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1. Cơ chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
Người tiêu dùng thường là bên yếu thế trong các 

giao dịch dân sự, bởi những hạn chế của họ về các 
thông tin liên quan đến hàng hóa, sản phẩm tiêu 
dùng. Bảo vệ quyền lợi chính đáng của người tiêu 

dùng, người yếu thế là một trong những nội dung cơ 
bản trong việc bảo vệ các giá trị quyền con người. 
Do vậy, hệ thống pháp luật của phần lớn các quốc 
gia trên thế giới luôn hướng tới việc bảo đảm sự 
bình đẳng, minh bạch trong các quan hệ hợp đồng, 
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đặc biệt là bảo vệ quyền lợi của người tiêu dùng − 
bên yếu thế. 

Ở Việt Nam, trong những năm qua, Nhà nước đã 
thực sự quan tâm đến việc xây dựng và hoàn thiện 
hệ thống pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 
dùng. Bảo vệ người tiêu dùng đã thực sự trở thành 
một lĩnh vực pháp luật độc lập và có vị trí đáng kể 
trong hệ thống pháp luật dân sự − thương mại ở 
Việt Nam. Mặc dù thế, nhưng hiện tượng xâm phạm 
quyền lợi người tiêu dùng đang ngày càng phổ biến, 
mức độ xâm phạm ngày càng trầm trọng. Việc bảo 
vệ quyền và lợi ích chính đáng của người tiêu dùng 
chỉ có thể được đảm bảo thông qua hoạt động hoàn 
thiện pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
và đặc biệt là cơ chế đảm bảo quyền lợi người tiêu 
dùng cùng hệ thống chế tài đủ mạnh.

Cơ chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng là cách 
thức, biện pháp, trình tự, thủ tục pháp luật quy định 
nhằm bảo vệ quyền và lợi ích chính đáng của người 
tiêu dùng. Quan hệ giữa người tiêu dùng và bên 
cung cấp hàng hóa dịch vụ là một giao dịch – một 
quan hệ pháp luật. Theo đó, pháp luật đặt ra những 
trách nhiệm đặc thù của bên cung cấp hàng hóa, dịch 
vụ trong việc bảo đảm quyền, lợi ích chính đáng, 
hợp pháp của người tiêu dùng tại điều 10, các điều 
từ 12 đến 23 của Luật bảo vệ quyền lợi người tiêu 
dùng. Hành vi vi phạm quyền và lợi ích chính đáng 
của người tiêu dùng không đơn thuần chỉ là hành vi 
vi phạm hợp đồng, mà ở đó người tiêu dùng là một 
bên chủ thể của quan hệ; mà còn là hành vi vi phạm 
các nghĩa vụ pháp lý đã được định chế. Do vậy, chủ 
thể có hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng sẽ 
tùy thuộc vào mức độ và hậu quả của hành vi mà có 
thể bị áp dụng cơ chế xử lý bằng thủ tục hành chính, 
hay xử lý bằng thủ tục tư pháp, bao gồm: xử lý hình 
sự, hoặc kiện dân sự. Mỗi cơ chế bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng sẽ cho phép người vận hành cơ chế 
đó áp dụng các chế tài khác nhau đối với chủ thể có 
hành vi vi phạm pháp luật bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng. 

2. Các cơ chế bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
theo pháp luật Việt Nam hiện hành

2.1. Bảo vệ người tiêu dùng thông qua thủ tục 
hành chính 

Bảo vệ người tiêu dùng bằng thủ tục hành chính là 
việc các cơ quan có thẩm quyền quản lý nhà nước về 
bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được áp dụng thủ 
tục hành chính, ra các quyết định hành chính nhằm 
xử lý đối với cá nhân, pháp nhân có hành vi vi phạm 

pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Thủ tục 
này cho phép chủ thể có thẩm quyền được áp đặt 
các chế tài hành chính đối với chủ thể có hành vi vi 
phạm pháp luật. Chế tài hành chính bảo vệ người 
tiêu dùng được áp dụng khi bên cung cấp hàng hóa, 
dịch vụ có hành vi vi phạm hành chính trong lĩnh 
vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Đây là hậu 
quả do cơ quan chức năng áp dụng đối với các cá 
nhân, pháp nhân có hành vi vi phạm quyền lợi của 
người tiêu dùng. Theo đó, chủ thể có hành vi vi 
phạm hành chính trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng phải gánh chịu những hậu quả bất 
lợi như bị xử phạt vi phạm hành chính hay các biện 
pháp cưỡng chế hành chính khác. Chế tài hành chính 
được áp dụng nhằm mục đích răn đe chủ thể có hành 
vi vi phạm, nhằm tác động đến ý thức tuân thủ pháp 
luật của các nhà cung cấp hàng hóa, dịch vụ trên thị 
trường. 

Để đánh giá được thực trạng và hiệu quả của việc 
áp dụng các chế tài hành chính nhằm bảo vệ quyền 
lợi của người tiêu dùng, cần phải xem xét mức độ 
xâm hại quyền lợi người tiêu dùng hiện nay và khả 
năng bảo vệ người tiêu dùng bằng các chế tài hành 
chính. Khi nói đến thực trạng áp dụng các chế tài 
hành chính đối với hành vi vi phạm quyền lợi của 
người tiêu dùng cần đề cập đến các nội dung cơ bản: 
(1) thực trạng hoạt động của cơ quan quản lý nhà 
nước có thẩm quyền áp dụng các chế tài hành chính; 
(2) thực trạng thủ tục giải quyết vi phạm hành chính 
trong lĩnh vực bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; và 
(3) mức xử phạt hành chính theo quy định của pháp 
luật.

Trong thời gian gần đây, liên tiếp các vụ việc 
xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng được phản ánh 
như: chất lượng hàng hóa, dịch vụ không đảm bảo 
như trong quảng cáo; người tiêu dùng bị quấy rối 
bởi các tin nhắn bán hàng, khuyến mại; gian lận về 
nguồn gốc, xuất xứ hàng hóa, sản phẩm; vấn nạn 
thực phẩm bẩn tạo nên những cái chết từ từ tràn 
lan…Hàng loạt các vụ việc liên quan đến chất lượng 
của hàng hóa là thực phẩm, vệ sinh an toàn thực 
phẩm xảy ra, ví dụ: các vụ ngộ độc do rượu chứa 
methanol (Nguyễn Định, 2017), nước giải khát 
chứa chì của công ty trách nhiệm hữu hạn URC 
Hà Nội (Trần Ngoan & Nam Phương, 2016), nước 
ngọt chứa dị vật của tập đoàn Tân Hiệp Phát (Đồng 
Dương, 2015), các vụ ngộ độc tại các bếp ăn tập 
thể mà nguyên nhân là sử dụng thực phẩm kém chất 
lượng để chế biến (VTV24, 2017), bơm tạp chất vào 
tôm sú (Việt Trường, 2017). Vấn nạn hàng giả, hàng 
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nhái tràn lan, thậm chí, hàng giả, hàng nhái còn xuất 
hiện cả trong các trung tâm thương mại lớn, ví dụ: 
nho Ninh Thuận cắm cờ Trung Quốc, gà thải loại 
của Trung Quốc gắn mác Hàn Quốc tại chuỗi siêu 
thị BigC (Thanh Bình, 2017). Đối với hoạt động 
cung cấp dịch vụ, hàng loạt các vụ việc liên quan 
đến chất lượng dịch vụ của nhà cung cấp xâm phạm 
nghiêm trọng lợi ích của người tiêu dùng, chẳng hạn 
sự cố chậm chuyến, hoãn chuyến bay của hãng hàng 
không Vietjet Air, hãng này liên tục trễ chuyến kéo 
dài, thậm chí có chuyến trễ đến 12 tiếng…Qua đó 
cho thấy quyền lợi người tiêu dùng đang ngày càng 
bị xâm phạm một cách trầm trọng hơn. 

Tuy nhiên, khi bị xâm phạm đến quyền lợi, không 
phải trong trường hợp nào người tiêu dùng cũng có 
yêu cầu xử lý đối với chủ thể thực hiện hành vi vi 
phạm, với lý do quy trình giải quyết phức tạp, thái 
độ của cán bộ chuyên trách khi tiếp nhận vụ việc 
không thiện chí, gây khó dễ với người yêu cầu…, và 
bên cạnh đó, cũng có nhiều vụ việc người tiêu dùng 
có làm đơn yêu cầu xử lý nhưng không có kết quả 
giải quyết. Thực trạng đó cho thấy phản ứng từ các 
cơ quan chức năng đối với việc xử lý các hành vi vi 
phạm quyền lợi người tiêu dùng còn chậm chạp và 
kém hiệu quả. Việc công khai, minh bạch các thông 
tin liên quan đến bảo vệ quyền lợi của người tiêu 
dùng vì nhiều lý do, vẫn còn chưa được thực hiện. 
Chẳng hạn thông tin liên quan đến nguồn thủy sản từ 
khu vực các tỉnh miền Trung có ảnh hưởng trực tiếp 
từ sự cố môi trường của công ty Formosa, thông tin 
liên quan đến việc xử lý (kết quả xử lý) các chủ thể 
có hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng… 

Thủ tục xử phạt vi phạm hành chính đối với các 
hành vi xâm phạm pháp luật bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng còn nhiều bất cập. Cụ thể như:

Thứ nhất, về căn cứ để xử lý hành chính đối với 
hành vi vi phạm pháp luật bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng, mặc dù vi phạm pháp luật bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng không chỉ xâm phạm đến quyền 
tài sản hay nhân thân của người tiêu dùng mà còn 
xâm phạm đến trật tự công. Tuy nhiên, để xử lý đối 
với chủ thể có hành vi vi phạm, thì người tiêu dùng 
bị xâm phạm đến quyền và lợi ích chính đáng phải 
có yêu cầu trực tiếp hoặc bằng văn bản với cơ quan 
nhà nước về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng. Sau 
khi tiếp nhận yêu cầu của người có quyền, lợi ích bị 
xâm phạm, cơ quan quản lý nhà nước bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng sẽ thực hiện các thủ tục cần thiết 
để giải quyết yêu cầu. Việc xử lý vi phạm hành chính 

về bảo vệ người tiêu dùng hiếm khi xuất phát từ yêu 
cầu của cơ quan quản lý nhà nước. 

Thứ hai, về chủ thể có thẩm quyền xử lý vi phạm, 
Luật Bảo vệ Quyền lợi Người tiêu dùng đã xác định: 
Bộ Công thương, các Bộ quản lý ngành (phối hợp 
với Bộ Công thương) và Ủy ban Nhân dân các cấp 
có trách nhiệm trong quản lý nhà nước về bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng (Chính phủ, 2013). Tuy 
nhiên, trên thực tế, người tiêu dùng khi bị xâm phạm 
đến quyền và lợi ích chính đáng, họ cũng chưa biết 
trong từng trường hợp cụ thể, cơ quan quản lý nhà 
nước nào sẽ tiếp nhận yêu cầu của mình. Bên cạnh 
đó, Ủy ban Nhân dân các cấp vẫn chưa quen xử lý 
các trường hợp vi phạm quyền lợi người tiêu dùng, 
nên thường từ chối việc thụ lý yêu cầu khiếu nại. 
Hiện nay, Cục Quản lý Cạnh tranh hầu như là cơ 
quan chủ chốt trong việc xử lý các yêu cầu liên quan 
đến bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng.

Các hình thức khiếu nại để bảo vệ quyền lợi 
của người tiêu dùng gồm gọi qua Tổng đài tư vấn, 
hỗ trợ người tiêu dùng 1800.6838 (miễn phí cước 
gọi), gửi Email tới địa chỉ bvntd@moit.gov.vn, gửi 
thông tin đến trang web bảo vệ quyền lợi người tiêu 
dùng www.bvntd.vca.gov.vn, gửi khiếu nại đến Cục 
Quản lý Cạnh tranh tại 25 Ngô Quyền, quận Hoàn 
Kiếm, Hà Nội (KL, 2016). Nhưng thực tế, số lượng 
người tiêu dùng biết đến các hình thức khiếu nại và 
nơi giải quyết khiếu nại nêu trên còn vô cùng hạn 
chế. 

Thứ ba, về kết quả giải quyết các khiếu nại của 
người tiêu dùng tại Cục Quản lý Cạnh tranh mới chỉ 
dừng lại ở việc bên vi phạm đạt được thỏa thuận với 
bên bị vi phạm về phương án giải quyết tranh chấp 
(về mặt dân sự) mà chưa thấy rõ các biện pháp chế 
tài hành chính được áp dụng đối với các chủ thể có 
hành vi vi phạm. Thực tế, phản ứng của người tiêu 
dùng Việt Nam trước các hành vi vi phạm của bên 
cung cấp hàng hóa, dịch vụ không quyết liệt, thường 
chỉ dừng ở mức cung cấp thông tin cho các phương 
tiện thông tin đại chúng. Vì vậy, trong thời gian qua 
mặc dù số lượng các vụ việc vi phạm pháp luật về 
bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng diễn ra ngày một 
phổ biến, nhưng số lượng các vụ việc vi phạm pháp 
luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng được xử lý 
bằng thủ tục hành chính không nhiều.

Thứ tư, về mức xử phạt hành chính do pháp luật 
quy định còn thấp. Chẳng hạn, đối với trường hợp 
vi phạm quy định về điều kiện bảo đảm an toàn thực 
phẩm trong sản suất kinh doanh thực phẩm tươi sống 
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có nguồn gốc từ thủy sản như: phạt tiền từ 300.000 
VNĐ đến 500.000 VNĐ đối với hành vi trực tiếp 
đưa tạp chất vào hải sản, phạt tiến từ 70.000.000 
VNĐ đến 100.000.000 VNĐ đối với hành vi tổ chức 
đưa tạp chất vào thủy sản hoặc sơ chế, chế biến thủy 
sản có tạp chất được đưa vào, phạt tiền 5.000.000 
VNĐ đến 7.000.000 VNĐ đối với các hành vi khai 
thác, thu gom chế biến các loài thủy sản có xuất xứ 
từ cơ sở nuôi cấm thu hoạch, vùng nuôi cấm thu 
hoạch (Chính phủ, 2013)…Trong khi, hậu quả mà 
các hành vi này để lại cho xã hội nói chung và người 
tiêu dùng nói riêng là vô cùng trầm trọng. Do vậy, 
có thể thấy trong thời gian qua, việc áp dụng chế tài 
hành chính đối với hành vi vi phạm pháp luật bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng hiệu quả không cao.

2.2. Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng bằng thủ 
tục tư pháp

Quan hệ tiêu dùng là quan hệ dân sự. Quyền của 
người tiêu dùng với tư cách là một giá trị xã hội 
cũng có các mức độ khác nhau, tương ứng với đó 
là những mức độ bảo vệ khác nhau. Mức độ thấp 
nhất là để người tiêu dùng tự bảo vệ quyền lợi của 
mình bằng việc sử dụng pháp luật thuộc lĩnh vực 
luật tư: dân sự, thương mại. Mức độ bảo vệ thứ hai 
là xử phạt hành chính. Để không cản trở các quan hệ 
kinh tế, dân sự và tránh can thiệp quá sâu vào những 
tranh chấp liên quan đến quyền lợi người tiêu dùng, 
Nhà nước chỉ coi những hành vi xâm hại quyền lợi 
người tiêu dùng là tội phạm và sử dụng mức độ bảo 
vệ cao nhất bằng luật hình sự đối với những hành vi 
xâm hại quyền lợi người tiêu dùng có tính chất nguy 
hiểm cao, thể hiện ở việc gây hậu quả nghiêm trọng 
cho tính mạng, sức khỏe và kinh tế của người tiêu 
dùng. Điều đó thể hiện ở những dấu hiệu định tính 
và định lượng như vi phạm với số lượng lớn, đã bị 
xử lý hành chính, đã gây hậu quả nghiêm trọng…
Xử lý bằng hình sự đối với hành vi vi phạm quyền 
lợi người tiêu dùng được đặt ra khi xuất hiện hành 
vi phạm tội xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng.

Tội phạm xâm phạm quyền lợi của người tiêu 
dùng là những hành vi của các cá nhân, pháp nhân 
(thương nhân) liên quan đến sản xuất, buôn bán, 
phân phối hàng hóa, dịch vụ với mục đích lợi nhuận, 
xâm hại nghiêm trọng đến tính mạng, sức khỏe, lợi 
ích kinh tế của người tiêu dùng được quy định trong 
Bộ luật Hình sự.

Chủ thể của tội phạm xâm hại quyền lợi người 
tiêu dùng là thương nhân. Thương nhân (là cá nhân 
hoặc pháp nhân) là chủ thể của tội phạm xâm hại 

quyền lợi người tiêu dùng là nhà sản xuất, nhà nhập 
khẩu, nhà phân phối, nhà cung cấp, bán lẻ hàng hóa 
(Quốc hội, 2015c).

Bộ luật Hình sự 2015 quy định về một số tội do cá 
nhân, pháp nhân kinh doanh thực hiện trong nhóm 
các tội xâm phạm trật tự quản lý kinh tế như: tội sản 
xuất, buôn bán hàng cấm; tội tàng trữ, vận chuyển 
hàng cấm; tội sản xuất, buôn bán hàng giả; tội sản 
xuất, buôn bán hàng giả là lương thực, thực phẩm, 
phụ gia thực phẩm; tội sản xuất, buôn bán hàng giả 
là thuốc chữa bệnh, thuốc phòng bệnh; tội sản xuất, 
buôn bán hàng giả là thức ăn dùng để chăn nuôi, 
phân bón, thuốc thú y, thuốc bảo vệ thực vật, giống 
cây trồng, vật nuôi; tội đầu cơ; tội vi phạm quy định 
về cạnh tranh; tội xâm phạm quyền tác giả, quyền 
liên quan; tội xâm phạm quyền sở hữu công nghiệp; 
tội quảng cáo gian dối; tội lừa dối khách hàng; tội 
vi phạm các quy định về cung ứng điện; tội cho vay 
nặng lãi trong giao dịch dân sự; tội vi phạm quy định 
trong hoạt động của các tổ chức tín dụng, chi nhánh 
ngân hàng nước ngoài; tội làm, tàng trữ, vận chuyển, 
lưu hành tiền giả; tội làm, tàng trữ, vận chuyển, lưu 
hành công cụ chuyển nhượng giả hoặc các giấy tờ có 
giá giả khác; tội cố ý công bố thông tin sai lệch hoặc 
che giấu thông tin trong hoạt động chứng khoán; tội 
thao túng thị trường chứng khoán; tội gian lận trong 
kinh doanh bảo hiểm; tội vi phạm quy định pháp 
luật về bán đầu giá tài sản; tội vi phạm quy định về 
khám bệnh, chữa bệnh, sản xuất, pha chế thuốc, cấp 
phát thuốc, bán thuốc hoặc dịch vụ y tế khác; tội vi 
phạm quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm (Quốc 
hội, 2015c)… 

Đặc điểm chung của các tội phạm xâm phạm 
quyền lợi người tiêu dùng là đều xâm phạm trật tự 
quản lý kinh tế của Nhà nước, trật tự công cộng, 
quyền và lợi ích chính đáng của người tiêu dùng. 
Đối tượng của các tội phạm này đều là hàng hóa, 
dịch vụ và quyền lợi chính đáng của người tiêu dùng. 
Phần lớn các hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu 
dùng bị coi là tội phạm khi nó gây hậu quả ở mức độ 
nghiêm trọng (số lượng lớn) hoặc có nhân thân xấu 
(đã bị xử lý hành chính).

Tuỳ thuộc vào mức độ ảnh hưởng của hành vi 
vi phạm quyền lợi người tiêu dùng mà hậu quả của 
việc áp dụng trách nhiệm hình sự đối với pháp nhân 
khi thực hiện các hành vi vi phạm đó được áp dụng 
mức hình phạt khác nhau. 

Chẳng hạn, đối với tội sản xuất, buôn bán kinh 
doanh hàng giả theo quy định của điều 192, Bộ luật 
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Hình sự 2015 sửa đổi bổ sung năm 2017, thì hình 
phạt đối với pháp nhân có thể là phạt tiền (mức thấp 
nhất là là từ 1 tỷ đến 3 tỷ đồng, 3 tỷ đến 6 tỷ đồng, 
mức cao nhất từ 6 đến 9 tỷ đồng) đình chỉ hoạt động 
có thời hạn từ 6 tháng đến 3 năm hoặc đình chỉ hoạt 
động vĩnh viễn. Đối với cá nhân thực hiện hành vi 
phạm tội này được dự liệu các mức hình phạt: phạt 
tiền từ 100 triệu đến 1 tỷ, hoặc phạt tù từ 1 đến 5 
năm, phạt tù từ 5 đến 10 năm, phạt tù từ 7 đến 15 
năm (Quốc hội, 2015c). 

Đối với tội sản xuất, buôn bán hàng giả là lương 
thực, thực phẩm, phụ gia thực phẩm được quy định 
tại điều 193, Bộ luật Hình sự 2015 thì hình phạt áp 
dụng đối với pháp nhân phạm tội ở các mức: đối 
với tội sản xuất, kinh doanh hàng giả là thuốc chữa 
bệnh, thuốc phòng bệnh theo quy định của điều 194, 
Bộ luật Hình sự 2015 sửa đổi bổ sung 2017 thì hình 
phạt đối với pháp nhân có thể là phạt tiền ở các mức 
1 tỷ đồng đến 4 tỷ đồng, 4 tỷ đến 9 tỷ đồng, 9 tỷ đến 
15 tỷ đồng, 15 tỷ đến 20 tỷ hoặc đình chỉ hoạt động 
từ 1 đến 3 năm, trường hợp gây hậu quả nặng nề thì 
hình phạt có thể áp dụng là đình chỉ vĩnh viễn. Cá 
nhân thực hiện hành vi phạm tội này được dự liệu 
các mức hình phạt từ 2 năm đến 5 năm, từ 5 năm đến 
10 năm, từ 10 năm đến 15 năm, từ 15 năm đến 20 
năm hoặc tù chung thân (Quốc hội, 2015c). 

Đối với tội sản xuất, buôn bán hàng giả là thuốc 
chữa bệnh, thuốc phòng bệnh tại điều 194, xác định 
hình phạt đối với pháp nhân ở các mức phạt tiền từ 
1 tỷ đồng đến 4 tỷ đồng, từ 4 tỷ đến 9 tỷ, từ 9 tỷ đến 
15 tỷ, từ 15 tỷ đến 20 tỷ hoặc đình chỉ hoạt động có 
thời hạn từ 1 đến 3 năm; đình chỉ hoạt động vĩnh 
viễn. Đối với cá nhân, các mức hình phạt được dự 
liệu phạt tù từ 2 đến 7 năm, từ 5 đến 12 năm, từ 12 
đến 20 năm, từ 20 năm tù chung thân hoặc tử hình 
(Quốc hội, 2015c). 

Đối với tội sản xuất buôn bán hàng giả là thức ăn 
dùng để chăn nuôi, phân bón, thuốc thú y, thuốc bảo 
vệ thực vật, giống cây trồng, vật nuôi quy định tại 
điều 195, hình phạt đối với pháp nhân phạm tội được 
quy định các mức phạt tiền từ 1 tỷ đến 3 tỷ đồng, từ 
3 tỷ đến 6 tỷ đồng, từ 6 tỷ đến 9 tỷ đồng, từ 9 tỷ đến 
15 tỷ đồng hoặc đình chỉ hoạt động có thời hạn từ 1 
đến 3 năm. Đối với cá nhân các hình phạt được dự 
liệu ở các mức phạt tiền từ 100 triệu dến 1 tỷ hoặc 
phạt tù từ 1 đến 5 năm, phạt tù từ 5 đến 10 năm, từ 
10 năm đến 15 năm (Quốc hội, 2015c).

Đối với tội đầu cơ, cá nhân thực hiện hiện hành 
vi phạm tội này được dự liệu các mức hình phạt: 

phạt tiền từ 30 triệu đến 300 triệu hoặc phạt tù thừ 
6 tháng đến 3 năm, phạt tiền từ 300 triệu đến 1,5 tỷ 
hoặc phạt tù từ 3 năm đến 7 năm, phạt tiền từ 1,5 tỷ 
đến 5 tỷ hoặc phạt tù từ 7 đến 15 năm. Pháp nhân 
thực hiện hành vi phạm tội được dự liệu các mức 
hình phạt từ 300 triệu đến 1 tỷ đồng, từ 1 tỷ đến 4 tỷ 
đồng, từ 4 tỷ đến 9 tỷ đồng (Quốc hội, 2015c).

Hầu hết các pháp nhân thực hiện hành vi phạm 
tội xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng kể trên đều 
được pháp luật hình sự dự liệu về việc có thể áp 
dụng hình phạt bổ sung: phạt tiền, cấm kinh doanh, 
hoạt động trong một số lĩnh vực nhất định hoặc cấm 
huy động vốn từ 1 đến 3 năm. Đối với cá nhân, hình 
phạt bổ sung có thể được áp dụng: cấm đảm nhiệm 
chức vụ, cấm hành nghề hoặc công việc nhất định từ 
1 đến 5 năm, bị tịch thu 1 phần hoặc toàn bộ tài sản. 

Pháp luật hình sự năm 2015 được sửa đổi bổ sung 
năm 2017 đã mở rộng phạm vi bảo vệ đối với quyền 
lợi người tiêu dùng. Tuy nhiên, có một số hành vi 
vi phạm quyền lợi người tiêu dùng có thể để lại hậu 
quả vô cùng nặng nề đối với cá nhân người tiêu 
dùng nói riêng và xã hội nói chung; chẳng hạn như 
tội sản xuất, buôn bán hàng giả là thức ăn dùng để 
chăn nuôi, phân bón, thuốc thú y, thuốc bảo vệ thực 
vật, giống cây trồng, vật nuôi, chỉ bị quy định mức 
cao nhất của hình phạt tù áp dụng đối với cá nhân 
vi phạm là 20 năm tù, đối với pháp nhân mức cao 
nhất là phạt tiền từ 9 tỷ đển 15 tỷ hoặc tạm đình chỉ 
hoạt động trong thời hạn từ 1 đến 3 năm; tội sản 
xuất buôn bán hàng giả là lương thực, thực phẩm, 
mức cao nhất của hình phạt là tù chung thân (Quốc 
hội, 2015c);...Mức hình phạt này chưa thật sự tương 
xứng với hậu quả mà các hành vi đó gây ra cho xã 
hội. 

Bên cạnh đó, tội quảng cáo gian dối, tội lừa dối 
khách hàng được quy định tại các điều 197, 198 Bộ 
luật Hình sự không áp dụng đối với pháp nhân, mặc 
dù trong thực tế, pháp nhân hoàn toàn có thể là chủ 
thể thực hiện các hành vi vi phạm này. 

Thực tiễn xử lý hình sự đối với các hành vi xâm 
phạm quyền lợi người tiêu dùng cho thấy các cơ 
quan tiến hành tố tụng chưa thật sự coi người tiêu 
dùng là bên yếu thế, là đối tượng cần được bảo vệ 
trong quan hệ với người cung cấp hàng hoá, dịch vụ. 
Do vậy, việc áp dụng quy định của pháp luật hình 
sự để xử lý đối với các hành vi xâm phạm quyền lợi 
người tiêu dùng chưa đảm bảo được nguyên tắc: xử 
lý đúng người, đúng tội, điều đó tạo ra tâm lý bất an 
cho người tiêu dùng, sự hoang mang, bất bình trong 
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dư luận xã hội. Trong tháng 8 năm 2017, Toà án 
Nhân dân thành phố Hồ Chí Minh đã đưa vụ án liên 
quan đến hoạt động buôn bán thuốc H-Capita của 
công ty cổ phần VN Pharma ra xét xử. Quá trình xét 
xử đối với vụ án này cho thấy: những tài liệu trong 
hồ sơ vụ án và lời khai của các bị cáo tại phiên toà 
phản ánh hành vi của VN Pharma và những người có 
liên quan có đầy đủ yếu tố cấu thành tội kinh doanh 
hàng giả. Hành vi này để lại những hậu quả hết sức 
nặng nề cho người bệnh cũng như xã hội. Tuy nhiên, 
các cá nhân, pháp nhân liên quan trực tiếp tới hoạt 
động kinh doanh hàng giả của VN Pharma được các 
cơ quan tiến hành tố tụng xử lý về tội buôn lậu mà 
không phải tội kinh doanh hàng giả. Điều này đã 
gây ra tâm lý hoang mang và sự bất bình trong dư 
luận xã hội. 

Tương tự, các vụ án liên quan đến hành vi kinh 
doanh mỳ chính giả, bột giặt giả, phân bón giả, 
giống cây trồng giả…được công an các tỉnh Hà Nội, 
Hưng Yên, Thanh Hoá, Thái Bình…triệt phá trong 
thời gian qua (từ 2015 đến 2016) cho thấy chủ thể 
thực hiện hành vi kinh doanh hàng giả chủ yếu bị xử 
lý hành chính, rất ít trường hợp bị xử lý hình sự, mặc 
dù hành vi đã đủ yếu tố cấu thành tội phạm hình sự.

2.3. Bảo vệ người tiêu dùng thông qua cơ chế 
kiện dân sự 

Cơ chế khởi kiện để yêu cầu bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng được thực hiện khi mà tranh chấp 
giữa người tiêu dùng và cá nhân, pháp nhân cung 
cấp hàng hóa, dịch vụ không thể thương lượng, hòa 
giải và cũng không có thỏa thuận áp dụng thủ tục tố 
tụng trọng tài, một trong các bên có tranh chấp khởi 
kiện vụ án ra tòa án có thẩm quyền. 

Đối với những vụ việc vi phạm pháp luật bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng gây thiệt hại đến lợi ích 
của Nhà nước, lợi ích công cộng, lợi ích của nhiều 
người thì không được phép áp dụng thủ tục thương 
lượng và hòa giải. Khi vụ tranh chấp giữa các bên 
không thuộc trường hợp được thương lượng, hòa 
giải, hoặc không thể thương lượng, hòa giải, họ có 
thể thỏa thuận áp dụng thủ tục tố tụng trọng tài; hoặc 
người tiêu dùng có thể khởi kiện vụ án tại tòa án có 
thẩm quyền. Hiệu quả bảo vệ quyền lợi người tiêu 
dùng thông qua cơ chế kiện dân sự này phụ thuộc 
vào các yếu tố: (1) tính thuận lợi của thủ tục giải 
quyết tranh chấp; (2) giá trị thi hành của kết quả giải 
quyết tranh chấp.

Về thủ tục giải quyết vụ án, việc giải quyết vụ án 
dân sự về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại tòa án 

được bắt đầu khi mà người tiêu dùng hoặc tổ chức 
xã hội tham gia bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
khởi kiện vụ án. 

(1) Người khởi kiện vụ án ở đây là người tiêu 
dùng hoặc tổ chức xã hội bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng. Đối với tổ chức xã hội bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng phải thỏa mãn các điều kiện theo 
quy định của điều 27, luật bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng được thành lập hợp pháp theo quy định 
của pháp luật (về lập hội), được người tiêu dùng ủy 
quyền đại diện khởi kiện vụ án (Quốc hội, 2010). 
Tuy nhiên, cho đến nay, các vụ việc khởi kiện bảo 
vệ quyền lợi người tiêu dùng rất hạn chế và chủ yếu 
do cá nhân người tiêu dùng thực hiện. 

Bên cạnh đó, việc pháp luật bảo vệ người tiêu 
dùng chỉ quy định cá nhân là người khởi kiện vụ án 
cũng gây ra những khó khăn cho việc khởi kiện vụ 
án ở chỗ: có nhiều vụ vi phạm mà thiệt hại đối với 
từng cá thể người tiêu dùng là không lớn nhưng thiệt 
hại đối với toàn bộ người tiêu dùng đã sử dụng hàng 
hóa, dịch vụ kém chất lượng lại quá lớn. Trường hợp 
này họ có thể liên kết với nhau để làm đơn khởi kiện 
tập thể hay phải cùng yêu cầu Hội bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng khởi kiện? Việc khởi kiện tập thể 
vẫn chưa được pháp luật quy định một cách cụ thể. 
Trong khi đó, Hội bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
ở đâu, có chức năng như thế nào, có thể đại diện 
cho tập thể người tiêu dùng hay chỉ có thể đại diện 
cho từng cá nhân người tiêu dùng khởi kiện vụ án…
Những nội dung đó hiện chưa được quy định một 
cách cụ thể trong Luật Bảo vệ Quyền lợi Người tiêu 
dùng. 

Đối với người tiêu dùng bị thiệt hại họ luôn có 
tâm lý e ngại đấu tranh, ngại tranh chấp, ngại phiền 
hà cùng với sự phức tạp trong thủ tục pháp lý và các 
chi phí phát sinh từ việc khởi kiện vụ án. Do vậy, 
thực tế, người tiêu dùng Việt Nam chưa khai thác 
hết các quyền mà pháp luật trao cho họ để bảo vệ 
chính mình. Đối với những vụ tranh chấp mà thiệt 
hại xảy ra không quá lớn, từng người tiêu dùng đơn 
lẻ sẽ thường chọn cách im lặng thay vì khởi kiện vụ 
án. Nếu pháp luật cho phép khởi kiện tập thể thì tập 
thể người tiêu dùng đã tiêu dùng cùng một hàng hóa, 
dịch vụ có thể liên kết để khởi kiện tập thể nhằm 
gây sức ép với cá nhân, tổ chức, buộc họ phải nhanh 
chóng chấm dứt hành vi vi phạm, khắc phục thiệt hại 
thực tế. Chẳng hạn như với tình trạng vi phạm quyền 
lợi người tiêu dùng của hãng hàng không Vietjet air 
(Mai Trinh, 2017) với việc khởi kiện tập thể của các 
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hành khách đi trên các chuyến bay bị chậm chuyến 
sẽ làm tăng sức mạnh của việc khởi kiện, tiết giảm 
chi phí cho người khởi kiện đồng thời tạo nên sức ép 
để hãng hàng không này tôn trọng những quyền lợi 
chính đáng của khách hàng. 

(2) Thủ tục giải quyết tranh chấp về bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng được thực hiện theo quy định 
của pháp luật tố tụng dân sự và Luật Bảo vệ Quyền 
lợi Người tiêu dùng. Theo đó, không phải vụ án nào 
cũng được áp dụng thủ tục tố tụng rút gọn. Theo quy 
định của Luật Bảo vệ Quyền lợi Người tiêu dùng, thì 
các vụ án được khởi kiện bởi chính cá nhân người 
tiêu dùng, người bị kiện là cá nhân, pháp nhân trực 
tiếp cung cấp hàng hóa, dịch vụ; có chứng cứ rõ 
ràng; giá trị giao dịch dưới 100 triệu sẽ có thể được 
giải quyết theo thủ tục tố tụng rút gọn (Quốc hội, 
2010). Như vậy, khi khởi kiện vụ án, ngay cả đối với 
các vụ án có tính chất đơn giản, chứng cứ rõ ràng, 
người khởi kiện cũng có thể đối diện với thủ tục 
phức tạp, nếu giá trị của vụ tranh chấp trên 100 triệu 
đồng, dẫn đến hiệu quả thu lại sau quá trình giải 
quyết vụ án có thể không tương xứng với thời gian 
và tiền bạc mà đương sự đã bỏ ra để phục vụ việc 
khởi kiện và giải quyết vụ án. 

Việc xác định điều kiện giải quyết vụ án theo thủ 
tục rút gọn tại điều 42 Luật Bảo vệ Quyền lợi người 
tiêu dùng không chỉ được giới hạn bởi tính chất đơn 
giản, rõ ràng của vụ án, sự đầy đủ của chứng cứ mà 
còn giới hạn ở giá trị của tranh chấp. Quy định này 
không phù hợp với tính chất và điều kiện của việc 
giải quyết các vụ án dân sự theo thủ tục tố tụng rút 
gọn được quy định tại điều 317 của Bộ luật Tố tụng 
Dân sự 2015. 

(3) Tạm ứng án phí: một trong những điều kiện 
quan trọng để hồ sơ khởi kiện vụ án bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng được thụ lý thì người khởi kiện 
phải nộp tạm ứng án phí. Quy định này cũng góp 
phần tạo nên tâm lý ngại khởi kiện của người tiêu 
dùng. Bởi họ chỉ khởi kiện vụ án khi mà quyền lợi 
chính đáng của mình bị xâm phạm, việc kiện tụng 
chưa biết kết quả thắng thua nhưng họ đã phải bỏ ra 
rất nhiều chi phí như tàu xe, đi lại, thời gian và cả 
tiền tạm ứng án phí.

Về hiệu quả giải quyết tranh chấp, chế tài dân 
sự được áp dụng trong các vụ án bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng là bồi thường thiệt hại. Đây là loại 
chế tài được áp dụng nhằm khắc phục thiệt hại, bù 
đắp tổn thất về vật chất hoặc tinh thần cho người 
tiêu dùng, là một trong những chế tài dân sự có tính 

chất mềm dẻo, linh hoạt. Xuất phát từ hậu quả của 
hành vi vi phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi của 
người tiêu dùng là gây ra những thiệt hại về tài sản, 
tính mạng, sức khỏe…cho người tiêu dùng nên chế 
tài bồi thường thiệt hại được áp dụng một cách rất 
phổ biến. 

Để áp dụng chế tài bồi thường thiệt hại thì người 
tiêu dùng phải chứng minh được thiệt hại. Thiệt hại 
ở đây là thiệt hại về tài sản, tính mạng, sức khỏe…bị 
xâm phạm. Mức bồi thường sẽ căn cứ trên thiệt hại 
thực tế xảy ra và các bên có thể thỏa thuận về mức 
bồi thường này hoặc yêu cầu Tòa án giải quyết nếu 
không thỏa thuận được.

Tuy nhiên, trên thực tế, việc chứng minh thiệt hại 
về sức khỏe trong trường hợp người tiêu dùng yêu 
cầu bồi thường thiệt hại do bị sử dụng sản phẩm, 
hàng hóa kém chất lượng vô cùng khó khăn bởi sản 
phẩm độc hại không gây bệnh ngay lập tức mà phải 
có thời gian. Nguyên đơn rất khó chứng minh để tòa 
án thấy được là mình bị thiệt hại về sức khỏe do đã 
tiêu thụ những sản phẩm, hàng hóa trong vụ kiện; 
bởi để chứng minh, nguyên đơn cần phải có hóa 
đơn, chứng từ cho các chi phí khám chữa bệnh, kiểm 
tra sức khỏe, xác định tỷ lệ thương tật, tổn thương, 
mất khả năng lao động, cơ hội tìm kiếm việc làm, 
thu nhập thực tế bị mất,…Do vậy, người khởi kiện 
đối với những vụ án này hầu như sẽ không được bồi 
thường.

3. Kiến nghị hoàn thiện cơ chế bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng

Việc xây dựng và hoàn thiện cơ chế bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng có mục đích lành mạnh hoá và 
ổn định thị trường. Công việc này là nhiệm vụ của 
toàn xã hội mà trước hết là bởi các chức năng (cơ 
quan quản lý nhà nước và cơ quan tư pháp). Để có 
thể áp dụng có hiệu quả các cơ chế bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng, cần hoàn thiện quy định pháp luật 
về những nội dung sau:

(1) Phải thiết lập được và hoàn thiện cơ chế phối 
hợp giữa các cơ quan nhà nước có thẩm quyền trong 
việc phát hiện và chủ động xử lý những trường hợp 
vi phạm quyền lợi của người tiêu dùng, đảm bảo 
việc xử lý vi phạm hành chính trong lĩnh vực bảo 
người tiêu dùng không chỉ được xử lý bởi yêu cầu 
của bên yếu thế.

(2) Nâng cao hiệu quả hoạt động của các cơ 
quan quản lý nhà nước như cơ quan y tế, quản lý 
thị trường ở các địa phương, hoàn thiện về chuyên 
môn, nghiệp vụ, đạo đức nghề nghiệp cho công chức 
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trong hệ thống cơ quan quản lý nhà nước, cơ quan 
tư pháp bởi vì chính họ là người thực hiện việc kiểm 
tra, giám sát chất lượng, nguồn gốc của hàng hóa và 
trực tiếp áp dụng chế tài hành chính đối với những 
trường hợp vi phạm; hoặc quyết định áp dụng thủ 
tục tố tụng, xác định tội danh và mức hình phạt đối 
với hành vi xâm phạm quyền lợi người tiêu dùng khi 
đủ yếu tố cấu thành tội phạm.

(3) Đảm bảo sự minh bạch hóa đối với quyết định 
xử lý hành vi vi phạm pháp luật bảo vệ người tiêu 
dùng.

(4) Củng cố hệ thống mạng lưới bảo vệ người tiêu 
dùng; đặc biệt, cần tăng cường năng lực hoạt động 
của hệ thống các hội bảo vệ người tiêu dùng ở địa 
phương.

(5) Nên tăng mức hình phạt áp dụng đối với các 
tội: vi phạm quy định về vệ sinh an toàn thực phẩm, 
tội sản xuất buôn bán hàng giả là lương thực, thực 
phẩm lên mức cao nhất là tử hình đối với một số 
trường hợp cụ thể.

(6) Xây dựng cơ chế khởi kiện tập thể đối với các 

vụ án mà người tiêu dùng bị xâm phạm ở phạm vi 

rộng nhằm tiết giảm chi phí cho các đương sự khi 

khởi kiện vụ án.

(7) Xác định lại điều kiện giải quyết vụ án dân sự 

về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng theo thủ tục rút 

gọn cho khoa học và phù hợp với yêu cầu của pháp 

luật tố tụng dân sự.

(8) Nâng cao năng lực của các cơ quan giám định 

để đảm bảo xác định được mức độ ảnh hưởng của 

hàng giả, hàng kém chất lượng…đến sức khỏe của 

người tiêu dùng, tạo điều kiện để người tiêu dùng có 

thể yêu cầu bồi thường thiệt hại về sức khỏe trong 

trường hợp họ đã sử dụng các sản phẩm này.

(9) Cần áp dụng chế độ án phí đặc biệt đối với 

các vụ án bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng, theo đó 

người khởi kiện vụ án không phải thực hiện nghĩa 

vụ nộp án phí.
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