nhưng không phải là không có ngoại lệ. Cơ chế xét xử một lần tức là xét xử sơ thẩm nhưng bản án của Toà án có hiệu lực ngay đã từng tồn tại. Theo các Sắc lệnh số 51/SL "Ấn định thẩm quyền các Toà án và sự phân công giữa các nhân viên trong Toà án" ngày 17/4/1946, Sắc lệnh số 85/SL "Về cải cách bộ máy tư pháp và luật tố tụng" ngày 22/5/1980 thì cơ chế xét xử một lần được áp dụng đối với những vụ kiện mà đối tượng tranh chấp là những tài sản có giá trị nhỏ và được thực hiện ở các Toà án sơ cấp và đệ nhị cấp. Rất tiếc rằng, sau này theo Luật Tổ chức Toà án năm 1960, Luật Tổ chức Toà án nhân dân 1981 thì việc xét xử hai cấp đã chính thức được ghi nhận thành một nguyên tắc do vậy cơ chế này không còn được áp dụng nữa.

Hiện nay, theo Điều 11 Luật Tổ chức Toà án nhân dân 2002, Điều 17 BLTTDS 2004 thì việc xét xử theo hai cấp là sơ thẩm và phúc thẩm được ghi nhận là một nguyên tắc cơ bản như đã từng quy định trong các Luật Tổ chức Toà án 1960, 1981. Thế nhưng, xét thực tiễn giải quyết các án kiện trong những năm qua cũng cho thấy những tranh chấp có giá ngạch thấp thường có nội dung đơn giản, trên cơ sở đoàn kết, tương thân, tương ái các bên tự thương lượng giải quyết hoặc có yêu cầu Toà án giải quyết thì ít khi đương sự kháng cáo yêu cầu Toà án cấp trên xem xét lại. Tuy vậy, cũng có một số trường hợp mặc dù tranh chấp tài sản có giá ngạch thấp nhưng do mâu thuẫn cá nhân hoặc do tâm lý nếu không kháng cáo thì mặc nhiên thừa nhận lỗi thuộc về mình cho nên người thua kiện mặc dù không có chứng cứ phản bác lại bản án sơ thẩm nhưng vẫn kháng cáo yêu cầu Toà án cấp trên xem xét lại. Để phát huy phong tục, tập quán, truyền thống tốt đẹp, tinh thần đoàn kết, tương thân, tương ái của người Việt, tránh việc kiện tụng tuy rất nhỏ nhặt nhưng vẫn phải qua nhiều lần xét xử thì việc khôi phục lại các quy định về cơ chế xét xử một lần đối với những tranh chấp có giá ngạch thấp là rất cần thiết. Xét theo tư duy kinh tế tư pháp của phương Tây thì cơ chế xét xử này đáp ứng được yêu cầu về tính hiệu quả của thủ tục tố tụng trong việc giải quyết tranh chấp. Dưới góc nhìn nhân bản của phương Đông, có thể xem quy định về cơ chế xét xử một lần đối với việc kiện có giá trị nhỏ là một quy định có giá trị nhân văn trong việc định hướng văn hoá tư pháp ở Việt Nam, góp phần mở rộng tâm hồn và đề cao tinh thần khoáng đạt trong cách hành xử của đại chúng trong việc giải quyết tranh chấp.

Nội dung 4. Khởi kiện tập thể

Thực tiễn cho thấy các vụ việc gây ảnh hưởng tới quyền lợi người tiêu dùng trên diện rộng chiếm tỷ lệ không nhỏ trong các tranh chấp tiêu dùng. Khi đó, bảo vệ người tiêu dùng bằng một vụ kiện chung cho tất cả những người bị thiệt hại với sự tham gia của tổ chức đại diện quyền lợi người bị hại thay vì để cho mỗi người tiến hành một vụ kiện riêng lẻ và giống hệt nhau là giải pháp hợp lý đã được thừa nhận trong thực tiễn ở nhiều quốc gia. Hội bảo vệ người tiêu dùng là nhân vật thích hợp nhất cho vai trò đại diện của cộng đồng người tiêu dùng đứng nguyên đơn trong vụ kiện chung này. Luật ở các nước phát triển thừa nhận cho hội hai loại quyền khởi kiện, tương ứng hai loại lợi ích khác biệt: lợi ích tập thể của người tiêu dùng và lợi ích cá nhân của nhiều người tiêu dùng.
Kiện vì lợi ích tập thể của người tiêu dùng được chấp nhận trong trường hợp thiệt hại của cộng đồng người tiêu dùng là hiển nhiên, nhưng việc xác định lai lịch của từng người bị thiệt hại là rất khó khăn, nếu không muốn nói là không thể được. Chẳng hạn, có rất nhiều hộp sữa nhiễm chất melamine đã được tung ra bán; điều đó có nghĩa là rất nhiều trẻ em đã cho vào bụng thứ sữa độc hại ấy, nhưng cụ thể bao nhiêu em, những ai, thì không biết. Khi đó, hội người tiêu dùng có thể kiện. Mức bồi thường thiệt hại tất nhiên chỉ được ước tính; tiền bồi thường không được chia cho những người tiêu dùng mà được giao cho hội để phục vụ cho các hoạt động vì lợi ích chung.
Còn kiện vì lợi ích riêng của nhiều người tiêu dùng được thực hiện trong trường hợp bên cạnh tính chất rõ ràng của thiệt hại, việc xác định lai lịch người bị thiệt hại là khả thi. Có thể hình dung: thấy rõ thiệt hại do nhà sản xuất gây ra, hội tiêu dùng khởi kiện; toà án tuyên bố nhà sản xuất có trách nhiệm, nhưng không ấn định ngay mức bồi thường; sau đó, toà án bố cáo rộng rãi bản án và yêu cầu người tiêu dùng nào bị thiệt hại thì đăng ký đòi bồi thường trong thời hạn nhất định; hết hạn, toà án khoá sổ, tổng kết, đánh giá thiệt hại theo khai báo và ấn định mức bồi thường chung. Tiền bồi thường sẽ được giao cho hội bảo vệ người tiêu dùng để phân phối cho những người tiêu dùng bị thiệt hại đã đăng ký và có thiệt hại thực tế đã được toà án thẩm định... Dự thảo luật Bảo vệ người người tiêu dùng chỉ ghi nhận loại quyền kiện của hội nhằm bảo vệ lợi ích cá nhân của nhiều người tiêu dùng. Người làm luật lại lựa chọn mô hình đã được các nước phát triển áp dụng từ lâu, nhưng hiệu quả không cao: nó đòi hỏi người tiêu dùng phải xuất hiện và đăng ký ngay trong giai đoạn chuẩn bị khởi kiện; về phần mình, người tiêu dùng thường chỉ thích tham gia vụ việc một khi đã nắm chắc phần thắng. Vả lại, ở các nước, chỉ cần được uỷ thác của hai người trở lên là hội đi kiện được rồi; dự luật đòi ít nhất đến 100 người uỷ thác…
Khởi kiện tập thể trong tố tụng dân sự nghe có vẻ như một điều mới lạ và không đúng nguyên tắc truyền thống, theo đó, người ta chỉ có thể kiện ra tòa khi quyền và lợi ích của chính mình bị xâm hại. Tuy nhiên, điều này đã được thay đổi khi Bộ luật TTDS năm 2004 đã quy định: “Cá nhân, cơ quan, tổ chức do Bộ luật này quy định có quyền khởi kiện vụ án dân sự, yêu cầu giải quyết việc dân sự tại Toà án có thẩm quyền để yêu cầu Toà án bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình hoặc của người khác. Như vậy, pháp luật tố tụng của Việt Nam đã thừa nhận việc một người này có thể đi kiện thay cho một người khác.
Khởi kiện tập thể của người tiêu dùng cũng phái sinh từ nguyên tắc đó. Tuy nhiên, khởi kiện tập thể không phải là khởi kiện đông người mà khởi kiện tập thể là khởi kiện nhân danh lợi ích của tập thể, với số lượng thành viên có thể là không xác định. Thực tiễn đời sống pháp lý ở Việt Nam trong quá khứ và hiện tại cũng đã ghi nhận vấn đề này, theo đó, nhân danh lợi ích của một hay nhiều tập thể người làm công ăn lương, tổ chức công đoàn có thể trở thành người tham gia tố tụng liên quan đến lợi ích của tập thể này (theo pháp luật phá sản hay lao động).
Thực ra, kể trong lĩnh vực tố tụng dân sự (bao gồm cả thương mại) mà không có quan hệ tiêu dùng, vấn đề áp dụng thủ tục rút gọn cũng là vấn đề không mới lạ trong trong thực tiễn pháp lý tại nhiều quốc gia trên thế giới. Tuy nhiên, do đây là một thủ tục mang tính đặc thù (ngoại lệ) nên, việc áp dụng nó cần có những điều kiện nhất định.

Thí dụ:
- 
Giá trị tranh chấp không lớn,
-
Vụ việc đơn giản và chứng cứ rõ ràng,
-
Yêu cầu thực tế phải giải quyết nhanh gọn.
Một số công cụ được xây dựng riêng phục vụ khởi kiện tranh chấp tiêu dùng ở cấp độ Châu Âu. Thực tế có hai Khuyến nghị của Ủy ban để thuận lợi hóa quá trình giải quyết tranh chấp thông qua trình tự đơn giản và tiết kiệm gồm: Khuyến nghị số 98/257/EC [92, tr.31] và Khuyến nghị số 2001/310/EC [88, tr.56]. Chỉ thị số 98/27/EC của Quốc hội Châu Âu và của Hội đồng Châu Âu ngày 19/05/1998 hướng dẫn bảo vệ quyền lợi người tiêu dung [93, tr.51] thiết lập một trình tự cho phép tổ chức bảo vệ người tiêu dùng quyết định chấm dứt hành vi vi phạm. Điều đáng nói ở chỗ, các cơ chế giải quyết tranh chấp không có hiệu lực với tất cả người tiêu dùng ở tất cả các quốc gia thành viên hay ở tất cả các lĩnh vực.
Nghĩa vụ thông báo, công bố thông tin liên quan tới vụ án dân sự tiêu dùng do tổ chức tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng khi đứng ra khởi kiện tập thể được đề cập tại Điều 44 của Luật BVQLNTD. Cùng với quy định tại Điều 45 của Luật về yêu cầu tòa án có nghĩa vụ công bố công khai bản án, phán quyết của tòa án ngay tại tòa án hoặc trên các phương tiện thông tin đại chúng, điều này một mặt tạo ra tính minh bạch trong hoạt động khởi kiện tập thể thông qua các tổ chức phi chính phủ, một mặt tạo nên áp lực dự luận và phản ánh thông tin trong quá trình phán quyết của các cơ quan xét xử đối với tranh chấp tiêu dùng. Các biện pháp này hướng tới sự tham gia nhiều hơn của dư luận và cộng đồng người tiêu dùng đối với những tranh chấp đặc thù có liên quan trực tiếp hoặc gián tiếp tới quyền lợi chung của cộng đồng này. Điều này đồng thời cũng tạo điều kiện cho hoạt động phản biện xã hội có điều kiện để phát triển và trở thành một hoạt động mang tính tự nhiên, thường xuyên.
Như vậy, pháp luật chỉ cho phép áp dụng thủ tục rút gọn trong tố tụng dân sự (tại các vụ án về bảo vệ người tiêu dùng) khi hội đủ các điều kiện nhất định. Điều đó có nghĩa là không phải mọi vụ việc liên quan đến bảo vệ lợi ích người tiêu dùng đều có thể hoặc cần phải áp dụng thủ tục rút gọn (xem thêm Hộp 8 phụ lục).
Nội dung 5. Xây dựng chế tài phán tiêu dùng chuyên biệt
Không ít quốc gia trên thế giới lựa chọn thành lập một định chế tài phán đặc biệt và độc lập nằm trong hệ thống tư pháp để xét xử, giải quyết tranh chấp tiêu dùng với những đặc thù của hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng. Thẩm phán xét xử là những người do Nhà nước bổ nhiệm và trả thù lao. Với trình tự rút gọn, thẩm phán giải quyết tranh chấp tiêu dùng không cần thiết phải là những thẩm phán chuyên nghiệp, mà có thể là các thẩm phán không chuyên. Trụ sở tòa án cũng không bị “cứng” theo hệ thống tổ chức tòa án thông thường mà có thể bố trí linh hoạt tại các địa bàn xảy ra nhiều tranh chấp, đảm bảo sự thuận tiện nhất cho các đương sự. Tại Việt Nam, hiện nay đã có nhiều ý kiến đề xuất thành lập một định chế tài phán như vậy để giải quyết các tranh chấp tiêu dùng.
Trên phạm vi toàn quốc, hiện nay có 742 Toà án nhân dân, bao gồm: Toà án nhân dân tối cao, 63 Toà án nhân dân cấp tỉnh và 678 Toà án nhân dân cấp huyện (không tính các Toà án quân sự). Nếu xét theo thẩm quyền xét xử, hệ thống Toà án nhân dân có thể phân thành 741 Toà án cấp sơ thẩm (bao gồm 678 Toà án cấp huyện và 63 Toà án cấp tỉnh), 66 Toà án cấp phúc thẩm (bao gồm 63 Toà án cấp tỉnh và 3 Toà phúc thẩm Toà án nhân dân tối cao), 69 cơ quan xét xử giám đốc thẩm, tái thẩm (bao gồm 63 Uỷ ban thẩm phán Toà án nhân dân cấp tỉnh, 5 Toà chuyên trách của Toà án nhân dân tối cao và Hội đồng Thẩm phán Toà án nhân dân tối cao). Về cơ cấu tổ chức của từng Toà án: Toà án nhân dân tối cao có Hội đồng Thẩm phán; Toà hình sự, Toà dân sự, Toà kinh tế, Toà lao động, Toà hành chính, 03 Toà phúc thẩm, Tòa án quân sự trung ương, bộ máy giúp việc. Việc thành lập thêm một tòa án chuyên giải quyết các vụ việc tiêu dùng đồng thời cũng đòi hỏi phải xây dựng một hệ thống nhân sự thường xuyên, cơ sở vật chất, đào tạo chuyên môn nghiệp vụ. Đồng thời, việc hình thành một định chế như vậy theo mô hình của các nước phát triển một phần nào đó còn có ý kiến lo ngại không phù hợp với thực tiễn của Việt Nam.
3.3.2 Thực tiễn áp dụng
Theo báo cáo của Tòa án Nhân dân tối cao [82], trong năm 2011, toàn ngành đã giải quyết được 299.309 vụ án các loại trong tổng số 326.268 vụ án đã thụ lý (đạt 92%); tỷ lệ các bản án, quyết định bị hủy, sửa do lỗi chủ quan của thẩm phán giảm 3,6%.

Luật BVQLNTD năm 2010 đề cập tới tương đối cụ thể tới vai trò của hiệp hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong hoạt động tố tụng. Theo quy định của Luật BVQLNTD năm 2010, tổ chức xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có quyền đại diện người tiêu dùng khởi kiện hoặc tự mình khởi kiện vì lợi ích công cộng thương nhân cung cấp hàng hóa, dịch vụ [64]. Hội tiêu chuẩn và Bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam (VINASTAS) có các đơn vị trực thuộc là Văn phòng trung ương hội, Văn phòng hội phía Nam, Tạp chí người tiêu dùng, Văn phòng khiếu nại của người tiêu dùng, các câu lạc bộ (như CLB chất lượng, CLB nhà báo bảo vệ người tiêu dùng, CLB người tiêu dùng nữ, CLB chống hàng giả), Trung tâm nghiên cứu và tư vấn về tiêu dùng (CESCON) và Công ty Dịch vụ Tiêu chuẩn, đo lường chất lượng, Trung tâm tư vấn và chuyển giao công nghệ, tiêu chuẩn chất lượng (CETA). Hội hoạt động bằng kinh phí tự có, kinh phí thực hiện dự án và các nguồn tài trợ. Các Hội địa phương đều có văn phòng khiếu nại để tiếp nhận và xử lý khiếu nại của người tiêu dùng. Tuy nhiên, chỉ một số ít tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng địa phương nhận được sự hỗ trợ kinh phí từ chính quyền địa phương.
Tiếp nhận và xử lý khiếu nại của người tiêu dùng là một mảng hoạt động quan trọng của VINASTAS và các Hội thành viên. Theo thông tin của VINASTAS, đến năm 2005 mỗi năm VINASTAS tiếp nhận khoảng 400 đơn từ khiếu nại các loại của người tiêu dùng tập trung vào các vấn đề chất lượng hàng hóa, điện nước, vệ sinh an toàn thực phẩm. 85% số vụ việc đã được VINASTAS phối hợp với các cơ quan chức năng giải quyết. Trong hai năm 2006 và 2007, VINASTAS tiếp nhận mỗi năm khoảng 1.000 đơn từ khiếu nại, trong đó 80% số vụ được giải quyết thông qua hòa giải, các trường hợp không hòa giải được, Hội hướng dẫn, giúp đỡ người tiêu dùng hoặc đại diện cho người tiêu dùng đưa khiếu nại tới các cơ quan có thẩm quyền giải quyết. Có thể nói, giống như hình thức giải quyết bằng trọng tài, thực tiễn tại Việt Nam cho thấy hoạt động giải quyết tranh chấp bằng tiêu dùng là hết sức hiếm hoi. Nguyên nhân của thực trạng này nằm ở những nhược điểm vốn có của tố tụng tòa án là thủ tục và thời gian giải quyết, đặc biệt không thích hợp đối với các tranh chấp tiêu dùng mang tính nhỏ lẻ, của các cá nhân người tiêu dùng.
Mặc dù vậy, thực tiễn hoạt động xét xử các vụ án dân sự nói chung và các vụ án dân sự về tiêu dùng nói riêng còn bộc lộ nhiều hạn chế. Cụ thể, những hạn chế đó bao gồm:
- Tố tụng tại tòa án sẽ hạn chế quyền tự do lựa chọn của các bên đương sự. Nếu so sánh với các phương thức giải quyết tranh chấp khác đã đề cập, phương án tố tụng tòa án sẽ không cho phép các bên được thỏa thuận trong một số nội dung nhất định liên quan tới thủ tục và trình tự. Thông thường khi kiện ra toà án, nguyên đơn phải tiến hành kiện bị đơn tại toà án nơi bị đơn có trụ sở kinh doanh hay cư trú. Nguyên đơn không được tự do chọn Toà án kinh tế Tỉnh này hay toà án kinh tế Tỉnh kia để giải quyết tranh chấp mà phải tuân theo những quy định về thẩm quyền theo lãnh thổ đối với Toà án các cấp, ngược lại, khi các bên quyết định giao vụ việc cho trọng tài giải quyết các bên có quyền quyết định tổ chức trọng tài nào sẽ xử tranh chấp giữa các bên.
Toà án là cơ quan tư pháp của nhà nước, các quy định về Hội đồng xét xử rất phức tạp, cố định, khó có thể thay đổi được, các bên không được quyền tự do chọn các Thẩm phán, Hội thẩm, Kiểm sát viên, Thư ký toà án... theo ý của mình. Những người này đều do toà án chỉnh định. Trong khi đó các trung tâm trọng tài cho phép các bên đương sự chọn đích danh người mà mình cho là vô tư, có uy tín và am hiểu chuyên môn làm trọng tài viên. Điều này không thể tìm thấy trong tố tụng toà án. Hội đồng xét xử tại toà án có thẩm quyền phải tuân thủ các thủ tục cứng nhắc và các bên đương sự không được phép thay đổi các thủ tục đó. Ngược lại, các bên tham gia tố tụng trọng tài có thể lựa chọn và hoàn toàn có thể lập nên một quy tắc tố tụng trọng tài thích hợp cho tình tiết của vụ việc. Phải thừa nhận rằng quyền tự do trong công việc giải quyết tranh chấp một trong những bộ phận của quyền tự do kinh doanh được pháp luật bảo đảm lại bị hạm chế khi các bên giao tranh chấp cho toà án xét xử.
- Tố tụng tòa án khiến các bên không chủ động đẩy nhanh tiến trình giải quyết tranh chấp. Tuy nguyên tắc tôn trọng tự do thỏa thuận là một trong những nguyên tắc chung áp dụng cho hoạt động tố tụng dân sự, nhưng do trình tự tố tụng được cố định bao gồm các bước được đặc trưng bởi nhiều cấp xét xử khác nhau từ sơ thẩm, phúc thẩm đến giám đốc thẩm, quyết định của toà án có thẩm quyền có thể bị kháng án lên ít nhất một hoặc đôi lần khi hai toà án ở cấp cao hơn, do đó các bên không thể tự thỏa thuận hoặc thỏa thuận với tòa án để đẩy nhanh thời gian thưa kiện của các bên tranh chấp. Đồng thời, việc tiết giảm các công đoạn để giảm bớt chi phí không cần thiết cũng không thể thực hiện được do phải qua nhiều cấp xét xử trong một vụ kiện.

- Nhu cầu giải quyết tranh chấp bí mật của doanh nghiệp không được đáp ứng đối với xét xử vụ án dân sự liên quan tới người tiêu dùng. Hoạt động tố tụng tòa án phải tuân thủ theo nguyên tắc Xét xử công khai. Theo đó, phiên họp xét xử tiến hành công khai, quyết định của toà án được công bố rộng rãi là điều mà các nhà kinh doanh tối kỵ. Kinh doanh trên thương trường không chỉ đơn giản là việc ký kết giao dịch trao đổi hàng hoá nhằm thu lợi nhuận mà gần như là tham gia vào chiến trường thương mại. Đối với các nhà kinh doanh, bí mật thông tin và uy tín kinh doanh là vấn đề sống còn, nên họ muốn tranh chấp được giải quyết một cách kín đáo, không công khai. Chỉ có trọng tài với tư cách là một cơ quan xét xử không công khai, phán quyết không được công khai rộng rãi mới đáp ứng được nhu cầu chính đáng này của các nhà kinh doanh.
- Năng lực chuyên môn và kinh nghiệm giải quyết các vụ án dân sự về tiêu dùng của Thẩm phán còn hạn chế. Do tính chất phức tạp, đa dạng và nhiều khía cạnh liên quan tới nhiều lĩnh vực pháp lý khác nhau, đòi hỏi người phân xử phải có trình độ pháp luật có kiến thức chuyên môn bao quát nhiều lĩnh vực có liên quan và bề dày kinh nghiệm đối với các tranh chấp tiêu dùng và phải hiệu thấu đáo được những đặc thù của quan hệ pháp luật tiêu dùng để có phương án giải quyết vụ án hợp tính hợp lý nhất. Trong tố tụng ở toà án, các thẩm phán được đào tạo và tuyển dụng theo những tiêu chuẩn chặt chẽ có hiểu sâu về pháp luật nhưng thường bị hạn chế về kiến thức đối với lĩnh vực khác, đặc biệt là các kiến thức về nghiệp vụ kinh doanh, quan hệ kinh tế tiêu dùng. Điều đó hạn chế phần nào năng lực đánh giá của họ, nhược điểm này được khắc phục ở tố tụng trọng tài. Trọng tài viên là các chuyên gia giỏi về tranh chấp được các bên đương sự tín nhiệm, đề cử ra để giải quyết các vụ tranh chấp cụ thể. Bằng năng lực chuyên môn của mình như: am hiểu về lĩnh vực pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hiểu biết chuyên sâu về pháp luật các trọng tài viên có khả năng xem xét, đánh giá sự việc đúng đắn, khách quan hơn.
KẾT LUẬN CHƯƠNG 3
Đáp ứng xu thế và cập nhật quy định giải quyết tranh chấp trên thế giới, tranh chấp giữa thương nhân và người tiêu dùng tại Việt Nam hiện nay được giải quyết theo đầy đủ các phương thức từ hành chính, phương thức thay thế và cả tòa án. Tuy nhiên, ngoại trừ phương thức khiếu nại hành chính và thương lượng, hòa giải thì giải quyết tranh chấp thông qua trọng tài hoặc tòa án vẫn chưa trở nên thông dụng vì nhiều nguyên nhân.
Đối với phương thức khiếu nại hành chính cùng với thương lượng, hòa giải, tuy còn thiếu những hướng dẫn pháp lý cụ thể, chính thống về trình tự giải quyết, phương thức giải quyết nhưng bản thân các phương thức này dựa chủ yếu trên cơ sở thỏa thuận tùy nghi nên việc giải quyết tranh chấp trở nên nhanh gọn, tốn ít thời gian và tiền bạc của các chủ thể. Điều này cũng phù hợp với truyền thống pháp lý của Việt Nam trong hoạt động giải quyết tranh chấp cũng như tâm lý của chủ thể khi tham gia quá trình giải quyết tranh chấp. Tuy nhiên, việc thiếu chuẩn mực và quy định pháp lý về trình tự giải quyết mẫu, yêu cầu về kỹ năng và năng lực của đơn vị hòa giải, đại diện dàn xếp tranh chấp, cũng như quy định về vai trò rõ nét hơn của các tổ chức xã hội dân sự, sự can thiệp (trong giới hạn) của cơ quan quản lý Nhà nước là nguyên nhân chính khiến cho tổng thể hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng tại Việt Nam hiện chưa phản ánh đúng thực tế.

Riêng với phương thức tố tụng trọng tài và tòa án hiện nay, trong khi tố tụng trọng tài hạn chế về năng lực và số lượng trọng tài viên chuyên biệt trong giải quyết tranh chấp tiêu dùng, thì đối với tố tụng tòa án, trình tự phức tạp, rườm rà, cứng nhắc cùng với năng lực thi hành phán quyết không cao là những rào cản đối với hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng. Điều đáng ghi nhận là hiện nay các quy định mới về trình tự tố tụng rút gọn đặc thù áp dụng cho tranh chấp dân sự, trong đó có tranh chấp tiêu dùng đang trong quá trình xây dựng và hoàn thiện, năng lực thẩm phán và hệ thống tòa án chuyên biệt cũng sẽ được cân nhắc xây dựng, góp phần xây dựng hệ thống tố tụng tiêu dùng một cách có hệ thống, đảm bảo đủ năng lực giải quyết triệt để các tranh chấp theo các chuẩn mực chung hiện được áp dụng tại nhiều quốc gia, có sự cân nhắc tới đặc thù môi trường pháp lý Việt Nam.
Chương 4
HOÀN THIỆN PHÁP LUẬT VỀ GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 
GIỮA NGƯỜI TIÊU DÙNG VỚI THƯƠNG NHÂN
4.1. Quan điểm và định hướng hoàn thiện pháp luật giải quyết tranh chấp giữa người  tiêu dùng với thương nhân
4.1.1.
Quan điểm

Bảo vệ người tiêu dùng là một trong những vấn đề thu hút sự quan tâm của toàn xã hội. Không chỉ tại Việt Nam, hầu hết các nước trên thế giới đều rất coi trọng công tác này bởi lẽ bảo vệ người tiêu dùng chính là bảo vệ sự phát triển bền vững của xã hội.

Tại Việt Nam, Nghị quyết 48-NQ/TW về Chiến lược xây dựng và hoàn thiện hệ thống pháp luật Việt Nam nhìn nhận “Xây dựng và hoàn thiện pháp luật về bảo đảm quyền con người, quyền tự do, dân chủ của công dân” là một trong những định hướng cơ bản trong mục tiêu hoàn thiện hệ thống pháp luật. Trong đó, Đảng và Nhà nước nhấn mạnh hai nhiệm vụ trọng tâm gồm:

Một là củng cố cơ sở pháp lý về trách nhiệm của các cơ quan nhà nước trong việc xây dựng, ban hành kịp thời, đồng bộ và tổ chức thực thi các pháp luật, các điều ước quốc tế mà Việt Nam là thành viên về quyền con người, quyền công dân trong các lĩnh vực dân sự, chính trị, kinh tế, văn hoá - xã hội.

Hai là hoàn thiện chế độ bảo hộ của Nhà nước đối với các quyền, lợi ích hợp pháp của công dân, chế độ trách nhiệm của cơ quan nhà nước, nhất là toà án trong việc bảo vệ các quyền đó; xử lý nghiêm minh mọi hành vi xâm phạm quyền và lợi ích hợp pháp của công dân; khắc phục việc xử lý oan, sai; khẩn trương ban hành Luật về bồi thường nhà nước.

Đồng thời, Nghị quyết còn chỉ rõ hoạt động lập pháp về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một nội dung của Thể chế hoá các chính sách về công bằng xã hội, cần được quan tâm và triển khai có hiệu quả.

Cùng với đó, Chính phủ cũng phê duyệt Chiến lược quốc gia an toàn thực phẩm giai đoạn 2011-2020 và tầm nhìn 2030 theo Quyết định số 20/QĐ-TTg ngày 04/01/2012 của Thủ tướng Chính phủ, trong đó ghi nhận “Bảo đảm an toàn thực phẩm chính là bảo đảm quyền lợi người tiêu dùng và sức khỏe nhân dân, là một nhiệm vụ thường xuyên cần tập trung chỉ đạo của các cấp ủy đảng, chính quyền, là trách nhiệm và quyền lợi của các tổ chức, cá nhân sản xuất, kinh doanh thực phẩm và của mỗi người dân” là một trong những quan điểm chỉ đạo. Cùng với đó là “Tổ chức thực hiện đồng bộ các quy định pháp luật về an toàn thực phẩm, chú trọng công tác thanh tra, kiểm tra, đẩy mạnh việc áp dụng các biện pháp tiên tiến trong quản lý an toàn thực phẩm” và “Tăng cường công tác thông tin, truyền thông nhằm tạo sự chuyển biến sâu sắc trong nhận thức của người sản xuất, người tiêu dùng và toàn xã hội về giữ gìn vệ sinh, bảo đảm an toàn thực phẩm”.

Điều 14 Hiến pháp nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam năm 2013 cũng đã ghi nhận sự bảo hộ của Hiến pháp và hệ thống pháp luật đối với quyền con người nói chung, quyền của người tiêu dùng nói riêng: "Ở nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam, các quyền con người, quyền công dân về chính trị, dân sự, kinh tế, văn hóa, xã hội được công nhận, tôn trọng, bảo vệ, bảo đảm theo Hiến pháp và pháp luật. Quyền con người, quyền công dân chỉ có thể bị hạn chế theo quy định của luật trong trường hợp cần thiết vì lý do quốc phòng, an ninh quốc gia, trật tự, an toàn xã hội, đạo đức xã hội, sức khỏe của cộng đồng"
Từ đó cho thấy, xuyên suốt quan điểm chỉ đạo của Đảng và Nhà nước đối với hoạt động lập pháp về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là thống nhất, rõ ràng, được cụ thể hóa bằng  nhiều văn bản quy phạm pháp luật như:  Pháp lệnh Bảo vệ người tiêu dùng 1999,Bộ luật Dân sự, Bộ luật Hình sự, Luật thương mại, Luật cạnh tranh, Luật chất lượng sản phẩm, hàng hóa…

Dựa trên tư tưởng coi bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một nội dung quan trọng cần sớm ban hành các quy phạm pháp luật, Luật BVQLNTD năm 2010 ra đời với mục tiêu bổ sung, khắc phục những khiếm khuyết của Pháp lệnh năm 1999 như: các quy định về bảo vệ người tiêu dùng còn mang tính tuyên ngôn, khó thực hiện; chưa có những cơ chế cụ thể để thực thi các quy phạm; chưa xây dựng được một cơ chế giải quyết các khiếu nại, tranh chấp hữu hiệu để người tiêu dùng có thể tự bảo vệ mình; cơ chế phối hợp giữa các cơ quan có thẩm quyền trong công tác bảo vệ người tiêu dùng chưa được quy định một cách rõ ràng…

Để công tác phòng ngừa và đấu tranh chống hàng giả có hiệu quả, bảo vệ quyền lợi chính đáng của các cơ sở sản xuất và người tiêu dùng; thiết lập trật tự kỷ cương; bảo đảm cho các hoạt động kinh doanh trên thị trường đúng theo quy định của nhà nước và các cam kết quốc tế mà Việt Nam đã ký và đẩy mạnh hơn nữa công tác phòng ngừa và đấu tranh chống hàng giả theo tinh thần Chỉ thị số 31/1999/CT-TTg về đấu tranh chống sản xuất và buôn bán hàng giả và Chỉ thị số 28/2008/CT-TTg về một số biện pháp cấp bách phòng chống hàng giả, hàng kém chất lượng cần phát huy sức mạnh tổng lực của toàn xã hội trên cơ sở sự tham gia của các cơ quan quản lý nhà nước, các tổ chức chính trị, xã hội…, các đơn vị sản xuất, kinh doanh chân chính và đặc biệt là sự tham gia của chính những người tiêu dùng.

4.1.2. Định hướng

Qua hơn 10 năm thực hiện Pháp lệnh Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng số 13/1999/PL-UBTVQH ngày 27 tháng 4 năm 1999 và tiếp đó là gần 3 năm thi hành Luật BVQLNTD năm 2010, những nội dung còn vướng mắc, bất cập đã và đang được các cơ quan quản lý nhà nước giải quyết phần nào thông qua việc ban hành các quy định pháp luật, văn bản hướng dẫn. Việc tiếp tục hoàn thiện hệ thống quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được coi là trách nhiệm các cấp quản lý nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo nguyên tắc của Pháp lệnh cũng như Luật đưa ra là “Bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng là trách nhiệm chung của toàn xã hội”.

Sự ra đời của các văn bản quy phạm pháp luật, các cơ chế áp dụng và thực thi pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã tạo nên hành lang pháp lý quan trọng trong Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Kết quả đạt được có thể thấy những cố gắng nhất định trong công tác chống hàng giả, hàng nhái, vệ sinh an toàn thực phẩm, chống gian lận thương mại. Tuy nhiên, việc thực thi còn nhiều bất cập và các quy định trong đó chưa đầy đủ và còn quá chung chung dẫn đến kết quả hoạt động còn hạn chế và hiệu quả thực thi chưa cao vì còn sơ sài, chủ yếu chỉ nêu những nguyên tắc chung mà chưa có những chế tài cụ thể trong từng trường hợp. Thực tiễn bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng luôn là vấn đề được quan tâm khi mà gần đây các vụ vi phạm ngày càng gia tăng ở mức độ báo động như: sữa có chứa melamine; rượu có chứa độc tố, mỹ phẩm chứa hoá chất không được phép sử dụng, thực phẩm chứa chất bảo quản vv... Hiện trạng trên đòi hỏi phải có cách tiếp cận mới trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng, trong đó có việc hoàn thiện pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là một yêu cầu cấp thiết hiện nay để đảm bảo quyền lợi của người tiêu dùng Việt Nam được tôn trọng và bảo vệ đồng thời góp phần quan trọng trong việc tạo môi trường kinh doanh lành mạnh và sự phát triển của đất nước.

Việc hoàn thiện pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được dựa trên những định hướng như sau:


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

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


2. Bảo đảm việc thực thi kết quả giải quyết tranh chấp tiêu dùng

Kết quả giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua bất kỳ phương thức giải quyết nào cũng cần được công nhận và đảm bảo thực thi trong thực tiễn bởi hệ thống cơ quan tư pháp và thi hành án. Hiện tại, cơ chế này mới được áp dụng đối với trọng tài, hòa giải trong tố tụng tòa án và tố tụng trọng tài, trong khi thương lượng và hòa giải dân sự thông thường chưa hình thành cơ chế này.

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

Theo định hướng này, nhà nước khuyến khích các tổ chức, cá nhân trong xã hội tham gia cùng Nhà nước trong công tác bảo vệ người tiêu dùng thông qua các Hiệp hội, đồng thời nâng cao năng lực Hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, tăng cường tư cách đại diện cho người tiêu dùng đặc biệt trong trường hợp có phát sinh tranh chấp. Bên cạnh đó, pháp luật hướng tới sử dụng chính sức mạnh của thị trường để loại bỏ các doanh nghiệp có hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng từ đó ngoài việc bảo vệ được lợi ích của người tiêu dùng còn hướng tới bảo vệ các doanh nghiệp làm ăn chân chính. Các quốc gia có nền kinh tế thị trường lâu đời như Pháp, Mỹ đều hình thành nên các hội, đoàn do NTD đứng ra tập hợp có vai trò xã hội mạnh mẽ. Như ở Hoa Kỳ, ở cấp địa phương, cấp bang và liên bang đều có hàng ngàn tổ chức xã hội hoạt động vì mục đích bảo vệ NTD như: Liên minh NTD (Consumers Union) thành lập năm 1936, Liên đoàn NTD Hoa Kỳ thành lập năm 1967. Ở Canada là Hiệp hội NTD Canada thành lập năm 1947, tại Anh là Hiệp hội NTD toàn quốc thành lập năm 1957. Ở cấp độ quốc tế, sự xuất hiện sớm từ năm 1960 và lớn mạnh bởi hơn 220 tổ chức từ 115 quốc gia thành viên của Quốc tế NTD (Consumers International – CI) – tổ chức quốc tế duy nhất của các nhóm, tổ chức bảo vệ NTD thuộc tất cả các châu lục phản ánh xu hướng xã hội hóa hoạt động bảo vệ NTD là xu hướng tất yếu và mạnh mẽ.

4. Bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng đồng thời bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của các tổ chức, cá nhân kinh doanh

Các quy định phải hướng tới việc nâng cao trách nhiệm của doanh nghiệp đối với người tiêu dùng nhưng vẫn đảm bảo các quyền và lợi ích chính đáng của các chủ thể này. Luật không thể hiện xu hướng quá thiên về bảo vệ người tiêu dùng mà hạn chế đi quyền lợi hợp pháp của các doanh nghiệp, tránh tạo ra những kẽ hở để một số cá nhân lợi dụng quyền lợi của người tiêu dùng gây thiệt hại cho doanh nghiệp.


5. Xây dựng cơ chế hợp tác quốc tế trong quá trình bảo vệ người tiêu dùng nhằm đảm bảo căn cứ pháp lý giải quyết tranh chấp tiêu dùng có yếu tố nước ngoài
Pháp luật về giải quyết tranh chấp tiêu dùng cần xây dựng những cơ chế hợp tác khu vực và quốc tế trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Cũng như hoạt động công nhận các phán quyết trọng tài nước ngoài hay các phán quyết tòa án, hoạt động hỗ trợ tư pháp…thì đối với công tác bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, Việt Nam và các quốc gia khác cần xây dựng những thỏa thuận khung về công nhận và bảo đảm quyền lợi cho người tiêu dùng của quốc gia khác tiêu dùng hàng hóa trên lãnh thổ của nhau, hợp tác và phối hợp trong hoạt động điều tra, xác minh vụ việc, hỗ trợ tư pháp (khi cần thiết), tăng cường phối hợp và liên kết giữa các tổ chức xã hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng trong hoạt động đại diện quyền lợi người tiêu dùng khởi kiện. Các vấn đề mới phát sinh trong lĩnh vực bảo vệ người tiêu dùng như tranh chấp tiêu dùng qua biên giới, tranh chấp tiêu dùng qua internet… cần trở thành nội dung đưa vào thảo luận tại các diễn đàn khu vực và quốc tế, đồng thời đẩy mạnh việc tham gia, xây dựng các văn kiện quốc tế và khu vực để giải quyết các tranh chấp tiêu dùng tương tự tại Việt Nam.
4.2. Giải pháp hoàn thiện pháp luật về bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng

Để đảm bảo việc giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân đạt được hiệu quả cần thiết phải có những điều chỉnh thích hợp trong luật nội dung, cụ thể:
- Luật BVQLNTD cần làm rõ nội hàm khái niệm quyền của người tiêu dùng trên cơ sở 8 quyền của Liên Hợp Quốc đã kiến nghị. Quy định hiện hành cho thấy các quyền năng này được quy định không rõ ràng, cụ thể Điều 8 Luật BVQLNTD mới đề cập được 6 trong tổng số 8 quyền bao gồm các quyền được đảm bảo về sức khỏe; quyền được thông tin; quyền được lựa chọn; quyền được góp ý kiến; quyền được tham gia xây dựng pháp luật liên quan; quyền yêu cầu bồi thường thiệt hại; quyền khiếu nại tố cáo và quyền được tư vấn. Hai quyền còn lại là quyền được đào tạo về kiến thức tiêu dùng và quyền được hưởng thụ môi trường lành mạnh được ghi nhận trong các văn bản pháp luật khác. Điều này cho thấy tính manh mún, thiếu thống nhất trong hoạt động lập pháp và vai trò của đạo luật gốc về tiêu dùng của Luật BVQLNTD năm 2010 chưa được phản ánh đầy đủ các quy chuẩn của pháp luật quốc tế. Kết quả điều tra ý kiến người tiêu dùng trên phạm vi cả nước năm 2008 của Hội Tiêu chuẩn - bảo vệ người tiêu dùng Việt Nam cho thấy có tới 41% người tiêu dùng Việt không biết mình có quyền lợi gì. Chỉ khi người tiêu dùng nhận thức được quyền chính đáng của mình mới có cơ sở để người tiêu dùng viện dẫn áp dụng các biện pháp giải quyết tranh chấp thích hợp để bảo vệ quyền lợi của mình khi bị xâm phạm.

- Cần bổ sung các quy định để đảm bảo cân bằng lợi ích giữa người tiêu dùng và doanh nghiệp, hạn chế trường hợp người tiêu dùng lạm dụng quyền trong giải quyết tranh chấp để gây thiệt hại cho uy tín doanh nghiệp. Hiện nay, trong hoạt động tố tụng đối với các tranh chấp tiêu dùng, thực tế cho thấy chênh lệch khá lớn nếu so sánh về số lượng các quy định mang tính “ưu tiên” đối với người tiêu dùng với các quy định hạn chế hành vi lạm dụng quyền ưu tiên gây phương hại lợi ích của doanh nghiệp. So với Điều 8 về quyền của người tiêu dùng, Điều 9 Luật BVQLNTD chỉ gồm 2 khoản ghi nhận nghĩa vụ kiểm tra hàng và nghĩa vụ cung cấp thông tin, đồng thời ngay tại Điều 10 ghi nhận các quy định cấm, thì chỉ có duy nhất 1 khoản trên tổng số 8 khoản ghi nhận hành vi cấm đối với người tiêu dùng, tổ chức tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Điều này cho thấy sự bất cân đối đáng kể trong văn bản luật điều chỉnh lĩnh vực pháp luật này, tạo kẽ hở lớn có thể dẫn tới rủi ro cho các đơn vị kinh doanh hàng hóa. Nhiều chuyên gia cho rằng, trong bối cảnh pháp luật còn để ngỏ như hiện nay, sẽ là cơ hội để các doanh nghiệp lợi dụng cơ chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với mục đích cạnh tranh không lành mạnh, cố ý tạo ra những vụ việc liên quan tới quyền lợi người tiêu dùng nhằm hạ thấp uy tín của các đối thủ cạnh tranh. Bởi vậy, việc bổ sung các quy định siết chặt điều kiện bồi thường và nghĩa vụ đối với cá nhân, tổ chức lạm dụng quyền ưu tiên của người tiêu dùng một mặt sẽ hài hòa lợi ích giữa cả doanh nghiệp và người tiêu dùng, một mặt hạn chế các hành vi cạnh tranh không lành mạnh.

- Bên cạnh việc tích cực phát huy và bảo vệ quyền được lựa chọn của người tiêu dùng, pháp luật cần tạo ra môi trường pháp lý thuận lợi để người tiêu dùng tự thành lập các tổ chức của riêng họ. Hiện nay, các hội (trong đó có Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng) hoạt động và chịu điều chỉnh của Nghị định số 45/2010/NĐ-CP ngày 21/04/2010 của Chính phủ quy định về tổ chức, hoạt động và quản lý hội. Đồng thời, do tính chất đặc thù, Hội Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng còn được điều chỉnh theo Chương 3 Luật BVQLNTD, do Bộ Nội vụ cấp phép và quản lý. Đối với các hội có tính chất đặc thù, ngoài các nội dung điều chỉnh chung, việc thành lập và hoạt động của hội còn phụ thuộc vào nguồn kinh phí theo biên chế nhà nước cấp để tham gia hoạt động phản biện xã hội, xây dựng pháp luật. Thủ tục thành lập hội theo quy định hiện hành không hề đơn giản và bị ràng buộc lớn bởi số lượng thành viên tham gia và việc cấp phép của cơ quan quản lý nhà nước, nên việc lập ra các đơn vị xã hội dân sự tự chủ của các nhóm hoạt động về bảo trợ quyền của người tiêu dùng riêng lẻ là rất khó. Trước thực tế đó, bên cạnh việc nới lỏng các ràng buộc khi thành lập các nhóm xã hội bảo vệ quyền của người tiêu dùng thì tổ chức được thành lập cần đảm bảo một số nguyên tắc hoạt động như: (i) Phát huy vai trò tích cực, chủ động của từng cá nhân người tiêu dùng trong hoạt động của hội từ việc thành lập, duy trì hoạt động và tham gia giải quyết các tranh chấp về tiêu dùng; (ii) Đảm bảo quyền tự chủ của người tiêu dùng trong việc thành lập, tính độc lập, không bị ràng buộc về chính trị (bị chi phối bởi ảnh hưởng của cơ quan quản lý nhà nước) và kinh tế (bị chi phối bởi các nhà tài trợ, doanh nghiệp kinh tế lớn). Có như vậy, cùng với sự tăng trưởng của thị trường và xã hội, ý thức vì cá nhân và cộng đồng của người tiêu dùng sẽ phát triển ở những mức độ tương xứng.

- Pháp luật giải quyết tranh chấp tiêu dùng cũng đặt ra yêu cầu sớm bổ sung các chế định pháp lý phù hợp với sự phát triển nhanh của xã hội. Pháp luật hiện nay chưa lường tới các khía cạnh mở rộng về diện và chất của pháp luật bảo vệ người tiêu dùng. Cụ thể, các khái niệm về giải quyết tranh chấp vượt qua biên giới lãnh thổ, hay nói cách khác cần xây dựng cơ chế hợp tác song phương, khu vực và quốc tế trong hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng chưa được nhắc tới. Trong khi đó, giải quyết tranh chấp tiêu dùng đối với các tranh chấp tiêu dùng phát sinh từ những phương thức tiêu dùng mới mẻ như mua hàng trực tuyến, mua hàng qua truyền hình, mua chung, nhóm mua…chưa hề được quy định cụ thể. Đơn cử như đối với hình thức mua bán trực tuyến, nghiên cứu thống kê của liên doanh Chợ Điện Tử-eBay cho thấy 90% các trường hợp tranh chấp là do người bán không chuyển hàng hoặc hàng không đúng như mô tả trên website, Trong số đó 70% không liên lạc được với người bán vì thông tin liên lạc giả, 20% người bán không chịu khắc phục hậu quả, chỉ 10% số trường hợp được giải quyết êm đẹp. Theo nghiên cứu khác của CyberSource và McAfee tại các quốc gia có thương mại điện tử phát triển phát triển về hành vi của người tiêu dùng thì có đến 90% sợ bị lừa đảo khi mua hàng trên mạng, 85% cố gắng tìm kiếm dấu hiệu uy tín của website trước khi mua, 50% khách hàng dù đã quyết định mua nhưng lại dừng ở bước thanh toán vì lo ngại rủi ro và 75% chỉ mua tại các website có dấu hiệu uy tín. Những khảo sát này cho thấy “sự mong manh” về quyền lợi của người tiêu dùng khi tham gia giao dịch trên các kênh giao dịch mới như thương mại điện tử khi mà hệ thống pháp luật còn chưa phát triển. Đây là một trong những thách thức đối với hệ thống pháp luật hiện hành trong bối cảnh Việt Nam hội nhập ngày một sâu rộng hơn vào đời sống quốc tế.

4.3. Hoàn thiện các phương thức giải quyết tranh chấp

Như một nét đặc trưng trong văn hóa Việt Nam nói riêng và văn hóa Á Đông nói chung, người tiêu dùng mặc dù được nhìn nhận như “thượng đế” lại có tâm lý e ngại khi giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua con đường kiện tụng, mà thường kết thúc ở thương lượng, hòa giải, điều này hình thành từ truyền thống tâm lý ngại va chạm, đôi khi còn tác động mạnh hơn yếu tố kiến thức. Nhiều người biết mình có quyền khiếu nại, tố cáo, nhưng việc có sử dụng quyền đó hay không lại là chuyện khác. Ngại va chạm là tâm lý chung của nhiều người, nhất là trong những trường hợp thiệt hại đối với mình không lớn thì thường bỏ qua. Chính vì vậy, pháp luật không chỉ quy định quyền mà còn quy định cả nghĩa vụ của người tiêu dùng. Như với vụ việc My Way, bản thân thẩm phán khi tiếp xúc với người tiêu dùng bị hại trong vụ việc này là anh Vũ Song Toàn cũng đã khuyên không nên tiếp tục vụ kiện theo đuổi đòi lại giá trị 80 triệu đồng của chiếc xe máy đã mất vì thời gian, công sức theo đuổi tố tụng sẽ rất lớn. Vốn dĩ bên bị thiệt hại trong các tranh chấp tiêu dùng đã ngại kiện tụng, nay những chủ thể khác trong đó có cả các chủ thể trực tiếp áp dụng pháp luật cũng có chiều hướng hùa theo tâm lý này, khiến cho hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng khó đạt được hiệu quả thực sự.

4.3.1. 
Đối với giải quyết tranh chấp thông qua hành chính

Giải quyết tranh chấp tiêu dùng bằng con đường hành chính thực tiễn cho thấy là phương cách phổ biến nhất hiện nay tại Việt Nam. Tuy nhiên, vẫn còn đó những bất cập về khung pháp lý cần giải quyết triệt để cụ thể như:

Thứ nhất, sớm bổ sung những quy định hướng dẫn về trình tự khiếu nại thống nhất đối với các tranh chấp tiêu dùng, trong đó ghi nhận cụ thể quyền lợi của người tiêu dùng ở giai đoạn khiếu nại được bảo vệ như thế nào và nghĩa vụ của thương nhân  bị khiếu nại ra sao. Điều này thực tiễn pháp lý hiện nay chưa giải quyết được, mà đơn thuần mới chỉ đề ra cơ chế.

Thứ hai, một cơ chế phối hợp hành chính đa chiều cũng cần được hoàn thiện bao gồm: giữa các địa phương với nhau, giữa địa phương với trung ương, giữa cơ quan bảo vệ người tiêu dùng của hai quốc gia có chung đường biên giới và trên phạm vi toàn thế giới. Điều này góp phần tạo sức mạnh tổng thể với một hệ thống đầy đủ để giám sát quá trình thực hiện quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, trở thành một đơn vị thứ ba có đủ khả năng can thiệp có hiệu quả vào quá trình giải quyết tranh chấp tiêu dùng.

Thứ ba, cần đề ra một cơ chế phối hợp thông tin có sự tham gia một cách công tâm và minh bạch của các tổ chức giám định chất lượng hàng hóa dịch vụ, các đơn vị kiểm tra, thanh tra chất lượng của Nhà nước, các tổ chức phi chính phủ (xã hội dân sự) trong việc thực thi quy định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng để đảm bảo về lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng nhưng cũng tránh cho thương nhân tránh khởi bị thiệt hại do khiếu nại, khiếu kiện bất hợp lý của người tiêu dùng.

Thứ tư, cần nghiên cứu bổ sung cơ chế phối hợp giữa cơ quan hành chính giải quyết khiếu nại tiêu dùng và cơ quan tài phán tiêu dùng trong việc thực thi các nội dung khiếu nại. Cụ thể, song song với quá tình thẩm định, giải quyết nội dung khiếu nại thương nhân vi phạm pháp luật về tiêu dùng, các nội dung về bồi thường thiệt hại có thể được chuyển tới cơ quan tài phán và cơ quan thi hành án (nếu các bên chấp thuận) để ban hành quyết định bồi thường sớm nhất có thể. Như vậy, hiệu lực giải quyết khiếu nại mới triệt để, đảm bảo tối ưu quyền lợi cho người tiêu dùng.

4.3.2. 
Giải quyết tranh chấp thông qua biện pháp thay thế

a) Thương lượng, hòa giải

Được coi là hai phương thức giải quyết tranh chấp mang tính thỏa thuận nhiều nhất, tuy nhiên thực tế quy định hiện hành của nước ta dường như bỏ ngỏ các quy định hướng dẫn về trình tự, thủ tục và yêu cầu tố tụng đối với hai hình thức này. Bởi vậy, thiết nghĩ cần bổ sung một số quy định sau để đảm bảo hoạt động thực thi các hình thức này được đúng pháp luật:

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

- Tăng cường nhận thức của cộng đồng, đặc biệt là các cộng đồng doanh nghiệp về vai trò của hình thức giải quyết tranh chấp bằng hòa giải với tư cách là một phương thức giải quyết tranh chấp thay thế. Trên cơ sở nhận thức về lợi ích của các phương thức GQTC bằng hòa giải, thông qua pháp luật cũng như các giải pháp khác, Nhà nước cần có một chính sách nhất quán và những thông điệp chính thức về chính sách khuyến khích các bên GQTC của họ bằng con đường hòa giải. Có thể tham khảo kinh nghiệm của Anh, Hồng Kông, Canada, Ấn Độ… trong những đạo luật mới nhất đã quy định trách nhiệm của Tòa án từ chối thụ lý vụ tranh chấp nếu các bên chưa đưa vụ tranh chấp đó ra giải quyết bằng một trong những hình thức GQTC thay thế và nếu các bên quyết định đưa thẳng vụ tranh chấp ra Tòa án, thì phải có lý do xác đáng được Tòa án chấp nhận. Luật Trọng tài thương mại năm 2010 của Việt Nam cũng đã phản ánh khá rõ xu hướng khuyến khích sử dụng hình thức GQTC bằng hòa giải. Điều 9 của Luật quy định: “Trong quá trình sử dụng trọng tài, các bên có quyền tự do thương lượng, thỏa thuận với nhau về GQTC hoặc yêu cầu Hội đồng Trọng tài hòa giải để các bên thỏa thuận với nhau về việc GQTC”. Tuy nhiên, ngoài quy định này, chưa có một văn bản nào của các cơ quan nhà nước đưa ra những chủ trương mang tính khuyến khích hoặc định hướng sử dụng các hình thức GQTC thay thế nói chung, hòa giải nói riêng thay vì đưa vụ kiện ra Tòa án.

- Ban hành trình tự và thủ tục mẫu về hòa giải, thương lượng trong giải quyết tranh chấp tiêu dùng trong đó quy định một cách tổng quát theo hướng mềm dẻo, tôn trọng nguyên tắc tự do thỏa thuận giữa các bên tranh chấp;

- Nghĩa vụ công bố kết quả hòa giải, thương lượng (công bố công khai hoặc thông báo cho cơ quan quản lý nhà nước/hiệp hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng) để phục vụ hoạt động giám sát.

- Cần tạo dựng một chính sách công khai, chính thức khuyến khích các bên tự giải quyết tranh chấp trước hết bằng con đường hòa giải, tương tự như việc Nhà nước đã có thái độ về hình thức trọng tài thể hiện ở Điều 6 Luật Trọng tài thương mại: “Tòa án từ chối thụ lý trong trường hợp có thỏa thuận trọng tài”.

- Cần hỗ trợ xúc tiến hình thành một mạng lưới các trung tâm hòa giải thương mại và hình thành, đào tạo và bồi dưỡng đội ngũ hòa giải viên; xây dựng các bộ quy tắc về hòa giải. Cần nghiên cứu, tham khảo những bộ quy tắc hòa giải hiện đại và được áp dụng rộng rãi trong thực tiễn giải quyết tranh chấp thương mại như Quy tắc hòa giải của UNCITRAL, ICC, ICSID, đặc biệt là Bộ Quy tắc hòa giải của UNCITRAL được Đại hội đồng Liên hiệp quốc giới thiệu tháng 12/1980. Ngoài ra, năm 2002, UNCITRAL xuất bản Luật mẫu về Hòa giải thương mại quốc tế. Giống như Luật mẫu của UNCITRAL về Trọng tài thương mại quốc tế, Luật này được dùng như một bản hướng dẫn và khuyến cáo cho các quốc gia muốn ban hành pháp luật về hòa giải.

b) Trọng tài

- Cần thiết phải xây dựng cơ chế nâng cao chuyên môn của lực lượng trọng tài viên trong lĩnh vực tiêu dùng. Thực tế hiện nay, trong tổng số hơn 150 trọng tài viên của VIAC không có bất kỳ trọng tài viên nào có chuyên môn cụ thể trong lĩnh vực tiêu dùng. Việc thiếu trầm trọng lực lượng trọng tài viên có chuyên môn trong hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng sẽ hạn chế đáng kể khả năng lựa chọn đối với các đương sự là người tiêu dùng và thương nhân. Việc lựa chọn những trọng tài viên không đảm bảo về chuyên môn và kinh nghiệm giải quyết các tranh chấp dạng này có thể gây đổ vỡ trong phán quyết trọng tài, tính chung thẩm của phán quyết trọng tài không đảm bảo, gây ảnh hưởng trực tiếp tới quyền và lợi ích của các bên.

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

4.3.3. Giải quyết tranh chấp thông qua khởi kiện tại tòa án

- Luật hiện hành cho phép người tiêu dùng khởi kiện tập thể nhưng phải thông qua các tổ chức bảo vệ người tiêu dùng. Đây là một quy định hạn chế khả năng khởi kiện tập thể của người tiêu dùng nói chung. Khiếu kiện tập thể trong trường hợp của người tiêu dùng là đặc biệt quan trọng vì với các giao dịch giá trị nhỏ, lợi ích bị vi phạm của một cá nhân không lớn để anh ta đơn độc khởi kiện người bán ra tòa. Thực tiễn khởi kiện tập thể đã được áp dụng ở nhiều quốc gia như Mỹ, Canada. Một số vụ việc điển hình như: năm 2009, khoảng 1.000 khách hàng tại Canada đã ký vào đơn kiện đòi hãng sản xuất cũi Stork Craft hoàn lại tiền họ đã bỏ ra mua cũi; năm 2008, cô Alisha Koubi ở tỉnh British Columbia (Canada) đã khởi kiện hãng xe hơi Mazda Canada; năm 2006, Tòa án quận Brooklyn, TP New York (Mỹ) đã cho phép tất cả những ai hút thuốc lá từ ba thập niên qua được kiện tập thể các hãng thuốc lá lớn vì cố tình gây hiểu nhầm loại thuốc lá được mệnh danh “light” ít gây hại hơn thuốc lá thường… (xem thêm Hộp 8 & Hộp 9 – Phụ lục).
- Luật cần xem xét điều chỉnh hoặc sửa đổi quy định trách nhiệm chứng minh (burden of proof) thuộc về người bán để đảm bảo thương nhân tham gia các tranh chấp tiêu dùng không bị gây khó dễ bởi hành vi cạnh tranh không lành mạnh của đối thủ cạnh tranh tìm cách gây khó dễ cho doanh nghiệp thông qua các vụ kiện tụng liên miên.

- Với những đặc thù của tranh chấp tiêu dùng, hệ thống tư pháp cần xem xét bổ sung một cơ cấu tòa án riêng biệt để xét xử các vụ việc này, theo hướng đơn giản hoạt trình tự tố tụng, sử dụng các thẩm phán bán chuyên nghiệp. Ở các nước, thủ tục rút gọn trong khuôn khổ chế độ pháp lý về bảo vệ người tiêu dùng có thể được tiến hành tại một định chế tài phán đặc biệt, độc lập với toà án thông thường, được lập ra để chuyên làm việc đó. Người xét xử được Nhà nước bổ nhiệm và trả thù lao để làm công việc thẩm phán không chuyên, theo kiểu cộng tác viên. Các “thẩm phán” này cư trú rải rác trên quản hạt. Mỗi khi có việc tranh chấp, cơ quan tài phán chỉ định người xét xử có nơi ở gần nhất đối với người cần được bảo vệ. Việc xét xử phải tuân thủ các nguyên tắc đơn giản, nhanh chóng và nhất là hoàn toàn miễn phí.
- Do Bộ luật tố tụng dân sự chưa ghi nhận  thủ tục tố tụng rút gọn dân sự nên việc ghi nhận nó trong Luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng với tích cách là tạo tiền đề để phát triển chung của pháp luật tố tụng. Tuy nhiên để đảm bảo tính thống nhất và phân ngành luật điều chỉnh được rõ ràng, cần thiết phải sớm sửa đổi, bổ sung Bộ luật Tố tụng dân sự theo hướng bổ sung quy định này để đảm bảo quá trình thực thi. Một kinh nghiệm theo pháp luật Thụy Sỹ đó là thủ tục tố tụng đơn giản và nhanh gọn được áp dụng tương đương với hình thức hòa giải đối với các tranh chấp tiêu dùng với giá trị dưới 20.000 francs Thụy Sỹ [30].

- Do hiệu lực thực thi các phán quyết tranh chấp tiêu dùng về cơ bản đều dựa trên hoạt động thi hành án dân sự. Do vậy, hoàn thiện quy định về thi hành án dân sự nói chung và đặc biệt là thi hành các quyết định giải quyết tranh chấp tiêu dùng cũng là một trong những nội dung cần tập trung thực hiện để xây dựng niềm tin cho người tiêu dùng khi tham gia vào các tranh chấp với các doanh nghiệp cung ứng hàng hóa, dịch vụ.

Thông qua những nội dung đã đề cập, có thể khẳng định những vướng mắc pháp lý cùng những vấn đề thực tiễn hiện nay chưa phản ánh đúng nhu cầu giải quyết tranh chấp tiêu dùng nói riêng và bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nói chung. Khi lý luận dường như luôn ở tâm thế của một “kẻ đi sau” còn bỡ ngỡ, dò dẫm, thử nghiệm, mong muốn theo đuổi mục tiêu hoàn thiện trong khi những tiền đề nội tại chưa cho phép đã dẫn tới tình trạng thực tiễn pháp lý và thực tế hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng hiện nay ở nước ta phải đối mặt với nhiều thách thức. Pháp luật được ban hành gần đây cùng những định hướng của Đảng và Nhà nước là kim chỉ nam cho hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nói chung và giải quyết tranh chấp tiêu dùng nói riêng. Tuy vậy, bên cạnh việc áp dụng những quy định hiện hành và chờ hoàn thiện khung pháp lý, người tiêu dùng và cả thương nhân đều buộc phải tìm tới các cách thức, biện pháp phù hợp để tự bảo vệ mình trước những rủi ro pháp lý khi mà hệ thống pháp luật chưa thể được viện dẫn một cách đầy đủ và cơ sở lý luận chưa được hoàn thiện. Đây là một thực tế khá rõ ràng tại một quốc gia mà nền pháp lý còn đang trong quá trình xây dựng như Việt Nam.

4.4. Giải pháp hỗ trợ nâng cao hiệu quả giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân
Cùng với việc ra đời của Luật BVQLNTD, cơ quan quản lý và các Hiệp hội thực tế đã triển khai các chương trình, giải phát nhằm bảo vệ tốt hơn quyền lợi người tiêu dùng, trong đó có khía cạnh tạo điều kiện để người tiêu dùng tiếp cận dễ dàng hơn tới các phương thức giải quyết tranh chấp tiêu dùng để bảo vệ quyền lợi chính đáng của mình. Các giải pháp được nhắc tới nhiều trong thời qua như:

4.4.1.
Tăng cường xã hội hóa cơ chế bảo vệ
- Đề cao vai trò và đa dạng hóa tổ chức hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng cũng được nhìn nhận là một trong những giải pháp trọng tâm. Như đã đề cập ở trên, các tổ chức hội của Việt Nam hiện nay đa phần thụ động hoạt động trên cơ sở đóng góp kinh phí của các hội viên. Đặc biệt đối với tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, nguồn kinh phí hoạt động rất hạn hẹp do không có cơ chế tự chủ tài chính và phụ thuộc khá lớn vào nguồn kinh phí Nhà nước. Ở những nước phát triển như Mỹ, Đức, Nhật…, có rất nhiều cơ quan của nhà nước và các tổ chức phi chính phủ tham gia bảo vệ người tiêu dùng, được hỗ trợ bởi nguồn kinh phí dồi dào, có tiếng nói quyết định trong hoạt động bảo vệ người tiêu dùng. Trong khi đó, tại Việt Nam, hoạt động của hội bảo vệ người tiêu dùng đều đang gặp rất nhiều khó khăn, hạn chế vì không có kinh phí, không thể tiến hành các xét nghiệm, kiểm nghiệm hoặc những điều tra, khảo sát cần thiết để làm căn cứ khởi kiện doanh nghiệp xâm hại quyền lợi người tiêu dùng (như trường hợp Vedan xả thải, vụ sữa dởm,…). Ngay cả kêu gọi người tiêu dùng tẩy chay hàng hóa kém chất lượng, hội cũng không có quyền thực hiện. Nhiều trường hợp hòa giải bất thành, hội chuyển hồ sơ cho các cơ quan chức năng nhưng họa hoằn lắm mới có phản hồi tích cực. Chính những thực tế này khiến vai trò của các hội bảo vệ người tiêu dùng trở nên mờ nhạt. Ở Nhật Bản, có điểm khác biệt của CAA Nhật Bản (Tổng cục Bảo vệ Người tiêu dùng Nhật Bản) với Vinastas Việt Nam là, kinh phí hoạt động của tổ chức thì được trích từ tiền thuế Nhà nước và tại các hiệp hội lớn Bảo vệ NTD ở Nhật Bản còn kiêm cả kinh doanh như: bán đồ mỹ phẩm, xây tòa nhà cho thuê để tạo nguồn thu nhập. Bên cạnh đó, cách thức hoạt động của CAA Nhật Bản còn có xuất bản những cuốn sách cẩm nang để hướng dẫn cho người tiêu dùng, từ đó góp phần hình thành nên nguồn thu ổn định cho các tổ chức này. Ngoài ra, việc ghi nhận nghĩa vụ đóng góp tài chính từ phía cộng đồng doanh nghiệp cũng là một giải pháp cần được tính đến để đảm bảo nguồn kinh phí dồi dào và bền vững cho các tổ chức hội.

- Bên cạnh việc tích cực phát huy và bảo vệ quyền được lựa chọn của người tiêu dùng, pháp luật cần tạo ra môi trường pháp lý thuận lợi để người tiêu dùng tự thành lập các tổ chức của riêng họ. Trong đó, tổ chức được thành lập cần đảm bảo một số nguyên tắc hoạt động như: (i) Phát huy vai trò tích cực, chủ động của từng cá nhân người tiêu dùng trong hoạt động của hội từ việc thành lập, duy trì hoạt động và tham gia giải quyết các tranh chấp về tiêu dùng; (ii) Đảm bảo quyền tự chủ của người tiêu dùng trong việc thành lập, tính độc lập, không bị ràng buộc về chính trị (bị chi phối bởi ảnh hưởng của cơ quan quản lý nhà nước) và kinh tế (bị chi phối bởi các nhà tài trợ, doanh nghiệp kinh tế lớn). Có như vậy, cùng với sự tăng trưởng của thị trường và xã hội, ý thức vì cá nhân và cộng đồng của người tiêu dùng sẽ phát triển ở những mức độ tương xứng.

4.4.2.
Giải pháp tuyên truyền

Năm 2013 hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng đã được Lãnh đạo UBND các tỉnh/thành phố trực thuộc Trung ương, các Sở Công Thương quan tâm hơn, chỉ đạo sát sát sao và tích cực hơn. 55/59 tỉnh thành trên toàn quốc đã báo cáo tổ chức các hoạt động để hưởng ứng sự kiện này bao gồm treo biểu ngữ, khẩu hiệu, mit-tinh, hội thảo. Tại các thành phố lớn như Hà Nội, Hải Phòng, Tp. Hồ Chí Minh đã xây dựng Chương trình Hành động vì quyền lợi người tiêu dùng, Tháng hành động vì người tiêu dùng tại các trung tâm mua sắm, siêu thị,… Ngày quyền của NTD thế giới 15/3 là sự kiện tiêu điểm trong năm đối với các địa phương trên toàn quốc với các hoạt động đa dạng về bảo vệ NTD.

Tuy nhiên, thực tế cho thấy người tiêu dùng Việt Nam nhận thức về quyền lợi của mình cũng như pháp luật về bảo vệ quyền lợi của chính mình chưa sâu sắc. Phần đông người tiêu dùng Việt Nam chưa nắm rõ Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, ngay cả những điều khoản thiết thực nhất đó là 8 quyền của người tiêu dùng được ghi trong Luật, đã được pháp luật thừa nhận và bảo hộ. Cũng chính do chưa nắm vững pháp luật trong lĩnh vực này nên khi quyền lợi bị xâm phạm, người tiêu dùng thường phản ứng một cách tự nhiên, thường bị thua thiệt do ở vào vị thế yếu, nhiều người lại không biết khiếu nại ở đâu, đơn vị nào có thể hỗ trợ bảo vệ quyền lợi cho mình. Mặt khác, ở khía cạnh bên cung ứng hàng hóa, dịch vụ, thương nhân dường như coi nhẹ các khiếu nại tiêu dùng, đôi khi đặt nặng yếu tố lợi nhuận thay vì uy tín kinh doanh, lạm dụng vị thế chủ động để phớt lờ quyền lợi người tiêu dùng. Do vậy, công tác tuyên truyền trở thành một vấn đề lớn được đặt ra với những giải pháp cụ thể như sau:

- Cần xem xét xây dựng hệ thống tổng đài hỗ trợ kết nối giữa các các địa phương và trung ương, và với các tổ chức xã hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại từng khu vực nhằm thông tin và tư vấn người tiêu dùng về phương thức giải quyết tranh chấp phù hợp. Một Hệ thống tổng đài hỗ trợ người tiêu dùng (còn gọi là MOIT Call - Center) đã được Ban Bảo vệ người tiêu dùng - Cục Quản lý cạnh tranh xây dựng trên cơ sở thỏa thuận hợp tác với Dự án hỗ trợ thương mại Đa biên giai đoạn III (EU -Vietnam MUTRAP III). Sự ra đời cũng hệ thống tổng đài không chỉ có vai trò giải đáp vướng mắc cho người tiêu dùng mà còn đóng vai trò là kênh thông tin phản ảnh hữu ích cho cơ quan nhà nước, các tổ chức bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng về hiệu quả cũng như những bất cập của pháp luật trong lĩnh vực này. Hệ thống tiếp nhận yêu cầu của NTD Call-Center đã tiếp nhận gần 200 cuộc gọi của người tiêu dùng, trong đó năm 2013 là hơn 100 cuộc gọi, hầu hết các vụ việc đều tư vấn thành công. Yêu cầu hỏi đáp, khiếu nại của NTD tập trung vào một số nhóm ngành hàng tiêu biểu như: Lĩnh vực công nghiệp: Ô tô, xe máy, An toàn vệ sinh thực phẩm, Thắc mắc về bảo hành sản phẩm, chất lượng sản phẩm, Thu hồi sản phẩm và cung cấp dịch vụ truyền hình cáp, Internet, điện thoại…
- Hoạt động tuyên truyền nội dung Luật BVQLNTD vẫn cần dựa trên các giải pháp mang tính truyền thống như cung cấp, hoàn thiện những ấn phẩm, sách bảo trong hoạt động này để phục vụ mục tiêu phổ biến kiến thức cơ bản về giải quyết tranh chấp cho người tiêu dùng. Cục Quản lý cạnh tranh gần đây đã ra mắt ấn phẩm giới thiệu Tổng quan Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Ấn phẩm ra đời với nhiều hướng dẫn cụ thể, dễ hiểu và gần gũi với người dân, cho phép nâng cao hiệu quả tuyên truyền về các quyền của người tiêu dùng trong thực tiễn hiện nay, đồng thời khuyến khích người tiêu dùng sử dụng những công cụ pháp lý như khiếu nại đòi bồi thường, khởi kiện các đơn vị cung ứng hàng hóa, dịch vụ không đạt tiêu chuẩn để đòi lại quyền lợi của mình, cũng là tài liệu tham khảo hữu ích đối với hoạt động quản lý hàng ngày của địa phương. Tài liệu là mẫu hướng dẫn quan trọng định hướng hoạt động tuyên truyền Luật BVQLNTD tại các địa phương. Ngoài ra, việc ra đời các tạp chí chuyên sâu về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng như Tạp chí Người tiêu dùng - cơ quan ngôn luận của Hội Tiêu chuẩn và Bảo vệ người tiêu dùng được coi là những hoạt động tuyên truyền có thể đem lại hiệu quả tích cực.

- Xây dựng các diễn đàn bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, cho phép các thành viên tham gia, đưa ra ý kiến, phản ánh và trao đổi với cơ quan nhà nước về các vụ việc xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng, là nơi trao đổi kinh nghiệm và tuyên truyền pháp luật bảo vệ người tiêu dùng là một trong những giải pháp đã được Bộ Công thương triển khai trên thực tiễn. Cụ thể, đầu năm 2012, Cục Quản lý cạnh tranh phối hợp với VCCI và Tổ chức Phát triển Công nghiệp Liên hợp quốc đã xây dựng diễn đàn “Bảo vệ người tiêu dùng” nhằm tăng cường hoạt động tuyên truyền pháp luật bảo vệ người tiêu dùng.

- Tổ chức các hội nghị tuyên truyền, phổ biến Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các hội thảo chuyên đề để phân tích, nêu lên những tồn tại của luật cũng như vấn đề thực tiễn gặp phải trong quá trình áp dụng luật. Thời gian qua, cơ quan về bảo vệ người tiêu dùng trực thuộc Cục Quản lý cạnh tranh cũng đã tổ chức các hội thảo chuyên đề, hội nghị triển khai tổ chức tại các địa phương, hội nghị tổng kết quá trình áp dụng Luật vào thực tiễn.

- Tổ chức các khóa đào tạo nghiệp vụ cho cán bộ tuyên truyền Luật BVQLNTD, cán bộ tham gia vào quá trình giải quyết tranh chấp, khiếu nại về quyền lợi người tiêu dùng. Cũng trong năm 2013, Cục QLCT đã tổ chức các lớp tập huấn nghiệp vụ bảo vệ NTD theo hướng chuyên sâu tới 3 đối tượng bao gồm: Các cán bộ của Sở Công thương các tỉnh thành; Các doanh nghiệp và Các tổ chức xã hội tham gia bảo vệ NTD với nhiều hội thảo cả 03 miền, cũng như các lớp tập huấn chuyên đề cho các cán bộ Sở Công thương về Hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung tại Phú Yên, Phú Thọ, Quảng Ninh,…
4.4.3. Giải pháp liên kết doanh nghiệp trong hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng

Bên cạnh việc đẩy mạnh hoạt động tuyên truyền và hoàn thiện pháp luật, việc hình thành các cầu nối liên kết giữa các doanh nghiệp thông qua các hiệp hội ngành hàng, tỉnh, thành phố trong việc đảm bảo chất lượng hàng hóa, dịch vụ cung cấp tới người tiêu dùng cũng là một trong những giải pháp cần được tính tới. Thực tế, giải pháp này đã được triển khai tại Thủ đô Hà Nội bằng việc cam kết của các nhà bán lẻ Hà Nội trong việc bảo đảm quyền lợi cho người tiêu dùng.
Ngoài ra, việc tạo cơ chế trao đổi thông tin giữa hiệp hội bảo vệ quyền lợi NTD và cộng đồng doanh nghiệp một cách thường xuyên sẽ là cơ sở để đôi bên có nhận thức đầy đủ hơn, hỗ trợ và phối hợp tốt hơn trong các vụ việc có nguy cơ phát sinh tranh chấp giữa người tiêu dùng và thương nhân, góp phần giải quyết triệt để hơn các mâu thuẫn phát sinh.
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Dựa trên quan điểm và định hướng xây dựng và hoàn thiện pháp luật nói chung và pháp luật điều chỉnh hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng nói riêng đã được Bộ Chính trị, Quốc hội và Chính phủ thông qua trong các văn kiện pháp lý, xu hướng hoàn thiện pháp luật sẽ được định hình theo hướng khuyến khích giải quyết tranh chấp tiêu dùng thông qua các biện pháp ngoài tòa án, mà cụ thể là các biện pháp thay thế bao gồm có thương lượng, hòa giải và trọng tài nhằm giảm tải cho hệ thống tư pháp và cơ quan quản lý hành chính, đồng thời khuyến khích xã hội hóa hoạt động bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng (có xét tới hoạt động giải quyết tranh chấp) theo hướng đảm bảo nguyên tắc cân bằng về lợi ích giữa người tiêu dùng và thương nhân trước, trong và sau khi phát sinh tranh chấp. Đối với từng phương thức cụ thể, những đề xuất điều chỉnh các quy định pháp lý dựa trên hình mẫu thành công về hoạt động giải quyết tranh chấp tiêu dùng của các quốc gia trên thế giới như: bổ sung hệ thống tư pháp chuyên biệt, đổi mới hệ thống thi hành phán quyết, hoàn thiện quy trình tố tụng rút gọn, trình tự mẫu hòa giải…cũng cần thí điểm và đánh giá tính khả thi áp dụng tại Việt Nam.
Bên cạnh đó, thực tiễn về nhận thức của các chủ thể tham gia quan hệ tiêu dùng về quyền và nghĩa vụ cũng đặt ra yêu cầu tăng cường công tác tuyên truyền thông qua nhiều kênh, phương tiện truyền thông đồng thời tăng cường phối hợp giữa các cơ quan địa phương với trung ương, giữa các đơn vị xã hội trong nước và khu vực để tích cực trao đổi kinh nghiệm trong hoạt động này.
KẾT LUẬN
Thực tiễn Việt Nam hiện nay cho thấy những tranh chấp tiêu dùng xuất phát từ hành vi xâm phạm đến quyền lợi của một hoặc một số ít người tiêu dùng dường như bị lãng quên do năng lực giải quyết tranh chấp bằng pháp luật còn chưa đáp ứng và không đủ tin cậy. Những tranh chấp có tác động lớn đến thị trường như vụ việc về điện kế điện tử, vụ việc nước tương, vụ việc duy trì giá xăng dầu, giá vận tải hành khách, vụ việc nhắn tin bằng điện thoại di động để lấy số thứ tự mua vé tàu lửa… được dư luận chú ý thì hiệu quả của các phương thức giải quyết tranh chấp, vai trò và trách nhiệm của các bên trong tranh chấp mới được thể hiện một cách rõ ràng. Thực tế cho thấy, người tiêu dùng Việt Nam dường như không có “khả năng đề kháng” đối với những thiệt hại do hàng hóa, dịch vụ gây ra. Ở góc độ thương nhân - đối tượng cung ứng hàng hóa, dịch vụ, khi mà đa phần các thương nhân lựa chọn cho mình phương thức giải quyết tranh chấp bằng thương lượng, hòa giải (đến 80% số vụ việc) cho thấy sự thiếu tin tưởng của giới doanh nhân vào vai trò và hiệu quả của các phương thức giải quyết tranh chấp truyền thống, mà luôn tìm kiếm một giải pháp thỏa thuận an toàn. Bất chấp những nỗ lực từ phía cơ quan lập pháp, hành pháp và tư pháp trong việc khuyến khích người tiêu dùng áp dụng và lựa chọn các phương thức giải quyết tranh chấp thích hợp để đòi lại quyền lợi chính đáng của mình; tranh chấp của NTD vẫn không được giải quyết thỏa đáng xuất phát từ quá trình xây dựng và ban hành pháp luật chưa theo kịp với thực tiễn biến đổi không ngừng của quan hệ tiêu dùng; những quy định khi ban hành thiếu tính khả thi hoặc khả năng thực thi còn hạn chế…; bên cạnh đó là ý thức và nhận thức từ phía thương nhân và người tiêu dùng về vai trò và vị thế cần có...
Với kỳ vọng về một tương lai mà vị thế người tiêu dùng được trả về đúng vị trí, việc hiện thực hóa các giải pháp hoàn thiện như đề xuất trong Luận án bao gồm trọng tâm là giải pháp hoàn thiện pháp luật liên quan cần sớm được xem xét và khảo cứu thực tiễn một cách toàn diện. Những sửa đổi, ban hành bổ sung cần sớm được thực hiện để quyền lợi của người tiêu dùng cũng như thương nhân tham gia vào quan hệ tiêu dùng được đảm bảo, vai trò quan lý nhà nước được đề cao cũng như sự tham gia của các tổ chức xã hội dân sự được tôn trọng.
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PHỤ LỤC

	Hộp 1: Vụ kiện nhà hàng My Way: Khách hàng “nuốt cục tức” vào bụng - 11/05/2012
(Dân trí) - Ngày 10/5, TAND quận Cầu Giấy đã mở phiên toà xét xử vụ án dân sự, theo đó nguyên đơn là anh Vũ Song Toàn kiện Công ty cổ phần My Way Hospitality về việc mất chiếc xe máy Honda PS tại nhà hàng My Way vào ngày 13/2/2011.

Mặc dù nhân chứng quan trọng nhất là bà Đinh Thị Thuỷ - lễ tân của nhà hàng - người đại diện cho My Way đón tiếp anh Toàn hôm chiếc xe bị mất vắng mặt, Toà vẫn chỉ dựa vào lời khai của phía đại diện nhà hàng, đồng thời bác toàn bộ chứng cứ của bên khởi kiện (bao gồm băng ghi âm, ảnh chụp…) để kết luận My Way vô can.

Trở lại diễn biến của vụ việc này, ngày 13/2/2011, anh Vũ Song Toàn (SN 1977) đi xe máy Honda PS BKS 29Y1 – 1673 đến nhà hàng My Way (24T2 Trung Hoà – Nhân Chính để tiếp khách). Khi dựng xe trước cửa nhà hàng, quan sát không thấy có nhân viên bảo vệ đón tiếp và trông xe như thường lệ, anh Toàn đã cẩn thận khoá xe và tiến vào cửa chính hỏi nhân viên lễ tân (tên Đinh Thị Thuỷ) xem có để xe ở đó được không. Cô Thủy gật đầu. Khoảng hơn 1 tiếng sau, anh Toàn ra lấy xe thì phát hiện xe của mình đã mất.

Ngay sau đó, anh Toàn thông báo cho quản lý nhà hàng về sự việc và chụp ảnh lại hiện trường nơi chiếc xe bị mất. Khi làm việc với nhà hàng My Way, tổ bảo vệ và người quản lý nhà hàng đều tỏ ra bối rối, thừa nhận trách nhiệm của mình và “mong khách hàng thông cảm”. Phía My Way hứa sẽ giải quyết ổn thoả, không để khách hàng phải chịu thiệt hại cũng như thất vọng.

Mặc dù vậy, sau 2 tháng xảy ra vụ việc My Way “phớt lờ” trách nhiệm của mình, thậm chí không một lần liên lạc với “khổ chủ”, buộc anh Toàn phải khởi kiện ra toà án nhân dân quận Cầu Giấy. Trước phiên toà ngày hôm qua, phía My Way trắng trợn chối bỏ trách nhiệm của mình.

Người đại diện My Way cho rằng nhà hàng này hoàn toàn không phải chịu trách nhiệm gì về việc mất xe của anh Toàn vì anh không có một thoả thuận gửi giữ nào với họ. Nếu so sánh với chứng cứ trong cuốn băng ghi âm mà anh Toàn và các nhân chứng ghi lại được sau khi mất xe thì nảy sinh mâu thuẫn lớn. Trong các lời thoại ghi được với đại diện nhà hàng này, họ đều công nhận việc mất xe là có thật. Ngay cả phía My Way trong quá trình hoà giải cũng đề nghị “chia sẻ rủi ro” với anh Toàn.

Một câu hỏi đặt ra là tại sao My Way lại hào phóng chia sẻ rủi ro với khách hàng, nếu chiếc xe bị mất ở ngoài đường chứ không phải ở cửa hàng này?

Trong suốt quá trình diễn ra phiên toà, luật sư Trương Anh Tú – người bảo vệ quyền lợi của anh Toàn đã đặt ra nhiều câu hỏi sắc sảo khiến người đại diện bên phía nhà hàng My Way lúng túng. Theo đó, tất cả những ai có mặt tại phiên toà đều thấy rõ My Way vừa hời hợt trong khâu giao – nhận tài sản (xe cộ) của khách hàng, vừa vô trách nhiệm trong khâu giải quyết sự cố xảy ra.

Mâu thuẫn lớn nhất nằm ở chỗ người quản lý và tổ bảo vệ nhà hàng My Way trong các buổi làm việc trước đó với anh Toàn đã thừa nhận sai sót, đồng thời hứa sẽ có biện pháp đền bù thoả đáng, nhưng đến nay, trước phiên toà, người đại diện của họ đã một mực phủ nhận trách nhiệm của mình.

Những người làm chứng cho anh Toàn (hai nhà báo Đỗ Doãn Hoàng và Hoàng Văn Sáng) đã đưa ra được nhiều bằng chứng xác thực về những cuộc làm việc với công an phường Trung Hoà, với nhân viên bảo vệ, với cô Đinh Thị Thuỷ – lễ tân của nhà hàng My Way, qua đó khẳng định sự việc anh Toàn bị mất xe máy PS (BKS 29 Y1 – 1673) ngày 13/2/2011 tại nhà hàng My Way (24T2 Trung Hoà – Nhân Chính) là có thật.

Tuy nhiên, chủ toạ phiên toà, bà Lê Thị Khanh vẫn một mực căn cứ vào lời khai sau đó của bà Đinh Thị Thuỷ (bà này phủ nhận việc nhận xe máy của anh Toàn) và bác bỏ tính hợp pháp của băng ghi âm cũng như ảnh chụp hiện trường ngay lúc xảy ra mất xe. Vị thẩm phán cũng nhiều lần phán xét thiếu công bằng trong việc định giá chiếc xe PS của anh Toàn, mặc dù đại diện Viện kiểm sát đề nghị định giá lại chiếc xe vì chưa đúng thực tế. Với lập luận riêng của mình đó, Toà tuyên bố bác đơn kiện của anh Toàn và phía My Way không phải chịu trách nhiệm đền bù thiệt hại cho anh Toàn.

Quá bất bình với phiên toà xét xử thiếu công bằng, anh Toàn và luật sư của mình cho biết sẽ kháng cáo và theo kiện lên cấp cao hơn.

“Như trước đây tôi đã nói rồi, không ai muốn đi kiện cả, chẳng qua là việc phải làm. Tôi nghĩ đây cũng là một cơ hội trải nghiệm xem sự thật và công lý được thực thi như thế nào, nhất là trong bối cảnh đất nước chúng ta đang thực hiện chiến lược cải cách tư pháp. Giá trị tài sản của vụ việc không lớn nhưng đây là một vụ án thu hút sự quan tâm lớn của dư luận. Bởi lần đầu tiên một vụ mất xe máy bị khởi kiện, trong khi hàng ngày vẫn có rất nhiều vụ mất xe trên khắp cả nước diễn ra mà đa số nạn nhân phải “nuốt cục tức” vào bụng"- anh Toàn chia sẻ.

Vũ Văn Tiến

Trích Báo điện tử Dân trí tại địa chỉ: http://dantri.com.vn/c202/s202-594502/Vu-kien-nha-hang-My-Way-Khach-hang-nuot-cuc-tuc-vao-bung.htm   


	Hộp 2. Quy định về quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng

Điều 17. Quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp của người tiêu dùng

Đối với các tranh chấp giữa nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ và người tiêu dùng, mặc dù điều khoản trọng tài đã được ghi nhận trong các điều kiện chung về cung cấp hàng hoá, dịch vụ do nhà cung cấp soạn sẵn thỏa thuận trọng tài thì người tiêu dùng vẫn được quyền lựa chọn Trọng tài hoặc Tòa án để giải quyết tranh chấp. Nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ chỉ được quyền khởi kiện tại Trọng tài nếu được người tiêu dùng chấp thuận.

Luật Trọng tài thương mại năm 2010

Điều 38. Hiệu lực của điều khoản trọng tài

Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ phải thông báo về điều khoản trọng tài trước khi giao kết hợp đồng và được người tiêu dùng chấp thuận. Trường hợp điều khoản trọng tài do tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ đưa vào hợp đồng theo mẫu hoặc điều kiện giao dịch chung thì khi xảy ra tranh chấp, người tiêu dùng là cá nhân có quyền lựa chọn phương thức giải quyết tranh chấp khác.

Luật BVQLNTD năm 2010


	Hộp 3. Quy định về giải thích hợp đồng trong các tranh chấp tiêu dùng
Điều 407. Hợp đồng dân sự theo mẫu  
1. Hợp đồng theo mẫu là hợp đồng gồm những điều khoản do một bên đưa ra theo mẫu để bên kia trả lời trong một thời gian hợp lý; nếu bên được đề nghị trả lời chấp nhận thì coi như chấp nhận toàn bộ nội dung hợp đồng theo mẫu mà bên đề nghị đã đưa ra.

2. 
Trong trường hợp hợp đồng theo mẫu có điều khoản không rõ ràng thì bên đưa ra hợp đồng theo mẫu phải chịu bất lợi khi giải thích điều khoản đó.

3. 
Trong trường hợp hợp đồng theo mẫu có điều khoản miễn trách nhiệm của bên đưa ra hợp đồng theo mẫu, tăng trách nhiệm hoặc loại bỏ quyền lợi chính đáng của bên kia thì điều khoản này không có hiệu lực, trừ trường hợp có thoả thuận khác.

Điều 409. Giải thích hợp đồng dân sự  

8. 
Trong trường hợp bên mạnh thế đưa vào hợp đồng nội dung bất lợi cho bên yếu thế thì khi giải thích hợp đồng phải theo hướng có lợi cho bên yếu thế.

 Bộ luật Dân sự năm 2005

Điều 15. Giải thích hợp đồng giao kết với người tiêu dùng
Trong trường hợp hiểu khác nhau về nội dung hợp đồng thì tổ chức, cá nhân có thẩm quyền giải quyết tranh chấp giải thích theo hướng có lợi cho người tiêu dùng.

Luật BVQLNTD năm 2010


	Hộp 4. Quy định về nghĩa vụ chứng minh trong giải quyết tranh chấp giữa người tiêu dùng với thương nhân
Điều 42. Nghĩa vụ chứng minh trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
1. 
Người tiêu dùng có nghĩa vụ cung cấp chứng cứ và chứng minh trong vụ án dân sự để bảo vệ quyền, lợi ích hợp pháp của mình theo quy định của pháp luật về tố tụng dân sự, trừ việc chứng minh lỗi của tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ.

2. 
Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ có nghĩa vụ chứng minh mình không có lỗi gây ra thiệt hại.

3. Tòa án quyết định bên có lỗi trong vụ án dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. 

Luật BVQLNTD năm 2010

Điều 79. Nghĩa vụ chứng minh 

1. 
Đương sự có yêu cầu Toà án bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình phải đưa ra chứng cứ để chứng minh cho yêu cầu đó là có căn cứ và hợp pháp.

2. 
Đương sự phản đối yêu cầu của người khác đối với mình phải chứng minh sự phản đối đó là có căn cứ và phải đưa ra chứng cứ để chứng minh.

3. 
Cá nhân, cơ quan tổ chức khởi kiện bảo vệ lợi ích công cộng, lợi ích của Nhà nước hoặc yêu cầu Toà án bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của người khác thì phải đưa ra chứng cứ để chứng minh cho việc khởi kiện, yêu cầu của mình là có căn cứ và hợp pháp.

4. 
Đương sự có nghĩa vụ đưa ra chứng cứ để chứng minh mà không đưa ra được chứng cứ hoặc không đưa ra đủ chứng cứ thì phải chịu hậu quả của việc không chứng minh được hoặc chứng minh không đầy đủ đó.

Bộ luật Tố tụng dân sự năm 2004


	Hộp 5. Quy định về trách nhiệm bồi thường trong tranh chấp của người tiêu dùng
Điều 23. Trách nhiệm bồi thường thiệt hại do hàng hóa có khuyết tật gây ra
1. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa có trách nhiệm bồi thường thiệt hại trong trường hợp hàng hóa có khuyết tật do mình cung cấp gây thiệt hại đến tính mạng, sức khỏe, tài sản của người tiêu dùng, kể cả khi tổ chức, cá nhân đó không biết hoặc không có lỗi trong việc phát sinh khuyết tật, trừ trường hợp quy định tại Điều 24 của Luật này.

2. Tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa quy định tại khoản 1 Điều này bao gồm:

a) Tổ chức, cá nhân sản xuất hàng hóa;

b) Tổ chức, cá nhân nhập khẩu hàng hóa;

c) Tổ chức, cá nhân gắn tên thương mại lên hàng hóa hoặc sử dụng nhãn hiệu, chỉ dẫn thương mại cho phép nhận biết đó là tổ chức, cá nhân sản xuất, nhập khẩu hàng hóa;

d) Tổ chức, cá nhân trực tiếp cung cấp hàng hóa có khuyết tật cho người tiêu dùng trong trường hợp không xác định được tổ chức, cá nhân có trách nhiệm bồi thường thiệt hại quy định tại các điểm a, b và c khoản này.

3. Việc bồi thường thiệt hại được thực hiện theo quy định của pháp luật về dân sự.

Luật BVQLNTD năm 2010


	Hộp 6. Luật Tiêu dùng ở các nước và vùng lãnh thổ

Đức: Một bộ trưởng của nội các liên bang chịu trách nhiệm về quyền lợi và bảo vệ người tiêu dùng. Trong nội các của bà Angela Merkel hiện nay, vị trí này do Ilse Aigner đảm nhận. Khi đưa ra cảnh báo công khai về sản phẩm và dịch vụ, cơ quan cảnh báo phải căn cứ theo hiến pháp và tính đến tác động của nó với nhà cung cấp, tới việc bảo vệ tự do kinh tế.

Đài Loan: Luật Bảo vệ người tiêu dùng ở Đài Loan là luật khá đặc biệt nhằm chuyên bảo vệ lợi ích và an toàn của người sử dụng dùng sản phẩm, dịch vụ do doanh nghiệp kinh doanh cung cấp. Ủy ban Bảo vệ người tiêu dùng đảm nhận việc giám sát, điều phối và thông báo bất kỳ một sản phẩm/dịch vụ không an toàn nào, đồng thời định kỳ xem xét việc cải tổ quy định luật pháp cho phù hợp thực tế.

Anh: là một quốc gia thành viên EU nên cần tuân thủ chỉ dẫn bảo vệ người tiêu dùng của EU. Luật Tiêu dùng nội địa ban đầu chỉ giới hạn trong phạm vi hợp đồng và các sai phạm có thể dẫn tới việc bồi thường, nhưng với ảnh hưởng luật của EU, luật này đã trở thành một lĩnh vực độc lập.

Luật Bảo vệ người tiêu dùng nhằm giải quyết khi những đơn kiện được gửi tới Tổng giám đốc phụ trách Thương mại công bằng. Văn phòng Thương mại công bằng sau đó sẽ điều tra, áp dụng lệnh cấm hay đưa vấn đề tranh chấp ra tòa án xét xử. Văn phòng Thương mại công bằng còn hành động giống như một tổ chức giám sát cạnh tranh và tiêu dùng chính thức của Anh.

Australia: Cơ quan chịu trách nhiệm là Ủy ban Cạnh tranh và tiêu dùng quốc gia hay các cơ quan phụ trách vấn đề tiêu dùng ở từng bang. Ủy ban Chứng khoán và đầu tư Australia chịu trách nhiệm bảo vệ người tiêu dùng trong các dịch vụ và sản phẩm tài chính.

New Zealand: Cơ quan đảm trách là Bộ Các vấn đề người tiêu dùng và Ủy ban Thương mại New Zealand.

Mỹ: Nước này có nhiều luật cả tiểu bang và liên bang về vấn đề người tiêu dùng. Luật bảo vệ tiêu dùng liên bang chủ yếu do Ủy ban Thương mại liên bang và Bộ Tư pháp Mỹ thực thi. Ở mức tiểu bang, rất nhiều bang có Cơ quan các vấn đề tiêu dùng với những quy định trong các ngành công nghiệp và bảo vệ người tiêu dùng sử dụng hàng hóa/dịch vụ từ những ngành ấy.

California có luật bảo vệ người tiêu dùng mạnh nhất trong các bang của Mỹ, một phần vì sự phát triển mạnh mẽ của các nhóm luật sư và vận động hành lang như Mạng lưới hoạt động vì lợi ích tiêu dùng; Hiệp hội Tiêu dùng California…

Trích: Các nước bảo vệ người tiêu dùng như thế nào?
http://www.baomoi.com/Cac-nuoc-bao-ve-nguoi-tieu-dung-the-nao/45/4380609.epi


	Hộp 7. Vụ việc khởi kiện về phí ATM

Lần đầu tiên người tiêu dùng kiện về phí ATM

Cho rằng ngân hàng Vietcombank cố tình nạp tiền có mệnh giá thấp vào máy ATM để khách phải rút nhiều lần, dẫn đến mất phí nhiều, nên ông Phạm Văn Quang (140/12 Lê Đức Thọ, P. 6, Q. Gò Vấp, TP.HCM) đã gửi đơn đến tòa án khởi kiện để đòi lại số tiền chỉ 5.500 đồng.

Vụ kiện có giá trị thấp nhất

Theo một thẩm phán ở TAND Q.1, tòa án quận này đã từng thụ lý vụ kiện có lẽ có giá trị cao nhất Việt Nam từ trước đến nay là vụ tuyên ông Ly Sam thắng kiện Công ty liên doanh Đại Dương (Câu lạc bộ Palazzo - khách sạn Sheraton Sài Gòn, bị đơn) hơn 55 triệu USD (gần 1.155 tỉ đồng) và nay là vụ kiện có giá trị có lẽ là thấp nhất, cũng trùng hợp ở con số 5 đó là 5.500 đồng.

Trở lại diễn biến cụ thể của vụ kiện đòi 5.500 đồng từ Vietcombank. Ngày 3/4/2013, ông Phạm Văn Quang (140/12 Lê Đức Thọ, P.6, Q.Gò Vấp, TP.HCM) đến ATM của Ngân hàng TMCP Ngoại thương Việt Nam - Vietcombank (VCB) đặt ở 12-14 Quang Trung, Q.Gò Vấp, TP.HCM để rút 15 triệu đồng. Như mọi khi, ông chỉ cần giao dịch 3 lần (mỗi lần được rút 5 triệu), tốn phí 3.300 đồng (bao gồm 10% VAT).

Tuy nhiên, thời điểm đó, trụ ATM ở đây chỉ còn tiền mệnh giá 50.000 đồng, buộc lòng ông phải rút 8 lần, mỗi lần được 1.750.000 đồng, mất 8.800 đồng tiền phí mà chưa đủ số tiền cần. Bực mình khi mất thêm 5.500 đồng so với mọi khi mà chưa đủ số tiền cần có, ông Quang vào phòng giao dịch của VCB ở địa chỉ trên khiếu nại.

VCB đã tiếp xúc cùng ông Quang, giải thích sự việc nhưng ông không hài lòng và đã gửi đơn khởi kiện VCB đến TAND Q.1, TP.HCM, yêu cầu VCB trả lại cho ông số tiền 5.500 đồng. Tòa án đã thụ lý vụ kiện, ông Quang cũng đã đóng án phí 200.000 đồng. Ngày 27.9 vừa qua, TAND Q.1 đã tiến hành hòa giải nhưng bất thành.

“Tôi tin sẽ thắng kiện”

Ông Phạm Văn Quang cho rằng: “Mỗi lần rút tiền từ máy ATM sẽ mất phí 1.100 đồng/giao dịch. Trên các trụ ATM của VCB đều ghi:“Chủ thẻ Vietcombank Connect-24 có thể rút tối đa 5.000.000 đồng/giao dịch...”. Khách cần rút nhiều tiền đều muốn rút 5 triệu đồng/lần, vừa đỡ tốn phí, đỡ tốn thời gian, công sức.

Lần đầu tiên kiện tung liên quan đến phí ATM

Tuy vậy, trên thực tế rất ít người rút được 5 triệu đồng/lần. Tôi cho rằng, VCB luôn cố tình nạp vào máy một cách hạn chế tiền có mệnh giá 500.000 đồng và 100.000 đồng, chủ yếu nạp mệnh giá 50.000 đồng để khách hàng phải rút nhiều lần, để họ thu được nhiều phí. Với hàng triệu người sử dụng ATM của VCB thì số tiền VCB thu được từ việc này sẽ rất lớn”.

Nói về ý chí của mình khi nộp đơn kiện ra tòa, ông Quang cho biết: “Tôi tin tôi sẽ thắng kiện, lấy được 5.500 đồng từ VCB. Và tôi mong, sau vụ việc này, Ngân hàng Nhà nước cần quy định rõ ràng, đúng, đầy đủ liên quan đến vấn đề này để người dân khi trả phí phải được hưởng đầy đủ các dịch vụ từ ATM và không bị mất tiền oan như tôi”.

Vietcombank nói gì?

Liên quan đến khiếu nại của ông Phạm Văn Quang, ngày 21/5/2013, VCB đã có công văn trả lời ông với nội dung cho rằng ông đã hiểu nhầm về dịch vụ của VCB.

Theo đó, VCB không thể chỉ nạp vào ATM một loại mệnh giá 500.000 đồng để đảm bảo luôn chi cho khách đủ 5 triệu đồng/giao dịch. Như thế là trái quy định của Ngân hàng Nhà nước Việt Nam là phải nạp tiền vào ATM với nhiều mệnh giá khác nhau nhằm đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách hàng, nhất là nhu cầu mệnh giá nhỏ để chi tiêu.

Mặt khác, khe cửa trả tiền ở máy ATM chỉ cho phép đưa ra tối đa 35 tờ/lần. Do đó, nếu trong máy không còn loại mệnh giá 500.000 đồng thì khách chỉ được rút tối đa 3,5 triệu (mệnh giá 100.000 đồng) và 1.750.000 đồng (mệnh giá 50.000 đồng). Mỗi lần như vậy, trên màn hình ATM đều hiển thị dòng chữ thông báo và gợi ý, nếu khách ấn nút đồng ý thì máy mới hoạt động tiếp.

Thời điểm ông Quang rút tiền, trụ ATM chỉ còn mệnh giá 50.000 đồng. Nếu không đồng ý, ông Quang có thể sang trụ ATM gần đó hoặc sang điểm ATM khác. Tuy nhiên, ông Quang vẫn chấp nhận thực hiện 8 giao dịch với thao tác gõ số tiền 1.750.000 đồng ở mục “số khác” trên màn hình rút tiền.

Theo Tienphong

Trích Lần đầu tiên người tiêu dùng kiện về phí ATM

http://vietq.vn/lan-dau-tien-nguoi-tieu-dung-kien-ve-phi-atm-d24687.html  


	Hộp 8. Khởi kiện tập thể

Kiện nhà sản xuất cũi
Năm 2009, khoảng 1.000 khách hàng tại Canada đã ký vào đơn kiện đòi hãng sản xuất cũi Stork Craft hoàn lại tiền họ đã bỏ ra mua cũi. Luật sư Tony Merchant (Công ty Luật Merchant Law Group), người phát động vụ kiện tập thể trên khẳng định người tiêu dùng muốn đòi lại tiền thay vì phải nhận những chiếc cũi đã được sửa chữa lại.

Cũi Stork Craft được thiết kế với một số bộ phận bằng nhựa dễ bị vỡ, biến dạng và phần chấn song có thể tháo rời. Phần chấn song này có thể lắp đảo lại nhưng không khít. Đây là nguyên nhân khiến cũi có những khe hở gây nguy hiểm cho trẻ nhỏ, thậm chí đã có trường hợp chết.

Kiện hãng xe hơi 
Năm 2008, cô Alisha Koubi ở tỉnh British Columbia (Canada) đã khởi kiện hãng xe hơi Mazda Canada. Trước đó, tháng 9-2006, trong một lần thuê xe Mazda 3, cô thấy rằng xe bị lỗi bộ khóa cửa nên chỉ cần một cú hích vai nhẹ, kẻ gian cũng có thể mở cửa, đột nhập vào xe. Dù chiếc xe của cô chưa từng bị kẻ trộm nào đột nhập nhưng cô vẫn kiện vì cho rằng Mazda đã thiếu trách nhiệm.

Luật sư của cô Koubi cho biết đã liên hệ với 128 chủ xe Mazda 3 khác, những người đã từng bị mất xe vì lỗi bộ khóa cửa cùng hợp sức chống lại Mazda.

Kiện công ty thuốc lá
Năm 2006, Tòa án quận Brooklyn, TP New York (Mỹ) đã cho phép tất cả những ai hút thuốc lá từ ba thập niên qua được kiện tập thể các hãng thuốc lá lớn vì cố tình gây hiểu nhầm loại thuốc lá được mệnh danh “light” ít gây hại hơn thuốc lá thường. Theo Tòa Brooklyn, số tiền các hãng thu được nhờ bán thuốc “light” ước tính khoảng 200 tỉ USD sẽ bị tòa xem xét.

Theo thẩm phán Jack Weinstein của Tòa Brooklyn, trước đây người hút thuốc chỉ có thể kiện với tư cách cá nhân nhưng nay họ có quyền tham gia bất cứ vụ kiện tập thể nào để tăng thêm sức ép.

Trích: Vụ Vedan: Kiện tập thể, được không?
http://phapluattp.vn/2010051312018720p1063c1016/vu-vedan-kien-tap-the-duoc-khong.htm 


	






















	Hộp 9. Khởi kiện tập thể tại Úc

Ngân hàng ANZ bị kiện tập thể tại Úc vì “tính phí cắt cổ” người dùng

Một vụ kiện tập thể của hơn 38.000 người tiêu dùng Úc chống lại ngân hàng Australia & New Zealand Banking Group (ANZ) - ngân hàng lớn thứ 3 của Úc - đã chính thức được bắt đầu vào hôm 2/12 (giờ địa phương) với cáo buộc ngân hàng này đã cố tình “thu phí cắt cổ” trong nhiều năm qua để tăng lợi nhuận.

Trả lời phỏng vấn của báo giới hôm 2/12, đại diện của công ty luật Maurice Blackburn cho biết tổng số tiền từ những khoản phí bất hợp lý mà ANZ thu của khách hàng lên tới khoảng 50 triệu AUD (46 triệu USD) bao gồm các khoản phí liên quan đến tài khoản ngân hàng như phí vượt hạn mức tín dụng, phí thanh toán muộn…

Theo Maurice Blackburn, chi phí cho mỗi lần thanh toán chậm hoặc rút tiền vượt hạn mức tín dụng của ANZ thường là 25-45 AUD/lần (22-42 USD/lần) - một hình phạt quá cao và bất công chứ không còn là phí dịch vụ. Ngoài ra, rất nhiều khách hàng đã phàn nàn về việc đã bị ngân hàng phạt nặng khi tiền trong tài khoản của họ thấp hơn mức quy định một chút. Trong đơn kiện đệ lên tòa án Úc hôm thứ Hai (2/12), Michael Lee - tư vấn cấp cao của Maurice Blackburn - đã khẳng định có những bằng chứng cho thấy mục đích thu phí “cắt cổ” của ANZ nhằm “thổi phồng” túi tiền lợi nhuận của ngân hàng này.

Dự kiến, phiên tòa xét xử ANZ sẽ kéo dài trong vòng 3 tuần. Nếu thua cuộc, ANZ có nguy cơ phải đối mặt với án phạt từ 46-57 triệu USD cho người tiêu dùng và cũng sẽ là bản án mở đầu cho vụ kiện tập thể lớn nhất trong lịch sử doanh nghiệp tại Úc. Ngoài ANZ, bảy đại gia ngân hàng khác tại Úc cũng phải hầu tòa vì liên quan đến bê bối thu phí quá mức của người tiêu dùng bao gồm: Citibank, Commonwealth Bank, National Australia Bank (NAB), St George, Westpac, BankSA và Bankwest. Được biết, Maurice Blackburn bắt đầu thu thập đơn kiện của người tiêu dùng Úc đối với 8 ngân hàng trên từ ngày 13/5/2010 và hiện đã tập hợp được hơn 185.000 khách hàng với yêu cầu bồi thường hơn 220 triệu USD.

Trích Ngân hàng ANZ bị kiện tập thể tại Úc vì “tính phí cắt cổ” người dùng
http://www.baomoi.com/Ngan-hang-ANZ-bi-kien-tap-the-tai-Uc-vi-tinh-phi-cat-co-nguoi-dung/126/12569411.epi 


Nhà nước





Thông tin








Thương nhân





Xã hội dân sự (Tổ chức, hiệp hội..)








PAGE  

