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LOI CAM ON

Pé hoan thanh D& an t6t nghiép Thac si chuyén nganh Luat Kinh té v6i dé
tai “Phdp ludt vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu ding trong dich vu Logistics, tir thuc
tién tai Viét Nam”, bén canh sy nd lyc cua ban than, t6i dd nhan duoc rat nhiéu su
quan tam, giup d& va tao diéu kién tir quy Thay, C6, cac co quan hitu quan va Truong

Pai hoc Phan Thiét.

Trude hét, toi xin bay to long biét on chan thanh va sau sic nhat dén TS. Pham
Tri Hing. Quy Thay da truc tiép hudng din, tin tim chi bao, dinh huéng tu duy khoa
hoc va dua ra nhitng nhan xét, gop ¥ quy bau trong sudt qua trinh t6i trién khai nghién
ctru. Nhimg kién thtrc chuyén mon sau sic va phuong phap luan khach quan ma quy
Thay truyén dat khong chi giup t6i hoan thién dé an ndy ma con 13 hanh trang quan

trong cho cong viéc va con duong hoc thuat cua tbi sau nay.

T61 xin chan thanh cdm on Ban Gidm hiéu, Phong Pao tao Sau dai hoc va quy
Thﬁy, C6 khoa Luat Truong Pai hoc Phan Thiét d3 tao moi diéu kién thuan loi vé tha
tuc hanh chinh, co s¢ vét chat va truyén dat hé thdng kién thire 1y luan nén tang, gitp
to1 co du nang luc dé thuc hién dé an nghién ctru mot cach bai ban va khoa hoc.

Mic du di danh nhiéu thoi gian nghién ctu va thuc hién dé 4n mot cach
nghiém tdc, song do sy gi¢i han vé& ngudn luc va ning lyc ¢4 nhan, nghién ciru chéc
chan khong thé tranh khoi nhiing thiéu sot nhat dinh. T6i kinh mong nhan dugc su
chi dan, gop y ciia quy Thay, Co trong Hoi dong khoa hoc va cac chuyén gia dé noi
dung d¢ an dugc hoan thién hon.

To1 xin chan thanh cam on!

Ngay 02 thang 07 nam 2026
TAC GIA

Tran Thanh Hing



LOI CAM DOAN

T6i xin cam két D& an nay dugc hoan thanh dwa trén cac két qua nghién ciu
clia ti va cac két qua ctia nghién ctru ndy chwa duoc ding cho bét cir dé an cung cap
nao khac. Cac sb liéu, két qua néu trong dé an 13 trung thuc va chua timg duoc ai
cong bd trong bit ky cong trinh ndo khac. Cac thong tin, tai liéu trich din trong dé an
dugc ghi 18 ngudn gdc. Toi xin chiu hoan toan trach nhiém vé 16i cam doan nay.

Ngay 02 thang 07 nam 2026
TAC GIA

Tran Thanh Hing



TOM TAT TIENG VIET
Trong bdi canh kinh té sd va thuong mai dién tuo phat trién manh, dich vu
logistics khong con don thuan 13 hoat dong van tai ma da trd thanh yéu td quyét dinh
hiéu qua cua cac giao dich. P& an “Phap ludt vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
trong dich vu logistics tur thuc tién Viét Nam” duge thuc hién nham xay dung co s&
1y luan va thuc tién vé bao vé ngudi tiéu dung — bén yéu thé trong chudi cung tmg,

dac biét ¢ giai doan giao hang chang cudi.

Vé 1y ludn, dé an xac dinh quan hé giita ngudi tiéu dung va doanh nghiép
logistics 14 hop dong hdn hop, mang tinh hop dong gia nhip va c6 yéu tb vi loi ich
ctia bén thtr ba. Dic trung ndi bat 1a sy bat ddi xting vé thong tin va kha ning kiém
soat, khién nguoi tiéu dung gip bt loi trong viée bao vé quyén loi, tir d6 dit ra yéu

cau phai c6 co ché phap 1y can thiép hiéu qua.

V& thuc tién, nghién ctru chi ra nhitng xung dot gitra Luit Bao vé quyén loi
nguoi ti€u dung ndm 2023 va cac ludt chuyén nganh nhu Luat Buu chinh 2010. DPang
chu ¥ 13 sy mau thuin gitta nguyén tic boi thudng thiét hai thuc té va co ché boi
thuong dinh muc, tao k& hé dé doanh nghiép né tranh trach nhiém. Pong thoi, cac
hién trong nhu mat mat, trao doi hang hoa, giao hang khong dung thyuc té va 16 lot
dir liéu ca nhan cho thdy nhing han ché trong co ché quan 1y va trach nhiém cua céc

chu thé lién quan.

Trén co so d6, dé 4n dé xuat hoan thién phap luat theo hudng lay ngudi tiéu
dung lam trung tdm, tang cuong minh bach va trach nhi€ém cua doanh nghiép. Céc
giai phap gom thiét 1ap co ché trach nhiém mot dau mbi, quy dinh tiéu chuan vé minh
bach thong tin va bao vé dit liéu, phat trién hé thong giai quyét tranh chap truc tuyén
va ap dung bao hiém trach nhiém dan su bt budc. Nhitng dé xuat nay gép phan xay

dung moi trudng logistics minh bach, an toan va bén vimg tai Viét Nam.



TOM TAT TIENG ANH

In the context of the rapid growth of the digital economy and e-commerce,
logistics services have evolved from a mere transportation function into a decisive
factor in transaction efficiency. The thesis “Law on Consumer Protection in Logistics
Services: Evidence from Vietnam” aims to develop both theoretical and practical
foundations for protecting consumers—the weaker party in the supply chain,

particularly at the last-mile delivery stage.

The study conceptualizes the relationship between consumers and logistics
providers as a hybrid and adhesion contract with third-party beneficiary elements,
characterized by significant information and control asymmetries. These imbalances
place consumers at a disadvantage and justify the need for effective legal

intervention.

Empirically, the research identifies conflicts between the 2023 Law on
Protection of Consumer Rights and sectoral laws such as the 2010 Postal Law,
especially regarding the inconsistency between full compensation principles and
fixed-compensation regimes. This gap enables liability avoidance, while issues such
as parcel loss, content substitution, and data breaches reveal shortcomings in

accountability mechanisms.

Accordingly, the thesis proposes a consumer-centered legal reform agenda,
including a single-point liability mechanism, enhanced transparency and data
protection standards, online dispute resolution (ODR), and mandatory liability
Insurance. These measures aim to foster a transparent, secure, and sustainable

logistics environment in Vietnam.
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PHAN MO DAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai:

Trong nén kinh té hién dai, dich vu logistics gifr vai tro két ndi gilra san Xuét
va luu thong hang héa. Su phat trién manh mé cua thwong mai dién tir d3 1am méo
rong dang ké pham vi thu hudng dich vu nay, tir cac chu thé kinh doanh sang NTD
cudi cting. Trong bdi canh d6, quan hé gitra NTD va don vi cung tmg dich vu logistics
khong con la quan h¢ dan sy hoac thuong mai thong thuong, ma tr¢ thanh mot quan
hé dic thu, tOn tai sy bat dbi xung 10 rét vé thong tin, nang lyc tai chinh va kha nang

kiém soat quy trinh k¥ thuat.

Thuyc tién cho théy, khi str dung cac dich vu logistics nhu giao hang chang
cudi, luu kho hodc chuyén phat nhanh, NTD thudng xuyén gip phai cic rai ro nhu
mAt mat, hu hong hang héa, cham tré trong giao nhan hodc bi xdm pham dit liéu ca
nhan. Tuy nhién, co ché giai quyét tranh chap hién nay con han ché vé tinh kha thi,
trong khi chi phi theo dudi khiéu nai thudng khong tuong xing véi gia tri giao dich.
Mic du Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung nim 2023 (Luat BVQLNTD nim
2023) d3 c6 nhiéu diém méi, viée ap dung cac quy dinh mang tinh nguyén tic cua
luat nay vao linh vuc logistics — von c6 tinh k§ thuat cao va chudi cung tng phirc tap
— van gip nhiéu khé khan, doi hoi phai 6 hudng dan cu thé va co ché ché tai da hiéu
luc, co tinh ran de.

Bén canh d6, su phat trién ctia cac mo hinh logistics thong minh va nén tang
trung gian dang lam gia tdng tinh phtic tap trong viéc xac dinh trach nhiém phap 1y
gilta cac bén. Ranh gidi trach nhiém tré nén thiéu ro rang, giy kho khin trong viéc
xéc dinh chii thé chiu trach nhiém khi quyén loi NTD bj xdm pham. O Viét Nam, tinh
trang chong chéo gitra cac quy dinh ctia phap luat chuyén nganh va phap luat vé bao
vé quyén lgi NTD cang lam gia ting nhiing vudng mic trong thuc tién 4p dung.

Tir nhitng van dé néu trén, viéc nghién ctru mot cach hé théng cac quy dinh
phap luat hién hanh, dong thoi phén tich thyc tién thyc thi tai Viét Nam dé nhan dién

cac diém bat cap, mau thun va khoang trong phap 1y 14 yéu cau cap thiét. Két qua



nghién ciru khong chi gop phan hoan thién khung phép 1y ma con c6 ¥ nghia thuc tién
trong viéc xay dung moi truong kinh doanh logistics minh bach, an toan, bao dam
can bang loi ich giita doanh nghiép cung tmg dich vu va NTD trong bdi canh hoi nhap

kinh té qudc té.
2. Tinh hinh nghién ctru dé tai:
2.1. Tinh hinh nghién ciru trong nudc

Tai Viét Nam, cac nghién ciru lién quan dén phép luat logistics va BVQLNTD

hién chu yéu phat trién theo hai huéng doc 1ap.

Thir nhat, Nhém nghién ctru vé& phéap luat kinh doanh logistics: Dién hinh 1a
cac cong trinh cua TS. Tran Vin Nam (Truong Pai hoc Kinh t& Quéc dan) va
PGS.TS. Nguyén Nhu Quynh, cung véi mot sd cong trinh tiéu biéu nhu Nguyén Thi
Ha Vy (2007), Phdp ludt vé kinh doanh logistics tai Viét Nam, Luan van Thac si Luat
hoc, Trudng Pai hoc Luat TP. HO6 Chi Minh; Duong Hoai My (2020), Mién trdch
nhiém va gioi han trach nhiém cia thuong nhdn kinh doanh dich vu logistics, Khoa
luan Ctr nhan Luat, Truong Pai hoc Luat TP. Ho Chi Minh; Chau Thi Ngoc Tuyét
(2021), Mién trach nhiém va gidi han trach nhiém cia thuwong nhdn kinh doanh dich
vu logistics, Luan van Thac si Luat hoc, Truong Pai hoc Luat TP. HO Chi Minh. Céc
nghién ctru ndy di hé thdng héa 1y luan vé hop dong dich vu logistics va gii han
trach nhiém thuong nhan theo Luat Thuong mai 2005. Tuy nhién, céc tac gia chi yéu
tiép can dudi goc d6 quan 1y nha nudc hodc quan hé giita cac thuong nhan (B2B),

chua xem NTD 1a chi thé trung tam can dugc bao vé dic thu.

Thit hai, Nhom nghién ciru vé BVQLNTD: Noi bat c6 cac cong trinh cua
PGS.TS. Nguyén Vin Luyén va TS. Phan Thi Thanh Binh; Ho6 Nguyén Tuong Vy
(2021), Bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding trong hop dong giao két tir xa, Luan vin
Thac s Luat hoc, Truong Pai hoc Luat TP. Ho Chi Minh; Nguyén Bich Diép (chu
nhiém deé tai) (2023), Bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding trong thiong mai dién tir theo
phap ludt dan sw Viét Nam, Dé tai nghién ctru khoa hoc cap truong, Trudng Pai hoc

Luat TP.HCM. Céc nghién ciru ndy da xay dung nén tang 1y luan viing chac vé vi thé



yéu thé ctia NTD va vai tro diéu chinh cta phap luat dan sy. Du vy, phan 16n céc
cong trinh van mang tinh khéi quat, chua di su vao cac giai doan ki thuat phirc tap
cua logistics nhu luu kho, bdo quan da phuong thuc va dac biét 1a khau giao hang

chang cudi.

bang cht y, tor khi Luat BVQLNTD nam 2023 dugc ban hanh, chua c¢6 nghién
ctru nao phan tich mot cach hé théng mbi quan hé va mirc do twong thich gitra luat
nay véi phéap ludt vé logistics trong Luat Thuong mai va cic vin ban chuyén nganh.
Céc van dé nhu trach nhiém cua chi thé trung gian hay co ché bdi thuong khi hang
hoa suy giam gia tri van con bo ngd vé mit 1y luan. Nhin chung, cac nghién ctru hién
nay con rdi rac, thiéu sy lién két giira phap luat logistics va bao vé NTD, dong thoi
chua cdp nhat quy dinh méi. Do do, can co cach tiép can tich hop nham lam 1 sy
giao thoa va cac xung dot phéap 1y trong thuc tién, qua d6 hoan thién co s& 1y lusn va

nang cao hiéu qua bao vé quyén loi NTD trong linh vyc logistics.
2.2. Tinh hinh nghién ctru nwéc ngoai

Trén binh dién qubc té, mdi quan hé giita logistics va quyén NTD d3 duoc

quan tam tu sém:

- V& nén tang 1y luan:Jan Ramberg trong "The Law of Freight
Forwarding" da dit nén moéng vé trach nhiém dan sy buu chinh, nhdn manh su yéu
thé ctia chii hang nho 1é. Cac hoc gia Chau Au ciing phan tich sdu Chi thi 2011/83/EU

nham siét chat trach nhiém ciia bén cung Gmg trong chudi TMPT.

- V& mo hinh van hanh: C4c nghién ctru ctia Yan Tian (2006), Yingli Wang
(2016) hay Kenneth Laudon (2016) da lam 3 vai tro cua e-logistics trong viéc quyét

dinh hiéu qua giao dich truc tuyén.

Tuy nhién, da sd cac nghién ctru qudc té van vu tién diéu chinh cac cong udc
van tai quy md 16n (Quy tic Rotterdam, Hague-Visby) danh cho thuong nhan chuyén
nghiép. Mang nghién ctru vé logistics ching cubi (last-mile delivery) danh cho cé

nhan trong bdi canh kinh té s tai cac qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam van



chua dugc khai thac du sau dudi goe do tich hop phap ly.

Su thiéu vang mot cong trinh nghién ciru tich hop gitta khoa hoc phap 1y vé
bao vé NTD va phép luat kinh doanh logistics trong bdi canh nén kinh té s6 chinh 1a
khoang trong ma Dé an nay huéng t6i. Dé an s& khong lap lai viéc phan tich cac hop
déng B2B truyén théng, ma dat NTD ca nhan vao vi tri trung tam, truc di¢n giai quyét
bai toan xung dot phap ludt va thyuc trang vi pham tai khau "giao hang ching cudi"

nham tim ra co ché bao vé va boi thuong thi¢t hai tdi wu nhat.
3. Muc tiéu nghién ctru.
3.1. Muc tiéu tong quat.

Muc tiéu tong quat ctia d& an 13 1am 13 co so Iy ludn vé quyén va quyén loi cua
NTD trong dich vu logistics; phan tich cic quy dinh phap luit vé bao vé quyén loi
NTD trong dich vu logistics va danh gia thuc tién thyc thi tai Viét Nam. Trén co so
d6, dé an dé xuat cac giai phap nhim bao dam cac quyén ctia NTD theo quy dinh cta
phap luat dugc thyuc thi hi€u qua va cac quyén loi chinh dang cia NTD dugc bao vé

day du, dic biét trong giai doan giao hang ching cudi.
3.2. Muc tiéu cu thé.

bé dat dugc muc ti€u tong quat néu trén, dé an xac dinh cac muc ti€u nghién

ctru cu thé sau day:

Thit nhat, hé théng héa co s¢ 1y luan va 1am 16 ndi ham ciia quyén, quyén loi
ctia NTD. Nghién ctru cac hoc thuyét phap 1y dé phan biét va 1am rd méi quan hé giita
quyén (cac quyén duoc phap luat ghi nhan) va quyén loi (cac loi ich thuc té vé vat
chét, thoi gian, sy an toan...) cia NTD trong chudi cung tmg logistics; dong thoi xac
dinh trach nhiém cac chi thé tham gia bao vé quyén va quyén loi nay trong bdi canh
thuong mai dién tir va kinh té sb.

Thit hai, ddnh gia mirc 46 dap ing cua phap luat trong viéc bao dam quyén loi
ctia NTD. Ra soat Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung nam 2023 va cac quy dinh

phap luat co lién quan dé danh gia viéc bao vé cac quyén ciia NTD (nhu quyén duoc



cung cip thong tin, quyén yéu cau bdi thudng) ciing nhu cac quyén loi thuc té (nhu
hang héa nguyén ven, giao hang ding thoi han), qua dé nhan dién nhiing khoang

tréng phap 1y khi quyén duoc ghi nhan nhung quyén lgi van chua duoc bao dam.

Thir ba, phan tich thuyc trang xdm pham quyén va quyén loi ciia NTD trong
giai doan giao hang ching cudi, nhan dién cac phuong thic vi pham pho bién va

nhing rao can trong viéc giai quyét tranh chip gitra NTD véi cac don vi logistics.

Thi tu, d& xuit cac dinh hudng sira d6i, bong sung chinh sach, phap luat va
cac bién phap thuc thi kha thi nhim hoan thién co ché bao vé quyén ciia NTD dé bao

dam quyén loi thuc chéat cho NTD tai Viét Nam trong thoi gian toi.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru:
4.1. P6i twong nghién ciru.

- Hé théng quy dinh phap luit bao vé quyén lgi cuia NTD: Cac quy dinh
vé quyén va quyén loi (loi ich thuc t& vé& vat chit, thoi gian, su riéng tu) cia NTD

trong dich vu logistics theo Luat BVQLNTD nam 2023 va phép luat chuyén nganh.

- Ché dinh trach nhiém cua cac bén tham gia: Trach nhiém phap 1y va nghia
vu phdi hop cua cac chi thé gdm ngudi ban, doanh nghiép cung cap dich vu logistics,
nén tang thuong mai dién tir va d6i ngii giao hang trong viéc bao dam quyén, quyén

loi NTD trong giai doan giao hang ching cubi trong logistics.

- Thyec tién thuc thi va cac vu viée dién hinh vé cac hanh vi vi pham ph6 bién
dén quyén loi NTD va cac vu tranh chép dién hinh trén thuc té tai Viét Nam lién quan

dén giai doan giao hang ching cubi.
4.2. Pham vi nghién ciru.

- Vé néi dung: Pham vi nghién ciru ctia dé an dugc gii han trong viéc phan
tich cac quy dinh phép luat diéu chinh quan hé giira bén cung tng dich vu logistics
va NTD tai giai doan giao hang ching cudi (last-mile delivery). Pay 1a mat xich
cudi cung va quan trong nhat trong chudi cung tng, noi hang héa dugc chuyén giao

tryc tiép cho NTD va ciing 1a giai doan phét sinh nhiéu xung dot phap 1y nhat vé trach



nhiém dan su. D& an khong nghién ctru toan bd quy trinh logistics tong thé ma chi tap
trung vao cac hanh vi phap 1y dién ra tir thoi diém hang héa duoc xuit kho phan phéi
dén khi hoan tat viéc ban giao cho NTD, bao gdm ca cac quy trinh b trg truc tiép
nhu x4c nhin giao hang, kiém tra hang hoa va xir 1y hoan tra trong trudng hop giao

hang khéng thanh cong.

- Vé doi twong diéu chinh: Dbi tuong diéu chinh cta dé an 1 cac quan hé xi
hoi phat sinh trong qué trinh cung tng va thu hudng dich vu logistics, cu thé bao

N
A

gom:

« Quan hé v& quyén va quyén loi: Cac quan hé gitta NTD va td chtc, ca
nhan kinh doanh nham xéc 1ap, thuc hién cac quyén ludt dinh va bao dam cac quyén

loi thuc té ciia NTD.

o Quan hé vé trach nhiém phap 1y: Cac quan hé gitta NTD véi cac chu thé
gdm: Ngudi ban, doanh nghiép logistics, nén tang thuong mai dién tir va ngudi giao
hang (shipper) trong viéc thuc hién nghia vu bao vé quyén lgi NTD.

e Quan hé quan Iy nha nudc: Cac quan hé phat sinh trong vi¢c giam sat,
thanh tra va xir Iy vi pham cua cac co quan chirc niang d6i voi cac chu thé tham gia
chudi cung tmg logistics nham béo vé bén yéu thé.

Dé an khong di sau vao cac quan hé logistics quéc té (B2B) hay cac quy trinh
k¥ thudt van hanh ndi by cua doanh nghi¢p, khong di sau vao logistics cong nghiép
hodc van tai qudc té giita cac t6 chic kinh té.

- Ve khong gian: Thuc tién tai thi trudng Viét Nam trong su ddi chiéu voi
mdt s6 kinh nghiém qudc té phit hop (EU, Trung Qudc).

- Vé thoi gian: Tap trung dir li¢u va thyuc trang tr nam 2018 dén nay, dac biét
nhan manh cac quy dinh méi cua Luat BVQLNTD nam 2023.

5. Phwong phap nghién ctru:

Pé an duoc thyc hién trén nén ting phuong phap luan cia chii nghia duy vat

bién chimg va duy vat lich str. Trong qua trinh trién khai, tic gia phdi hop da dang



cac phuong phap nghién ctru cy thé ciia khoa hoc phap 1y.

Phuong phap phén tich va tong hop duge str dung xuyén sudt dé mo xé cac
quy dinh phap luat, tir 6 rat ra cac dic diém ban cht ciia quan hé tiéu dung trong

logistics.

Phuong phap so sanh luat hoc dugc 4p dung dé doi chiéu quy dinh trong nudce
v&i cac chuan muc quoc t€, nham tim kiém cac gia tri uu viét ¢6 thé van dung tai Viét

Nam.

Phuong phap nghién ctru hd so vu viée. D& an dic biét chd trong phuong phap
thuc ching thong qua viée phén tich cac bao céo thuc thi, cac sd liéu thong ké vé
khiéu nai cia NTD va céc vu viéc dién hinh (case studies). Cach tiép can lién nganh
gitta ludt hoc, kinh té hoc va quan tri logistics ciing duoc chi trong nhim dam bao
cac kién nghi dua ra khong chi ding vé mit phap 1y ma con phu hop véi quy ludt vén

hanh cua thi truong dich vu logistics hi¢n dai.
6. Y nghia khoa hoc va thue tién ciia dé an.
6.1. Y nghia khoa hoc.

Két qua nghién ctru cua dé 4n mang lai gia tri quan trong ca vé phuong dién

1y luan va thuc tién.

V& mit khoa hoc, d& an gop phan 1am sau sic hon hé thng 1y luan vé quyén
NTD trong mot loai hinh dich vu c6 tinh chat phtc hop va da dang nhu logistics,
dong thoi cung cap cai nhin hé thong vé su giao thoa giita phap luat tiéu dung va phap
luat thuong mai chuyén nganh.

6.2. Y nghia thuec tién.

Vé mit thyc tién, nhitng phén tich vé 15 hong phap 1y va bat cap trong thyc thi
s& 14 ngudn tai liéu tham khao hiru ich cho cac co quan quan 1y nha nudc trong qua
trinh xdy dung cic van ban hudng dan thi hanh Ludit BVQLNTD nam 2023. Pong
thoi, cac giai phap vé giai quyét tranh chap truc tuyén va kiém soat hop dong theo

mau dugc dé xuat trong dé 4n s& gop phan dinh huéng cho cac doanh nghiép logistics



chuan héa quy trinh dich vu, cling nhu trang bi cho NTD céc cong cu phép 1y can

thiét dé bao vé quyén loi chinh dang ctia minh trong nén kinh té s6.
7. Ket cau cua Dé an

Ngoai Md dau, Két luan, Danh muc tai liéu tham khao va Phu luc, ndi dung

chinh ctia Luin vin duogc két ciu thanh 3 chuong:

Chuong 1. M6t sd van dé Iy luan va phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu

dung trong dich vu logistics.

1.1. Khai quat vé dich vu logistics va ngudi tiéu dung trong dich vu logistics.

1.2. Noi dung phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong dich vu
logistics

Chuong 2. Thyc trang va thuc tién thuc hién phap luat bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung trong dich vu logistics.

2.1. Thuc trang bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong dich vu logistics tai
Viét Nam

2.2. Thuc trang phap luft vé& bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong dich vu
logistics tai Viét Nam.

2.3. Mot sb vu viée trén thuc tién vé bao vé quyén loi nguoi ti€u dung trong
dich vu logistics.

2.4. Panh gia chung thyc tién ap dung phap lut bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung trong dich vu logistics.

Chuong 3. Pinh hudéng va giai phap hoan thién phap luat bao vé quyén loi
nguoi tiu dung trong dich vu logistics.

3.1. Pinh huéng hoan thién phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
trong dich vu Logistics.

3.2. Cac giai phap nang cao hiéu qua thyc thi phap luat bao vé quyén loi ngudi

tiéu dung trong dich vu logistics.



PHAN NOI DUNG

CHUONG 1: MOT SO VAN DPE LY LUAN VA PHAP
LUAT VE BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG
TRONG DICH VU LOGISTICS

1.1. Khai quat vé dich vu logistics va nguoi tiéu dung trong dich vu

logistics.

1.1.1. Khai niém va diic diém ciia dich vu logistics va giao hang ching

cudi trong dich vu logistics.

1.1.1.1. Khai niém dich vu logistics va giao hang ching cudi trong

dich vu logistics.

Dudi goc dd khoa hoc phap ly tai Viét Nam, khai niém dich vu logistics dugc
dinh danh chinh thuc tai Didu 233 Luat Thuong mai ndm 2005. Theo d6 dich vu
Logistics 1& mgt hoat dong thuwong mai, trong d6 doanh nghiép logistics té chic
theec hién mgt hodgc nhiéu cac cong vigc bao gom: nhdn hang, van chuyén, luu
kho, lwu bai,...!. Quy dinh nay di budc dau xac 1ap khung phap ly cho hoat dong
logistics tai Viét Nam, ddng thoi xé&c lap ba dic tinh phap ly quan trong: (i) Logistics
la mét loai hinh dich vu thuong mai tong hop; (ii) Chu thé cung tng bat budc phai 1a
thuong nhan; (iii) Noi dung caa quan hé logistics dya trén su théa thuan vé nhiéu
cong doan khac nhau ciia chudi cung ng. Cach dinh nghia nay ciing ¢ ¥ nghia quan
trong trong viéc mé rong pham vi diéu chinh cia phap luat dbi vai cac chu thé tham
gia vao chudi cung tng hang hoa. Quy dinh nay dong thoi tao co sé phéap Iy quan
trong dé két ndi vai Luat BVQLNTD nam 2023 trong viéc xac dinh rd chu thé “td

chirc, c4 nhan kinh doanh”? cung ttng dich vu cho NTD. Theo d6, cac thwong nhan

1 Quéc hdi, 2005, Luat Thuong mai sb 36/2005/QH11, Piéu 233.

2 Québc hoi, 2023, Luat BVQLNTD sb 19/2023/QH15, Khoan 2 Biéu 3: “T6 chire, cd nhdn kinh doanh 14 tb
chure, ca nhan thue hién lién tuc mot, mot sé hodc tt ca cac cong doan cua qua trinh tir dAu tu, san xuat dén
ti€u thu san phém, hang héa hodc cung cép dich vu trén thi truong nhim muc dich sinh lgi, bao gém:

a) Thuong nhéan theo quy dinh cta Luat Thuong mai


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thuong-mai/Luat-Thuong-mai-2005-36-2005-QH11-2633.aspx

kinh doanh dich vu logistics ciing duoc xem la t6 chiic, c& nhan kinh doanh chiju su
diéu chinh cua Luat BVQLNTD nam 2023. Trong cac giao dich tiéu dung phd bién
nhu gtri hang hda hoac mua sam truc tuyén, NTD thuc chét ciing dang sir dung dich
vu logistics, va cac doanh nghiép van chuyén, chuyén phat nhanh khéng con c6 thé

dung ngoai pham vi diéu chinh cua phép luat bao vé NTD.

Trong béi canh cudc cach mang cong nghé thong tin dang dién ra manh mg,
logistics cling nhu nhiéu nganh nghé khéac da trai qua qua trinh chuyén doi va nang
cap nho su tich hop cdng nghé. Trong méi trudng thuong mai dién ti, logistics khong
chi thuc hién chirc ning van chuyén hang hoa ma con dong vai tro két ndi gitra doanh

nghiép va NTD trong cac giao dich truc tuyén.

Trong mét chudi cung wng logistics tong thé, giao hang ching cudi 1a giai doan
cudi cung cua chudi cung wng (Banyai va cong su, 2018). Quy trinh logistics quan
trong nhit la giao hang ching cudi, tic 1a “giai doan cudi cung” cta qué trinh thuc
hién don hang, nham muc dich phan phdi cac san pham duoc dit hang truc tuyén dén

NTD cudi cing®.

Khéc véi cac giai doan trudc trong chudi logistics vén chu yéu dién ra trong
quan hé giira cac doanh nghiép (B2B - Business to Business) giao hang ching cudi
trong logistics thuong phat sinh trong quan hé gitra doanh nghiép va NTD ca nhén
(B2C - Business to Customer), noi ma cac tiéu chuan vé thai do phuc vu, tinh bao
mat thong tin riéng tu va Sy an toan cta hang hoa ciling nhu cac giao dich thanh toan
(COD) tro thanh nhitng noi ham phap Iy mai can dugc bao vé. So vai cac giai doan
khéc trong chudi logistics, giao hang chang cudi trong logistics c6 dac diém noi bat
la tiép xdc tryc tiép véi NTD va anh hudng truc tiép dén trai nghiém dich vy cua
khach hang.

Duéi goc do phap Iy, cé thé hieu “Giao hang chang cudi trong logistics 1a

giai doan cugi clng ciia chudi cung #ng, thuc hién nghia vu hoan tit hep dong

% Nguyén Thi Xuan Hoa, Nguyén Phuong Anh, Lé Ping Tuén Kiét, Tran Thi Hoang Quynh, Trinh Anh
Quan, Cao Cam Linh. M6 hinh nghién ctru giao hang chang cudi va bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam
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mua ban hogc hep déng dich vu thong qua viéc xac l@p sw chiém hiu vdt chdt cia
nguwoi ticu ding doi Véi hang héa. Py la cong doan ma trach nhigm dan sw cia
nguwoi van chuyén dwec chuyén giao hodgc cham ditr, dong thoi 1a thoi diém phat
sinh cac quyén khiéu nai vé chdt lwong, sé lireng va bdo mdt di# lidu cia bén yéu
thé (ngwoi tiéu dung)”.

Tur nhitng phan tich trén c6 thé hiéu rang, dich vu logistics 1a hé thong cac hoat
dong thuong mai lién quan dén viéc to chic va quan 1y qua trinh luu chuyén hang
hoa, dich vu va thdng tin tir noi san xuat dén noi tiéu dung nham dap @ng nhu ciu cua
khéch hang mot cach hiéu qua. Trong hé thdng dé, giao hang ching cudi gitr vai trd
la mét xich tryc tiép két ndi doanh nghiép véi NTD, ¢6 anh huong quan trong dén
chat luong dich vu va mie d6 bao vé quyén loi cia NTD trong nén kinh té sb. Do do,
trong pham vi nghién ctiu cua dé an, giao hang ching cudi duoc xac dinh 1a mét xich
phap ly trong yéu, noi tip trung cao do cac xung dot loi ich va 1a d6i twong chinh can

su diéu tiét cua phéap luat bao vé quyén loi NTD.

1.1.1.2. Pic diém dich vu logistics va giao hang ching cudi trong

dich vu logistics.

Dich vu logistics va giai doan giao hang ching cubi s¢ hiru nhitng dic diém

phap Iy chuyén biét, tao tién dé cho viéc xac lap co ché bao vé NTD:

Tha nhat, ban chat 13 loai hinh dich vu thwong mai tong hop va hdn
hop. Logistics khong don thuan la van tai ma 1a sy két hop phuc hop cua nhiéu nghia
vu: van chuyén, bao quan tai san (giri gir) va cung cép thong tin. Dudi goc do Luat
Kinh té, day 1a mot "Hop ddng dich vu hén hop". Pac diém nay lam cho quan hé
trach nhiém dan su cua doanh nghiép tré nén da tang hon, budc ho khéng chi chiu
trach nhiém vé viéc dich chuyén vat ly cua hang héa ma con phai ¢am bao tinh nguyén

ven va an toan thdng tin xuyén suét chudi cung tng.

Thi hai, su bat dbi xang vé dia vi phap 1y va nang lyc kiém soat. Trong mo
hinh B2C cua chang cubi, chu thé cung @ng 14 cac thuong nhan chuyén nghiép, nam

giit wu thé vé nguon lyc tai chinh, cdng nghé va thong tin. Nguoc lai, NTD 1a bén yéu
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thé, thuong xuyén phai giao két thdng qua cac hop dong gia nhap véi cac diéu khoan
mau thiét 1ap san trén nén tang dién tir. NTD hau nhu khong c6 quyén thuong luong,
dan dén nguy co bi ap dit cac diéu khoan mién trir trach nhiém hozc gigi han boi

thuong bat hop 1y.

Thir ba, tinh phan tan va phtc tap caa chudi trach nhiém. Hoat dong giao hang
chiang cudi c6 su tham gia caa nhiéu cha thé nhu doanh nghiép logistics, nguoi bén,
san TMPT va nhan vién giao hang. Su tham gia caa nhiéu bén khién viéc xac dinh
cha thé chiu trach nhiém khi xay ra mat mat, hu hong hang héa hodc vi pham quyén
loi nguoi tidu dung gap nhiéu kho khin. Vi vay, can ¢ co ché phap 1y quy dinh rd
trach nhiém cua cac chu thé tham gia nham bao dam quyén yéu cau boi thuong cua

nguoi ti€u dung dugc thuc hién hiéu qua.

Cubi cung, tinh phu thudc vao cdng nghé va dit liéu dién tu. Viéc giao nhan
hang hoa hién nay chi yéu dugc xac nhan bang cac chung cu dién tir (Proof of
Delivery - POD) nhu ma OTP, chir ky dién tir hoac hinh anh giao hang. Tuy nhién,
cac dir liéu nay do doanh nghiép quan 1y nén nguoi ti€u dung thuong gap khoé khan
trong viéc tiép can chiing ctir dé bao vé quyén loi khi xay ra tranh chip. Bén canh do,
qua trinh giao hang doi hoi xtr Iy nhiéu théng tin ca nhan cia ngudi tiéu dung, 1am
gia ting nguy co 16 lot dit liéu va xam pham quyén riéng tu.

1.1.2. Khai niém va dic diém ngwoi tiu dung trong chudi cung wng

dich vu logistics.
1.1.2.1. Khai niém nguoi tiéu dung.

Nguoi tiéu ding (Consumer) 1 chil thé tham gia vao qua trinh trao d6i hang
hoa, dich vu trén thi trudng véi vai tro 13 bén mua va st dung san pham dé dap ung
nhu cau c4 nhan, gia dinh chir khong vi muc dich kinh doanh. Khai niém NTD da
duoc cac to chie qudc té va cac qudc gia dinh nghia theo nhiéu goc do khac nhau va
chi 1a d6i twong dugc bao vé khi linh vuc phap lut vé bao vé quyén lgi NTD ra doi.
Quan niém vé NTD & mdi quéc gia lai c¢6 cach tiép can va dinh nghia khac nhau,

song, nhin chung, cac quéc gia déu chi yéu xay dung dinh nghia nay duya trén ba yéu
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t6: Tu cach chi thé; Can ctr phat sinh giao dich tiéu dung; Muc dich cua giao dich
tiéu dung*.

Duéi goc do phap 1y, can cit Khoan 1 Pidu 3 Luat BVQLNTD nam 2023, NTD
la ngud1 mua, st dung san phém, hang hoa, dich vu cho muc dich tiéu dung, sinh hoat
va khong vi muc dich thuong mai. Trong dich vu logistics, tu cach NTD dugc xéc
1ap khong chi voi ngudi truc tiép giao két hop dong (nguoi giri) ma con bao quat ca
ngudi thy hudng dich vu (ngudi nhan hang), tao nén ciu trac hop ddng vi loi ich cia
ngudi thir ba. Viée xac dinh dung tu cach NTD 14 tién dé dé ap dung cac ché dinh bao
vé dic thu ctia Luat BVQLNTD, thay vi c4c quy dinh thuong mai thong thuong. Dé
lam 3 vi thé can duoc béao vé cia NTD, cin ¢b su phan dinh rach ro1 véi khai
niém "nguoi thué van tai" truyén théng trong Luat Thuong mai va B¢ luat Hang hai,

cu thé trén ba phuong dién cbt 16i:

Tht nhat, vé muc dich va dia vi kinh té: Nguoi thué van tai thuong l1a thuong
nhan thyc hi¢n hoat dong van chuyén phuc vu muc dich kinh doanh, trong khi NTD
str dung dich vu logistics dé dap tmg nhu ciu tiéu dung ca nhan. Vi vy, NTD thudng

& vi thé yéu hon vé thong tin, kinh nghiém va kha ning tai chinh.

Tht hai, vé ban chit y chi trong giao két hop dong: Ngudi thué vén tai co diéu
kién dam phan cac diéu khoan hop ddng véi bén van chuyén, con NTD chu yéu giao
két théng qua hop dong theo miu hoic diéu kién giao dich chung do doanh nghiép

xay dyng san, nén hau nhu khong c6 kha ning thuong luong.

Tht ba, vé co ché trach nhiém va quan tri rui ro: Trong quan hé van tai thuong
mai, cac bén c6 thé thoa thuan gid1 han trach nhiém va chu dong phan b6 rui ro thong
qua bao hiém hang hoa. Nguogc lai, NTD thuong khong c6 diéu kién mua bao hiém
cho timg don hang, nén can dugc bao dam quyén yéu cau bdi thuong day du theo quy

dinh cua phap luat khi quyén va loi ich hop phap bi xdm pham.

4 Nguyén Thi Viét Ha, 2024, Ban vé khai niém nguoi tiéu dung trong Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung
nam 2023. Tap chi ddn chii va phdp ludt [truc tuyén], tai https://danchuphapluat.vn/ban-ve-khai-niem-nguoi-
tieu-dung-trong-luat-bao-ve-quyen-loi-nguoi-tieu-dung-nam-2023-4334.html
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Tém lai, NTD trong dich vu logistics 13 ¢ nhan mang dic thu "vi thé yéu thé”
tham gia vao chudi cung tmg véi tu cach ngudi giri hodc nguoi nhan hang hda, xac
l1ap giao dich st dung hodc thy hudng két qua dich vu nham phuc vu nhu cau sinh

hoat, ti€u dung cta ca nhan, gia dinh ma khong vi muc dich kinh doanh.

1.1.2.2. Pic diém ciia nguoi tiéu dung.

Nguoi tiéu dung c6 nhimg dic diém riéng biét so véi cac chu thé kinh té khac,
nhimg dic diém nay quyét dinh dén vi thé cta ho trong quan hé thuong mai va nhu

cau duoc bao vé dac biét.

Thir nhat, NTD ¢6 vi théyéu thé hon va dé bi bat loi trong quan hé giao dich.
Dic diém cbt 16 caa chu thé nay trong giao dich logistics 13 sy "yéu thé toan dién":
NTD thuong khong am hiéu céc tiéu chuan k¥ thuét phirc tap vé bao quan, déng goi
chuyén dung hay cac quy dinh vé an toan van chuyén hang héa do d6, ho c6 thé gip
kho khan trong viéc danh gia li€u dich vu c6 dugc thuc hién dung quy trinh hay
khéng; khong c6 niang luc dam phan hop ddng va bi bat can ximg nghiém trong vé
thong tin hanh trinh van chuyén hang hoa. Vé thong tin, NTD thudng ¢ thé bat can
xung thong tin so v6i ngudi ban. Vé kién thirc chuyén mon, NTD thuong thiéu hiéu
biét vé k¥ thuat san xuét, thanh phan san pham, tiéu chuin chat luong. V& ning luc
thwong lugng, NTD cé& nhan kho c6 thé ddm phan diéu khoan hop ddng véi doanh
nghiép 16n, thudng phai chap nhan cac diéu khoan dinh sin. Do vi thé yéu hon va
thiéu thong tin, NTD dé tré thanh nan nhan ctia cac hanh vi gian lan thuong mai,

quang cdo lira doi, ban hang gia hang kém chat lugng.

Ther hai, nguoi tidu diing 1a chu thé cudi ciing tiéu thu san pham. NTD duoc
hiéu 13 ca nhén, gia dinh hoac té chuc st dung hang hoa, dich vu cho muc dich phi
thuong mai. Tir d6 c6 thé thady, NTD khac v6i khach hang. “Khach hang” 1a bén mua
hang hoa nhung khong nhat thiét 1a nguoi tryc tiép st dung va trong nhiéu trudng
hop ¢6 thé mua dé phuc vu muc dich thuong mai. Nguoc lai, khai niém “nguoi tiéu
dung” nhan manh dén muc dich st dung hang héa — tic 13 phuc vu nhu cau tiéu dung

— va ho c6 thé khong phai 1a nguoi truc tiép mua hoic ky két giao dich véi thuong
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nhan. Khéach hang c6 pham vi rong hon, bao gdbm ca céc to chuc, doanh nghiép mua
hang hoa, dich vu cho muc dich kinh doanh. Trong khi d6, NTD chi gi¢i han & cé
nhan véi muc dich tiéu dung hang hoa dich vu cho muc dich ca nhan, phi thuong mai,
va dugc phap luat bao vé quyén loi mot cach dic biét do vi thé yéu hon trong quan

hé giao dich.

1.1.3. Pic diém ciia quan hé phap luit giira nguoi tiéu ding va cac

chii thé khac trong dich vu logistics.

Quan hé phap luét gitta NTD va cac chu thé trong dich vu logistics (Ngudi
ban, San TMDT, Pon vi van chuyén) khong don thuan 1a giao dich cung tng dich vu
don 1&, ma 12 mot mang ludi quan hé phap 1y da tAng mang tinh chat ciia mot hop
ddng hdn hop. Trong dé, giai doan giao hang ching cudi (last-mile delivery) 1 khau
tryc tiép quyét dinh viéc hién thyc hoa cac quyén va loi ich hop phap cta ngudi tiéu

ding. Quan hé phap luat nay c6 nhimng dic diém co ban sau:

Thir nhat, quan hé c0 tinh chat da bén va mang ddc trung ciia "Hop dong vi
loi ich cua nguoi thir ba". Trong thuwong mai dién tir, NTD thuong khong phai 1a chu
thé truc tiép ky két hop dong van chuyén véi doanh nghiép logistics. Hop dong van
chuyén chi yéu dugc giao két gitta Ngudi ban (hodc San TMDT) v6i Pon vi logistics.
CAu trac phap 1y nay tao ra mot mo hinh giao dich c6 tinh "tam giac" hay "da bén",
trong d6 NTD duogc dat ¢ vi tri dac bi¢t 1a "ngudi thu hudng loi ich" hodc "bén thu
ba c6 quyén loi" trong hop dong van chuyén ma ban than ho khong phai 1a chi thé
ky két truc tiép. Can ctr theo Diéu 415 B6 luat Dan su 2015 vé "Hop déng vi loi ich
clia nguoi thir ba", NTD dong vai tro 12 ngudi thir ba thy huong loi ich tir hop dong
van chuyén nay. Nho dic tinh phap 1y nay, NTD (du khong ky hop dong) van c6
quyén truc tiép yéu cau don vi logistics, ngudi ban thyc hién dang nghia vu giao hang
nguyén ven va co quyén yéu cau boi thuong thiét hai khi hang hoa bi hu hong, mat

mat.

Thir hai, quan hé duwoc xdc Idp chii yéu théng qua hop dong gia nhdp (hop

dong mau) va giao dich dién tir. Diac diém nay khong chi phan anh tinh pho bién cua
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phuong thirc giao két hién dai ma con 1am boc 1 rd nét vi thé yéu thé mang tinh hé
thdng ctia bén tiéu dung trong quan hé phép 1y voi doanh nghiép. Khi tham gia giao
dich, NTD hau nhu khong c6 kha ning thuong luong cac diéu khoan do nguoi bén,
san thuong mai dién tr hodc doanh nghiép logistics soan san. Cac chu thé kinh doanh
thudng str dung uu thé nay dé cai cam céac diéu khoan mién trir trach nhiém hodc gidi
han boi thudng, giy rui ro truc tiép dén quyén va loi ich hop phap cia NTD. Sy can
thiép ctia phap luat BVQLNTD tai day 1a nhim kiém soat cac diéu khoan bat cong
nay dé tai 1ap su can bang cho NTD.

Thir ba, sy tham gia ciia da chi thé trung gian trong chudi giao dich.
Trong thuc tién thwong mai dién tir, quan hé gitta NTD va don vi logistics thudng
khong tdn tai mot cach doc 1ap ma dugc dat trong mot cAu tric giao dich co nhiéu
chii thé tham gia. Bén canh NTD va don vi logistics con c¢6 sy hi¢n di¢n ciia nguoi
ban hang va cac nén tang thuong mai dién tir dong vai trod trung gian két ndi giao dich
va d6i ngii nguoi giao hang tu do (shipper). Pic diém nay 1am phan tan chudi trach

nhiém va tao thanh mot quan hé phap 1y phirc tap trong chudi cung tng dich vu.

Thir tur, sy bat cdn ximg vé thong tin, ning lirc chuyén mén va quyén kiém sodt
chimg cir dién tir. Doanh nghiép cung cp dich vu logistics va san thuong mai dién
tir 13 nhitng chu thé quan 1y toan bo dir liéu vé don hang, qua trinh van chuyén va giao
nhén, trong khi nguoi tiéu dung chi duoc tiép can mot phan thong tin. Sy chénh 1éch
nay khién nguoi tiéu dung gap nhiéu kho khan trong viéc ching minh thiét hai va bao

vé quyén loi khi phat sinh tranh chap.

Thir ndm, tinh chdt giao dich cé gid tri nhé 1é nhung tan sudt phdt sinh cao.
Céc giao dich dich vu logistics cuia NTD ca nhan thuong c6 gia tri khong 16n, chu
yéu lién quan dén chi phi van chuyén hodc gia tri cua timg don hang cu thé. Tuy
nhién, cac giao dich nay lai dién ra voi tan suét cao trong doi séng kinh t& — x3 hoi,
dic biét trong bdi canh thuong mai dién tir phat trién manh. Khi xay ra tranh chap,
chi phi vé thoi gian va cong strc dé theo dudi cac thu tuc phéap 1y c6 thé 1on hon gia

tri thiét hai thuc té ciia don hang. Diéu nay khién NTD thuong khong lya chon céac
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bién phéap phap 1y dé bao vé quyén lgi ctia minh, tir d6 tao ra khoang trong trong viéc

thuc thi quyén va bao vé NTD trong linh vuc logistics.

Tt nhitng ddc diém trén c6 thé thdy rang quan hé phép luét gitra NTD va cac
chu thé trong dich vu logistics 13 quan hé phap luat da chu thé, c6 su dan xen giita
nhiéu quan hé hop dong va tiém 4n nguy co xdm pham quyén loi cia NTD do su
phan tan trach nhiém va bat can xtimg vé thong tin. Pay ciing 1a co s dé xdy dung
cac co ché phap 1y nhim bao vé hidu qua quyén va loi ich hop phap caa NTD trong

linh vuc logistics.

1.2. Noi dung phap luit vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong

dich vu logistics.

1.2.1. Khai quat quyén loi nguoi tiéu ding va Bao vé quyén loi nguoi

tiéu dung trong dich vu logistics.
1.2.1.1. Quyén lgi clia ngwoi tiéu ding trong dich vu logistics.

Duya trén hanh lang phap 1y ciia Ludt BVQLNTD niam 2023, quyén loi cua
NTD 14 hé théng cac loi ich hop phap vé vat chét va tinh than. Do dic thu logistics 1a
chudi dich vu da tdng, quyén loi ciia NTD khong chi bé hep trong quan hé mua ban
ma con phu thudc truc tiép vao nang luc van hanh ctia don vi van chuyén va nén tang
thwong mai dién tir. Hé théng quyén loi nay duoc cu thé héa qua ba phuwong dién cbt

~=

10i:

- Quyén loi vé tai san va gia tri sir dung hang hoa: Pay 1a quyén loi co ban
nhat, bao dam sy nguyén ven vé trang thai vat 1y va tinh phu hop vé cong ning cta
san pham tai thoi diém giao nhan. Trong logistics, quyén loi ndy con bao ham "gia tri
thoi gian" — nghia 12 hang hoa phai duoc 1uan chuyén dung tién d6 dé bao toan loi ich

kinh té va trai nghiém ctia ngudi thy hudng.

- Quyén loi vé thong tin va su minh bach: Xuét phat tur tinh trinh ty cua dich
vu, NTD c6 quyén dugc cung cip day di thong tin vé cau triic gia cude (khong phi

an), cac diéu khoan mién trir trich nhiém va dic biét 1a quyén truy cap dir liéu hanh
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trinh (tracking) thoi gian thye. Viéc minh bach thong tin 1a cong cu phép 1y thiét yéu
dé NTD giam sat rui ro di v6i tai san khi da chuyén giao quyén chiém hitu cho don
V1 van chuyén.

- Quyén loi vé an toan thong tin va dir liéu ca nhan: Trong mdi trudng thuong
mai di¢n tir, nguoi tiéu dung déng thoi 1a cha thé dit liéu. Viée bao mat thong tin dinh
danh (ho tén, s6 dién thoai, dia chi cu tru) tai giai doan giao hang chang cudi khong
chi 12 nghia vu k¥ thuat ma con 1a bao vé quyén riéng tu hién dinh, nhim ngin chin
cac hanh vi Itra dao va duy tri niém tin thi truong. Viéc bao mat cac dir li¢u nay 1a lgi
ich tinh than hién dinh, nhim ngin chin cac nguy co lira ddo, quiy rdi va xAm pham
doi tu. Quyén loi nay chinh 1 nén tang dé xay dung niém tin thi trudng, dam bao

NTD dugc giao dich trong mot méi trudong an toan va lanh manh.

Tom lai, quyén lgi NTD trong logistics 13 hé théng céc loi ich hop phap vé vat
chat va tinh than gin lién voi qua trinh luan chuyén hang hoa tir diém ban dén tay
ngudi thu huong cudi cuing. Quyén loi NTD trong logistics ¢6 sy tong hoa giita cac
quyén duoc bao dam gié tri sir dung cua tai san 1a hang hoa, quyén duogc thong tin va
quyén an toan thong tin, doi hoi mot co ché bao vé xuyén sudt tir moi chu thé trong

chudi cung ung.
1.2.1.2. Béo vé quyén loi nguoi tiéu ding trong dich vu logistics.

Bao vé quyén loi NTD trong logistics 13 hé thong cac quy pham phap ludt va
co ché thyc thi nham bao dam quyén lgi hop phép ciia bén yéu thé dugc ton trong,
bao v€ va khéi phuc. Khac véi cac loai hinh dich vu thong thuong, NTD trong
logistics khong chi 1a bén thu hudng dich vu ma con 1a chd s hitu tai sdn dang trong
trang thai chuyén giao quyén chiém hitu thuc té cho doanh nghiép quan 1y. Do do,
n6i ham bao vé trong linh vuc nay mang tinh dic thu: khong chi dung lai & quyén st
dung dich vu ma con mé rong sang bao vé quyén s hitu va quyén kiém soat hang

hoa trong sudt 10 trinh van chuyén, dac biét la giai doan giao hang chang cudi.

Vé ban chit, co ché bao vé NTD trong logistics dugc van hanh dya trén ba tru

cOt chinh:
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- Thit nhat, sy can thiép cta quyén luc Nha nudc thong qua cac quy dinh bat
budc nham bu dép su bat cAn ximg vé thong tin va nang lyc dam phan giita c4 nhan

va doanh nghiép.

- Thit hai, co ché phong ngira rii ro tir sém bang viéc kiém soét chat ché cac
hop ddng gia nhap (hop dong mau) va diéu kién giao dich chung. Co quan quén 1y ¢6
thim quyén quyén xem xét, loai bo cac diéu khoan bat cong, dién hinh 1a cac quy
dinh mién trir trach nhiém hodc gii han boi thudng thip phi Iy thuong thay trong van

don dién tr.

- Thit ba, thiét 1ap co ché khoi phuc quyén loi va giai quyét tranh chap hiéu
qua, bao dam NTD c6 thé tiép can cong Iy mot cach nhanh chéng véi chi phi thap.

Tom lai, bao vé quyén lgi NTD trong dich vu logistics 1a hoat dong phong
ngira, kiém soat va xur Iy cac hanh vi xdm pham quyén, loi ich hop phap cta nguoi
tiéu dung trong qua trinh cung tmg dich vu logistics. Hoat dong ndy nham bao dam
cac quyén ciia NTD duoc tén trong va thuc thi trén thuc té, qua d6 bao vé cic quyén

loi hop phap vé tai san (hang hda), thong tin va dit liéu ca nhan cua NTD.

Pé thuc hién muc tiéu do, phap luat bao vé¢ quyén loi NTD trong dich vu
logistics duoc x4y dung nhu mot hé thong cic quy pham phap luat diéu chinh quan
hé gitta NTD véi cac chu thé tham gia chudi cung tGng, bao gdbm ngudi ban, san
thwong mai dién tir va doanh nghiép logistics. Hé théng phap luat nay quy dinh cac
quyén ctiia NTD, trach nhiém ctia cac chu thé kinh doanh va cac co ché phong ngira,
kiém soat, giai quyét tranh chap va boi thudng thiét hai khi quyén lgi cia NTD bi
xam pham. Qua d6, phap luat khong chi bao vé quyén va loi ich hop phap cia NTD
ma con gop phan bao dam tinh minh bach, cong bang va thuc dy sy phat trién bén

viing cua thi truong dich vu logistics.

1.2.1.3 Trach nhiém bao vé quyén loi nguwdi tieu ding trong dich vu

logistics.

Dich vu logistics trong thuong mai dién tir 1a qua trinh c6 sy tham gia cua
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nhiéu chu thé nhu ngudi ban, doanh nghiép logistics, nén tang thuong mai dién ti.
Bén canh d6, co quan quan 1y nha nude va cac t6 chirc xa hdi ciing dong vai tro va
trach nhi¢m trong viéc bao vé quyén lgi NTD trong dich vu nay. Vi vay, viéc bao vé
quyén loi NTD khong chi 14 trach nhiém ciia mot chil thé ma doi hoi sy phdi hop cia

tat ca cac bén trong toan b qua trinh cung tng dich vu.
- Vé Trach nhiém cua nguoi ban:

Nguoi ban 13 chi thé giao két hop dong mua ban véi NTD va thuong truc tiép
thué dich vu logistics. Do dd, nguoi ban c6 trach nhi¢m lya chon don vi van chuyén
dap tmg yéu cau vé chit luong va an toan; cung cap day du, chinh xac thong tin vé
hang hoa; bao dam hang hoa dang véi ndi dung di cam két; ddng thoi tiép nhan, phdi
hop chit ch& voi don vi logistics dé giai quyét cac su cd mat mat, hu hong, giai quyét

khiéu nai va bao vé quyén loi cia NTD khi xay ra su c¢d trong qua trinh giao nhan.
- Trach nhiém ctia doanh nghiép cung cip dich vu logistics:

Doanh nghiép logistics 1a chu thé tryc tiép tiép nhan, bao quan va van chuyén
hang héa. Trach nhiém ctia doanh nghiép bao gdm bao dam hang héa dugc van
chuyén an toan, dung thoi gian cam két; cung cip thong tin minh bach vé tinh trang
va hanh trinh don hang; bao vé thong tin, dit liéu c4 nhan ctia ngudi tiéu dung; dong
thoi boi thuong thiét hai theo quy dinh ctia phap luat khi dé x4y ra mat mat, hu hong
hodc giao hang khong ding thoa thuan.

- Trach nhiém cua co quan quan ly nha nudc:

Co quan quan 1y nha nudc c6 trach nhiém x4y dung va hoan thién hé théng
phap luat vé bao vé quyén lgi NTD trong linh vurc logistics; t6 chirc thanh tra, kiém
tra, xtr 1y cac hanh vi vi pham; dong thoi thiét 1ap va van hanh cac co ché giai quyét
khiéu nai, tranh chap hiéu qua, tao diéu kién dé nguoi tiéu dung bao vé quyén va loi
ich hop phap cua minh.

- Trach nhiém cua céac t6 chirc xa hdi va céac chu thé lién quan:

Céc t6 chuc x4 hoi, dac biét 1a Hiép hoi Bao vé quyén loi NTD, ¢6 vai tro tu
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van, hd trg phap 1y va dai dién NTD trong qua trinh giai quyét tranh chdp. Bén canh
d6, cac hiép hoi nghé nghiép va nén tang thuong mai dién tir ¢6 trach nhiém xay dung
tiéu chuén hoat dong, giam sat chat lugng dich vu cta doanh nghiép logistics, hd tro
giai quyét khiéu nai va ting cuong cac co ché danh gid, kiém soat nham bao dam

quyén loi caa NTD.

1.2.2. Nhirng quyén ngudi tiéu dung cin dwoce bio vé trong giai doan

giao hang ching cudi trong dich vu logistics.

Néu nhu "quyén loi" 14 muc dich, 1a két qua ma NTD mong mubn dat duge
khi str dung dich vu, thi "quyén" chinh 1a céng cu phap Iy manh m& nhat ma phap lut
trao cho NTD dé dat duoc muc dich do. Quyén loi va quyén va cua NTD c6 quan h¢
mét thiét véi nhau, bao vé duge thue thi cac quyén cua NTD chinh la bao vé duoc
cac quyén loi chinh dang ciia NTD trong dich vu logistics. Trong linh vuc logistics,
quyén ctia NTD khong chi ding lai ¢ cac quy dinh chung ma con mang nhimg séc
thai ki thuat chuyén biét gin lién véi chudi cung tng. Cu thé bén nhom quyén cbt 16
ctia NTD bj tac dong truc tiép boi giai doan ndy anh hudng dén quyén loi cua NTD,
bao gdm: quyén duogc cung cip thong tin minh bach; quyén duoc bao dam an toan va
chat lugng hang héa; quyén duoc bao vé thong tin, dit liéu ca nhan; va quyén yéu cau

bdi thudng thiét hai.

1.2.2.1 Quyén dwgce cung cap thong tin minh bach vé dich vu va 1§

trinh giao nhin hang ho4, san pham

Trong dich vu logistics, quyén dugc cung cip thong tin theo Piéu 4 va Piéu
21 Luat BVQLNTD niam 2023 khong chi don thuan 14 quyén dugc biét, ma con 1a
cong cu phap 1y quan trong dé NTD giam sat va quan trj rai ro doi v6i tai san cua
minh. Do ton tai tinh trang bat d6i xing thong tin nghiém trong, NTD hoan toan
khong c6 kha ning kiém soat truc tiép qua trinh van chuyén thuc dia ma phai phu
thudc tuyét d6i vao dir liéu do doanh nghiép cung cap. Vi vay, thong tin minh bach
chinh 1a co s¢ duy nhat @& NTD thuc hién quyén tu do lya chon va xac 1ap su tu

nguyén thyc chat khi tham gia giao dich.
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Pic thu cta giao hang ching cudi trong logistics 13 sy tach biét hoan toan vé
thoi gian va khong gian giita thoi diém giao két hop dong va thdi diém nhan hang
thue té. Trong khoang khoang thoi gian nay, nghia vu cung cap thong tin ctia doanh

nghi€p phai dugc duy tri lién tuc va toan dién & hai khia canh:

Thir nhat, minh bach vé diéu kién giao dich va gi6i han trach nhiém. Quan hé
gitta NTD va doanh nghiép logistics chu yéu duoc xac 1ap qua hop dong gia nhap
dién tir. Vi tinh chat "ap dat" ciia cac diéu khoan mau, doanh nghiép c6 nghia vu
phai cong khai 1d rang ciu trac gid cude (bao gdm ca cac phu phi ching cudi), cac
diéu kién mién thuong va dac bi¢t 1a mue gidi han boi thuong thiét hai. Néu cac thong
tin nay bi che giéu hodc trinh bay thiéu minh bach, NTD s& méat kha nang du liéu chi

phi va rii ro, dan dén sy bat binh ddng vé loi ich ngay tir thoi diém xac 1ap dich vu.

Tht hai, tinh xac thuc cuia 19 trinh va trang thai hang héa thoi gian thyc. Sau
khi hang héa duoc ngudi ban ban giao cho don vi vin chuyén, thong tin theo ddi don
hang (tracking) tré' thanh cin cir dé ngudi tiéu dung biét dugce tinh trang va qua trinh
van chuyén cta hang hoa. Viéc cung cap thong tin ddy du, chinh xac va kip thoi gitp
ngudi tiéu dung phat hién sém céc trudng hop giao chdm, mat mat hodc hu hong hang
hoa. Quan trong hon, thong tin 16 trinh chinh 14 cin ctr phap 1y dé xac dinh thoi diém
phat sinh thiét hai va phan dinh trach nhiém giita cac chu thé trong chudi cung tng
(ngudi ban, san TMDT va don vi van chuyén). Thong tin thiéu trung thuc (nhu cap
nhat trang thai 40) khong chi vi pham diéu cam cua luat ma con tude bo quyén khiéu

nai hop phap cua NTD.

Tom lai, trong linh vuc logistics, quyén duoc cung cip thong tin dong vai trd
1a cong cu phap 1y nén tang dé hién thuc hoa cac quyén loi chinh dang cta nguoi tiéu
ding. Viéc bao dam minh bach thong tin khong chi gitip x6a bo tinh trang bat can
xing ma con tang cuong trach nhi€ém cua doanh nghiép, qua dé bao v¢ hitu hi¢u
cac quyén loi vé sy nguyén ven ciia hang héa va loi ich kinh té ctia ngudi tiéu dung

trong boi canh giao dich dién tir va kinh té s6 ngay cang phat trién.

1.2.2.2 Quyén dwge biao dam an toan, chit lwong hang hoéa trong
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dich vu logistics.

Quyén dugc bao dam an toan va chit lugng hang héa trong dich vu logistics
12 mot quyén nang tong hop, khong chi bao ham trang thai vat 1y ctia san phdm ma

con bao quat ca su nguyén ven vé dinh lugng va tinh kip thoi vé thoi gian giao nhén.

Co s& phap 1y cua quyén nay dugc ghi nhin tai Khoan 3 Piéu 4 Luat
BVQLNTD nim 2023, NTD ¢6 quyén “duwoc cung cdp san pham, hang héa, dich vu
diing véi néi dung da giao két”. Theo d6 NTD ¢ quyén dugc bao dam an toan vé
san pham, hang hoa va yéu cau t6 chtc, ci nhan kinh doanh bdi thudng thiét hai khi
san pham, hang hoa c6 khuyét tat, san pham, hang héa, dich vu khong phi hop tiéu
chuan, quy chuan ky thuat, khong bao dam an toan, do ludng, s6 lugng, khéi luong,
chat luong, cong dung, gia, noi dung khac theo quy dinh cua phap luat hodc khong
dung véi ding ky, théng bao, cong bd, niém yét, quang céo, gidi thiéu, giao két, cam
két cua td chirc, ca nhan kinh doanh5. Quy dinh nay dit ra nghia vu cho t6 chuec, ca
nhan kinh doanh phai bao dam chét luong hang hoa, dich vu trong pham vi hoat dong
cua minh, déng thoi chiu trach nhiém ddi véi céc thiét hai phat sinh do viéc cung cép

dich vu khong bao dam chat lugng hodc khong tuan thu quy trinh ki thuat.

V& ndi dung, dam bao an toan hang hoa san pham 1a dam bao khi hang hoa,
san pham dén tay NTD duogc bao dam vé ca sb luong va chét luong. Cu thé, vé sb
lwong hang héa phai duge dam bao dung khong giao thira hay giao thiéu hang héa so
v6i s6 luong dugc thoa thuan. Vé chit luong hang hoa, can ctr khoan 5 Diéu 3 Luat
Chét lugng san pham, hang hoa (Luat CLSPHH) quy dinh “chdt lwong sdn phcfm,
hang hoa la mirc do cua cdc ddac tinh cua san phcfm, hang héa dép vmg yéu cau trong
tiéu chuan céng bé dp dung, quy chuan ky thudt tuwong mg®. Do do, hang hoa khi
duoc giao dén NTD phai bao dam gitt nguyén cac dic tinh chat luong nhu di dugc

xéc 1ap ban dau, khong bi bién doi, suy giam trong sudt qua trinh cung tng dich vu.

Bén canh d6, dam bao an toan hang hoa con dugc thé hién & viéc khong phat

5 Qudc hoi, 2023, Luat BVQLNTD, Khoan 5 Diéu 4.
® Lé Nguyén Thuy Duong, 2025, “Bdo vé quyen lgi nguoi tiéu dung trong dich vu logistics trong thuwong mai
dién tu”, tr. 31
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sinh khuyét tat trong qua trinh cung tmg dich vu logistics. Theo diém b khoan 4 Piéu
nay, hang héa co khuyét tat khong chi giéi han & khau san xudt ma con bao gdm
khuyét tat “phdt sinh tir qud trinh vdn chuyén, luu gi”. Trong bdi canh dich vu
logistics, hang hoa c6 khuyét tat c6 thé duoc nhan dién dia trén ba tiéu chi co ban.
(i) khuyét tat vé an toan, khi hang hoa tiém an nguy co gy thiét hai do khong duoc
van chuyén, bao quan ding tiéu chuan; (ii) khuyét tat vé thong tin canh bao, khi cac
chi dan sir dung, bao quan bi thiéu, sai 1éch hodc hu hai; va (iii) khuyét tat phat sinh
trong van chuyén, luu kho lam suy giam hoic bién dang chat luong hang hoa. Viéc
thira nhan cac dang khuyét tat phat sinh trong qua trinh logistics 13 co s& Iy luan quan
trong dé ap dung ché dinh trach nhiém bdi thuong theo huéng ting cudng, trong dé
doanh nghiép c6 thé phai chiu trach nhiém ngay cé khi khong chimg minh duogc yéu
t 16i. Dich vu logistics anh huong dén quyén duoc bao dam an toan hang hoa cua
NTD qua quy trinh quan 1y va xur Iy hang hoa. Diéu nay c6 thé dugc thé hién thong

qua mot sO khia canh chu yé€u sau:

Thir nhat vé quy trinh qudn Iy va xir Iy hang hod quyét dinh dén chat lirong
hang hod, sdn phdam. Trong subt qua trinh van chuyén, doanh nghiép logistics déng
vai tro 1a bén nhan gilr va bao quan tai san cua cac bén lién quan, do d6 c6 nghia vu
bao quan hang héa mét cach can trong, bao dam tinh nguyén ven, an toan va chat
lwong. Moi cong doan nhu dong gbi, boc xép, luu kho, van chuyén va giao nhan déu
tac dong truc tiép dén tinh trang hang hoa. Néu cac quy trinh nay khong tuan thu tiéu
chuan k¥ thuat hodc quy dinh phap luat (chang han khong bao dam chudi lanh d6i
v6i thue pham, khong c6 bao bi phit hop v6i hang dé v, hodc Iuu kho sai diéu kién),
hang hoa ¢ thé bi hu hong, bién dang hoic suy giam chat lugng. Piéu nay truc tiép
x4m pham quyén tai san ciia NTD va lam mat di muc dich cta giao dich, khi hang

hoa khong con dap ung chat luong nhu da thoa thuan.

Ngoai thiét hai vat chat, NTD con phai chiu cac ton that gian tiép nhu mat thoi
gian, chi phi co hoi va suy giam trai nghiém tiéu dung, tir d6 anh huong dén niém tin

d6i v6i thi truong va hé théng thwong mai dién tir.
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Thi hai, yéu t6 thoi gian giao hang dnh hweong dén chat hrong hang hod, sdn
phdm. Thoi gian giao nhan khong chi mang y nghia vé tién d6 thuc hién nghia vy,
ma con 14 yéu t6 cAu thanh chat luong dich vu. Di v6i cac loai hang hoa c6 tinh nhay
cam cao nhu thuc pham tuoi séng, duoc phim hodc hang hoa dé hu hong, viéc khong
bao dam thoi han giao hang co thé truc tiép 1am suy giam hoic mét hoan toan gia tri
st dung cua san pham. Do do, sy cham tré trong giao hang, néu vuot qua gidi han
hop 1y hodc khong c6 can ctr chinh dang, c6 thé duoc xem 1a mot dang vi pham nghia
vu bao dam chit luong, kéo theo trach nhiém phap 1y cua doanh nghiép logistics.
Cach tiép can nay gop phan mé rong ndi ham cua khai niém “an toan hang héa”, bao

gom ca y€u t6 thoi gian nhu mdt di€u kién bado dam gia tri st dung cua tai san.

Téng thé, quyén duoc bao dam an toan va chit lugng hang hoa trong dich vu
logistics 1a sy két hop gitra bao vé quyén so hitu tai san va bao dam tinh phu hop cua
dbi tuong giao dich véi1 muc dich ti€u dung. Viéc nhan dién dﬁy du cac dang hang
hoa c6 khuyét tat phat sinh trong giai doan van chuyén, dic biét & ching cudi, co
nghia then chdt trong viéc thiét 1ap co ché trach nhiém va bdi thuong thiét hai. Qua
d6, phap luat khong chi bao vé quyén loi vé vat chit cia NTD ma con gbp phan nang
cao trach nhiém nghé nghiép va chuin muc hoat dong cua cac doanh nghiép logistics

trong boi canh phat trién cua nén kinh té so.

1.2.2.3 Quyén dwoe bao vé thong tin, dir liéu ca nhin ciia ngwoi tiéu

dung trong dich vu logistics.

Trong ky nguyén kinh té sb, quyén bao vé thong tin va dit liéu ca nhan cia
NTD khong chi 13 mot quyén riéng tu mang tinh hién dinh dugc ghi nhén tai Diéu 21
Hién phap 2013, ma con trd thanh mot loai tai san thong tin gan lién véi loi ich kinh
té va an ninh c4 nhan. Hé théng phap luat Viét Nam da xac 1ap mét hanh lang bao vé¢
da ting cho quyén nay, bat dau tir nhitng nguyén tic chung tai Piéu 38 Bo luat Dan
su 2015, dén cac quy dinh chuyén biét trong Luat An toan thong tin mang 2015, Luéat
Giao dich dién tr 2023 va dac biét 1a Luat bao vé dir liéu ca nhan nam 2025. Trong

d6, Luat BVQL NTD nim 2023 (DPiéu 4 va cac diéu tir 15 dén 20) dong vai trd then
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chét khi mé rong ndi ham "thong tin ngudi tidu dung" khong chi dimg lai & cac dir
li¢u dinh danh co ban ma con bao quat ca hanh vi ti€u dung, thoi quen giao dich va
lich str str dung dich vu. Viéc thura nhan pham vi bao vé rong 16n nay la co sé ly luan
quan trong dé kiém soat cac hanh vi khai thac dir liéu trai phép von dang dién ra tinh

vi trong moi1 truong thuong mai dién tur.

Dic thu cta dich vu logistics — mot nganh tham dung théng tin — khién dir
lidu c4 nhén tré thanh "nguyén liéu" thiét yéu nhung ciing 13 mét xich d& b ton thuong
nhét trong chudi cung ung. DPé hoan tt quy trinh giao nhan, dac bi¢t & giai doan
"chiang cubi", NTD budc phai cung cép cac thong tin nhay cam nhu ho tén, sd dién
thoai, dia chi cu tra va tham chi 13 vi tri thoi gian thuc qua hé théng GPS. Rui ro phap
1y phat sinh khi sy bao mat sb trén cac nén tang ing dung thuong mau thuin véi su
so hd vat 1y tai hién truong giao hang. Thuc té cho théy, trong khi dir li€u trén h¢
thong dién tir duoc bao vé bang tudng ltra thi cic thong tin nay lai bi phoi bay truc
tiép trén nhan buu gui (label), tao k& hd cho cac hanh vi thu thap trai phép hodc ro ri
thong tin qua d6i ngii shipper va dbi tac trung gian. So véi cac nganh tai chinh hay
ngan hang, tiéu chuin quan tri dit liéu trong linh vuc logistics hién nay van con
khoang cach 16n, chua dugc chuan héa dong bo theo céc tiéu chuin qudc té nhu ISO

27001, dan dén nguy co 10 lot dit li¢u tir hé théng ndi bo cua doanh nghiép.

Trach nhi€ém bao vé thong tin NTD theo quy dinh phép luat hién hanh dat 1én
vai doanh nghiép logistics nhitng nghia vu kép: vira phai dam bdo an toan k¥y thuat,
vira phai tuan thi nghiém ngat myc dich st dung dit liéu. Theo diém m khoan 1 Piéu
10 Luat Bao vé quyén lgi NTD nam 2023, moi hanh vi thu thap, luu trit, st dung hoac
chia sé thong tin NTD cho bén thir ba khi chua c6 sy dong ¥ rd rang, hodc trai véi
muc dich thong bao ban dau, déu bj nghiém cam. Trong chudi logistics da bén, doanh
nghiép khong duoc phép loi dung wu thé kiém soéat thong tin dé thyc hién cac hanh
vi truc loi nhu ban dit lidu khach hang cho cac don vi tiép thi hodc dé nhan vién noi
bd chiém dung dit liéu thyc hién hanh vi lra dao (nhu vin nan Fake COD). Viéc thiét
1ap co ché trach nhiém phap nhan ddi v6i sai pham ctia nhan vién giao hang va céac

bén lién quan 1a yéu ciu cip thiét dé bao dam quyén duoc bao mat cia NTD duoc
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thuc thi mot cach thuc chat.

Tom lai, quyén dugc bao vé thong tin va dir li¢u ca nhan trong dich vu logistics
1a sy giao thoa giira quyén con nguoi va quyén loi kinh té cia NTD. Viéc minh dinh
rd rang trach nhiém cua doanh nghiép trong viéc thiét 1ap cac hang rao ki thuat va
quy tic Gmg xur ndi b khoéng chi nhim ngin chin cic hanh vi xdm pham doi song
riéng tu, ma con dong vai tro 13 nén tang ¢t 161 dé cung ¢d niém tin cua khach hang.
Trong bdi canh chuyén ddi s6, su an toan vé dit liéu chinh 1a chi sb quan trong danh
gia chit luong dich vu logistics, gop phan thic ddy su phat trién bén vimg va lanh

manh cua h¢ sinh thai thuong mai di¢n tur tai Viét Nam.

1.2.2.4. Quyén yéu cau boi thwong thiét hai khi sin pham, hang ho4

c6 khuyét tat clia ngwoi tiéu dung.

Quyén yéu cau boi thudng thiét hai khong chi 13 céng cu bao vé loi ich kinh
té ma con 1a ché tai dan su nghiém khic d6i v6i cac hanh vi xdm pham quyén loi
NTD. Trong dich vu logistics, NTD & vi tri "mit xich cubi ctng", thuong chiu bét loi
vé thong tin va kha ning kiém soat hang hoa, do d6 quyén ndy dong vai tro quyét
dinh trong viéc khoi phuc trang thai tai san ban dau. Theo khoan 5 Diéu 4 Luat
BVQLNTD nim 2023, NTD c6 quyén yéu cau boi thuong khi hang héa c6 khuyét
tat, khong phu hop tiéu chuén k¥ thuat, khong dam béo an toan hoic khong dung véi

cam két, quang cdo cua to chirc, cd nhan kinh doanh.

Trong dich vu logistics, quyén nay phat sinh khi hang hoa bi mat mat, hu hong,
giao sai, giao cham hoic c6 khuyét tat trong qua trinh cung tmg dich vu. Do qua trinh
giao dich c6 sy tham gia ctia nhiéu chu thé nhu ngudi ban, san thuong mai dién tir va
doanh nghiép logistics, ngudi tiéu ding c6 quyén yéu cau chu thé ¢ trach nhiém bdi
thuong theo quy dinh cua phap luat, tiy thudc vao nguyén nhan va thoi diém phat
sinh thiét hai.

Cu thé, ngudi ban phai bdi thuong khi hang hoa khong diing chat luong, khong
dung mo ta hodc c6 khuyét tat truéc khi giao cho don vi van chuyén. Doanh nghiép

logistics chiu trach nhi¢m ddi véi cac thiét hai phét sinh trong qua trinh bao quan, van
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chuyén va giao nhan hang héa. Trong pham vi trach nhiém theo quy dinh cta phap
luat, san thuong mai dién tir c6 trach nhiém phéi hop giai quyét khiéu nai va bao vé

quyén loi cia ngudi tiéu dung khi phét sinh tranh chép.

Trong qua trinh cung cap dich vu logistics, trach nhiém bdi thuong ctia doanh
nghiép c6 thé phat sinh khi vi pham nghia vu cung cap thong tin, khong bao dam an
toan hang hoa hoac dé 10, lot thong tin ca nhan ctia nguoi ti€u dung. Bén canh do,
doanh nghiép c6 trach nhiém thyuc hién dung quy trinh tiép nhéan, bao quan va giao
nhan hang hoa nham han ché rii ro va lam cin ¢t xac dinh trach nhiém khi Xay ra

thiét hai.

Pham vi bdi thuong thiét hai dugc xac dinh theo nguyén tdc "toan bd va kip
thoi1" quy dinh tai Diéu 585 B0 luat Dan sy 2015, khong chi dung lai ¢ gia tri vat chét
ctia buu giri ma con mo réng ra cac gia tri hé qua khac. Cu thé, doanh nghiép logistics
c6 nghia vu boi thuong cho cac thiét hai truc tiép la gié tri thuc té cua hang hoa tai
thoi diém ton that (thudng cin ctr vao hoéa don dién tir hodc gia niém yét trén san
TMDT); cac thiét hai gian tiép va chi phi co hoi phat sinh tir sy dut giy "gia tri thoi
gian" do giao hang cham tré trai cam két; va cudi cung 13 cac thiét hai phi vt chét
lién quan dén uy tin, tinh than khi quyén riéng tu cia NTD bi xAm pham.

Nhu vy, quyén yéu cdu bdi thuong thiét hai 1a co ché phap 1y quan trong gitip
khoi phuc quyén va loi ich hop phap cia NTD, ddng thoi nang cao trach nhiém cua
cac chu thé tham gia cung g dich vu logistics trong viéc bao dam chat lugng hang

hoa, an toan thong tin va quyén loi cia NTD.
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TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 xay dung co s Iy luan vé bao vé quyén loi NTD trong dich vu
logistics, dic biét & giai doan giao hang ching cudi. Theo do, trong bdi canh kinh té
s, logistics khong con 12 hoat dong van tai thuan tay ma 1a mot quan hé phép 1y phirc
tap, mang tinh hop ddng hdn hop va hop dong gia nhap, voi dic trung 1a sy bat dbi
xung thong tin khién NTD & vi thé yéu hon.

Trén nén tang do, phap luat bao vé NTD trong linh vyc nay dugc xac dinh qua
bbn nhom quyén co ban: (i) quyén duoc cung cip thong tin minh bach vé chi phi va
16 trinh; (ii) quyén dugc bao dam an toan, chat luong hang hoa; (iii) quyén duoc bao
vé dir lidu ca nhan; va (iv) quyén yéu cau bodi thudng khi phat sinh thiét hai. Pong
thoi, co ché trach nhiém cta doanh nghiép duoc lam rd thong qua cac quy dinh vé
trach nhi€ém nghiém ngédt va trach nhiém lién déi, bao dam sy bao v¢ xuyén subt trong

toan bg chudi cung ung.

Tuy nhién, giita khung 1y luan va thyc tién van ton tai nhimg khoang cach nhat
dinh, nhu su chdng chéo giita cac quy dinh phap luit, cac hanh vi vi pham ngay cang
tinh vi va nhirg han ché trong co ché giai quyét tranh chip. Day 1a co s& dé Chuong
2 tiép tuc phén tich thyuc trang ap dung phép ludt va nhan dién cac van dé dit ra trong

thuc tién tai Viét Nam.
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CHUONG 2: THUC TRANG VA THUC TIEN THUC
HIEN PHAP LUAT BAO VE QUYEN LQI NGUOI TIEU
DUNG TRONG DICH VU LOGISTICS TAI VIET NAM

2.1. Thuc trang bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong dich vu

logistics tai Viét Nam.

2.1.1. Khai quat tinh hinh bio vé quyén loi ngwoi tiéu dung trong

dich vu logistics tai Viét Nam

Thuc tién thi truong logistics Viét Nam giai doan 2020 - 2025 phan anh mot
nghich 1y sdu sic: su bung nd vé san luong buu giri trong kinh té sb ty 16 thuan véi
mirc d6 tinh vi ctia cdc hanh vi xdm pham quyén loi NTD. Céac vi pham khéng con
dimg lai & sai sét k¥ thudt don thuan ma da bién tudng thanh cac khiém khuyét hé

thong trong chuoi cung g, tir khau ti€ép nhan, van chuyén dén xu ly khiéu nai.

Trude hét, quy mo va tinh chit cua thyc trang nay duoc thé hién rd nét qua cac
con sb thong ké. Theo Béo cdo thudng nién cua Uy ban canh tranh qubc gia nim
2023, co quan nay da tiép nhan dugc 1.567 don, thu phan anh, yéu cau, kién nghi,
khiéu nai cuia NTD. Trong tong s6 thu duogc tiép nhan, cac linh vire kinh doanh hang
hoa, dich vu chu yéu bi phan anh, khiéu nai bao gém: thuong mai di¢én tu (chiém
khoang 5,5%); dich vu van chuyén bang dudng hang khong (chiém khoang 4,4%);. ..
va mot sb linh vuc, kinh doanh hang hoa bi phan anh, khiéu nai nhu: dich vu vén tai,
phuong tién van chuyén, phuong tién di lai va dich vu buu chinh, van tii hang hoa
(chiém khoang 3,12%). Pang bao dong do6 1a viéc khong dam bao chét lugng, s6
luong hang hoa theo don hang da dat hoac khong dam bao chét luong dich vu van

chuyén, giao hang trong cac giao dich thuong mai dién tir chiém khoang 9,18%".

Trong giai doan 2019-2023 ¢ 44.904 cudc goi tdi tong dai 1800.6838. Trong

do, 80% cudc goi lién quan dén yéu cau ho trg giai quyét khiéu nai hodc phan anh vi

7 Uy ban canh tranh qudc gia, 2023. Bdo cdo thiong nién nam 2023
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pham quyén loi NTD. Cac phan anh cic van dé lién quan dén giao dich truc tuyén
chiém khoang 15%, véi ndi dung chii yéu 13 hang héa nhan duoc khong dung vé
chung loai, sé luong, chat lugng nhu doanh nghiép di quang cdo, gidi thiéu trén
mang; hang hdéa nhan dugc bi hong hoc, bé vo, nhung don vi van chuyén va san
TMBDT db 156i cho nhau, khong chiu trach nhiém dén bu cho NTD; nha bén trén san
khong thyc hién bao hanh, dbi tra hang hoa nhu chinh sach da cam két, cong bs. NTD

d3 tra hang nhung nha ban khong hoan tién va chan lién lac....8

Trong chin thang dau nim 2025, Uy ban Canh tranh Qudc gia di tiép nhan va
xtr Iy 642 don thu phan anh, khiéu nai, kién nghi tir NTD trén pham vi ca nudc. Thong
ké cho théy, cac don thu phan anh cia NTD trai rdng trén hon 20 Iinh vuc hang hoa,
dich vu khac nhau. Dan dau danh sach 1a linh vuc thuong mai dién tir véi 139 don
phan anh (chiém 21,7%), gap nhiéu lan so v&i cac linh vuc khac. Con sb niy cho thiy
su bung nd cia thuong mai s6 da kéo theo nhiéu vin dé anh hudng truc tiép dén
quyén loi NTD. Céc hanh vi vi pham phd bién bao gdm: hang hoa khong dung mé ta
hodc kém chat lugng; chinh sach ddi tra thiéu minh bach; rui ro bi 16 lot thong tin ca
nhan va tai khoan; khé khin trong viéc hoan tién khi giao dich that bai; quang c4o sai
su that, trao hang hoic gia mao thuong hiéu; giao hang cham tré, phat sinh chi phi vo

1y hodc mat mat hang hoéa.

Phén tich chi tiét cho thiy cac hanh vi vi pham quyén loi NTD rét da dang,
trong d6 60% phan 4nh lién quan dén ba van dé chinh: khong dén bu hoic tra lai hang
hoa chiém 14,5%; chat luong hang héa kém chiém 16,7%; va khong tién hanh thuong
luong voi NTD chiém 26,9%. Nhiitng con sb ndy cho thdy van dé chat lugng san pham
va trach nhiém sau ban hang 1a nhiing "diém néng" can duoc giai quyét khan cap

trong linh vuc thuong mai dién tir.

Vé phan bd dia Iy, Thanh phd H6 Chi Minh dan dau véi 228 phan anh (35,5%),
tiép theo 1 céc tinh, thanh phd khac v&i 210 phan anh (32,7%) va Ha Noi v6i 183

8 TG Uyén, 2024. Ngudi tiéu dung gip nhiéu rai ro khi mua hang online. Tudi tré online, [truc tuyén] tai
https://tuoitre.vn/plo/nguoi-tieu-dung-gap-nhieu-rui-ro-khi-mua-hang-online-post804712.html
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phan anh (28,5%). Su phan b twong d6i dong déu nay cho thiy tinh phd quét cia

cac van dé tiéu dung trén toan quoc, khong chi gioi han & cac do thi 1on.

Ty 1¢ khiéu nai cao ngat nguong trong linh vyc thuong mai dién tir - vuot xa
cac linh vuc khéc - cho thdy day 1a kénh tiéu dung trong diém, can duoc cic co quan
quan 1y nha nudc uu ti€n giam sat chdt ché va quan 1y mot cach c¢6 hi¢u qua hon. Pac
biét dang luu vy, ph?m 16n cac vu viéc xam pham quyén lgi NTD trong thuong mai
dién tir déu c6 mdi lién hé truc tiép hodc gian tiép dén chét lugng va hi€u qua hoat
dong cua dich vu logistics nhu: Chét luong hang héa va dich vu hau mai kém; thong
tin khong minh bach, gian 1an thuong mai; rui ro trong thanh toan va bao mat dir li¢u
ca nhan; vin dé giao hang va logistics...? . Piéu nay xuit phat tir vai tro dic thu cta
logistics nhu mot khau trung gian, cau ndi khong thé thiéu trong chudi gia tri thuong
mai dién tir, ddm nhiém chirc nang van chuyén, giao nhan hang hoéa tir nguoi ban dén
tay NTD cudi cung, dit ra yéu cau cap bach vé viéc hoan thién ché tai xir phat va 1am
rd trach nhiém lién déi cua cac chu thé logistics trong viéc bao dam quyén dugc an

toan va chat lwong hang hoa cua NTD.

Bén canh cac s6 liéu téng quat néu trén, khi soi chiéu dit liéu thuc ching dudi
lang kinh hep hon vao chudi cung tmg logistics ching cudi (két hop ddi chiéu véi cac
chi bao tir Sach tring Thuong mai dién tir Viét Nam nam 2023 va 2024), co ciu 16i
vi pham cho théy mdt mo hinh rui ro ¢é tinh quy luat. Cu thé, hé théng khiéu nai cta
NTD ddi v6i cac don vi van chuyén phan bo theo bén nhém hanh vi vi pham ¢t 15i,

véi muc d pho bién giam dan nhu sau:

Mot la, giao hang chdm tré so voi cam két. Pay 1a vi pham chiém ty trong cao
nhat, phan anh sy duat gay vé " gia tri thoi gian" cua dich vy, dac biét nghiém trong

trong cac dot khuyén mai 1on (mega sales) khién hé thong kho bii bi qu4 tai.

Hai la, hang héa bi hw héng, vé ndt do qud trinh van chuyén. Mic du xép tht

% Th4i Hang, 2025. Thuong mai dién tir Ia linh vurc bi ngudi tiéu dung khiéu nai nhiéu nhat. Tap chi kinh té -
tai chinh, [truc tuyén] tai https://thuehaiquan.tapchikinhtetaichinh.vn/thuong-mai-dien-tu-la-linh-vuc-bi-
nguoi-tieu-dung-khieu-nai-nhieu-nhat-105703.html&link=autochanger
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hai vé s lugng khiéu nai, nhung day lai 1a nhom vi pham gy thiét hai vat chat truc
tiép 16n nhat, xuat phat tir viéc thiéu tuan thu cac quy chudn déng goi va phan loai

hang hoa (sorting) thd bao tai cic trung tim trung chuyén.

Ba la, thdt lac, mat mdt hang héa di kém quy trinh béi thuong thiéu théa
ddng. Céc khiéu nai nhém nay thuong phan anh tinh trang doanh nghiép logistics lam
dung cac diéu khoan mién trir hodc giéi han bdi thudng trong hop dong mau dé tao

ra "rao can nan long" khién NTD phéi bo cudc.

Bén la, gian lgn hodc thu sai cdc khodn phi. Bao gdm viéc lam thu phi thu ho
(COD), phi luu kho, hodc &p dat cac khoan phu phi ving sau vung xa khong duoc

minh bach tai thoi diém giao két hop dong.

2.1.2. Thyc trang thwe hién trach nhiém bio vé quyén loi nguoi tiéu

dung trong dich vu logistics tai Viét Nam.

Thir nhét, tir goc d6 co quan quan 1y nha nude. Cong tac quan 1y hién duoc
thue hién boi nhiéu co quan khac nhau, trong d6 Bd Cong Thuong quan 1y vé thuong
mai dién tir va bao vé quyén lo1 nguoi tiéu dung, con linh vuc buu chinh thudc thadm
quyén ctia Bd Khoa hoc va Cong nghé (sau khi tiép nhan chirc ning quan 1y nha nudce
vé buu chinh). Cac co quan da thiét 1ap co ché tiép nhan va giai quyét khiéu nai cua
ngudi tiéu dung; tuy nhién, su phdi hop trong quan 1y, thanh tra va xtr Iy vi pham
gifta cac co quan van chua that sy déng bo. Cong tac kiém tra hop dong theo mau,
diéu kién giao dich chung cta cac doanh nghiép logistics con han ché, ddn dén mot
s6 diéu khoan bat 1gi cho ngudi tiéu ding van duoc ap dung trén thuc té.

Thtr hai, tr goc d§ nguodi ban va san thuong mai dién tr. Nguoi ban va san
thuong mai dién tir 1a cau ndi truc tiép gitta nguoi tidu dung va doanh nghiép logistics.
Thuc trang pho bién 1a tinh trang "d6 18i vong quanh" gitta ngudi ban, san va don vi
van chuyén khi hang hoa bi bé v& hoic mat mat. Nhiéu san da xay dung co ché tiép
nhan khiéu nai, hoan tién va hd tro giai quyét tranh chap. Tuy nhién, trén thuc té, quy
trinh giai quyét khiéu nai & mot s6 truong hop con kéo dai, yéu cau nguoi tidu dung

cung cap nhiéu tai lidu, chimg cir nhu hinh anh hodc video mé hang, gay khé khan
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cho viéc thuc hién quyén yéu cau boi thuong ctia NTD tir d6 anh hudng tryc tiép dén

quyén loi cia NTD.

V& hiéu qua giai quyét tranh chép, dit liéu thyc tién boc 16 mot diém nghén
16n: Ty 1¢ giai quyét khiéu nai thanh cong thong qua co ché ty thuong luong, hoa giai
n6i b cuia doanh nghiép logistics hién van duy tri & muc rat khiém tén. Phan 16n cac
vu vi¢e lién quan dén tai san co gia tri cao déu roi vao bé tic do su bat can xung vé
quyén lyc dam phan, va chi dat dugc thoa thuan boi thuong thuc chit khi ¢ su can
thiép mang tinh quyén luc cong tir cdc co quan quan Iy nha nude hodc ap luc tir cac

phuong tién truyén thong.

Th ba, tir goc d6 doanh nghiép cung cap dich vu logistics. Trudc su phét trién
nhanh cta thuong mai dién tir, cac doanh nghiép logistics khong ngimg dau tu ing
dung cong nghé trong quan 1y va theo ddi don hang nhim nang cao hiéu qua van
hanh. Tuy nhién, van con xay ra cac truong hop giao hang chim, mat mat, hu hong
hang hoa hoac 16 lot thong tin ca nhan ctia nguoi tiéu dung. Bén canh do, viéc giai
quyét boi thudng cua mot sd doanh nghiép con cham, muc bdi thudng chua dap tng
ky vong ctia ngudi tiéu dung va cong tac dao tao nhan vién giao hang vé bao vé thong

tin c& nhan, an toan hang héa chua that su dong déu.

2.2. Thue trang phap luit vé biao vé quyén loi ngwoi tiéu dung trong

dich vu logistics tai Viét Nam.

2.2.1. Thue trang phap luit vé quyén dwoc cung cip théng tin minh
bach vé dich vu, 10 trinh giao nhin hang ho4, sin pham ciia ngudi tiéu
dung trong dich vu logistics.

Quyén dugc cung cap thong tin cia NTD di duoc phap luat ghi nhan twong
dbi day du, tuy nhién viéc ap dung trong thuc tién dich vu logistics van con ton tai
nhiéu bat cap lién quan dén minh bach thong tin vé dich vy, 10 trinh giao nhan hang
hod. Mic du Luat BVQLNTD nam 2023 di cu thé hoa nghia vu cia to chiic kinh

doanh tai Piéu 21, nhung khi ddi chiéu véi dic thu ki thuat ciia chudi cung ung
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logistics s6, hé théng quy pham hién hanh van bdc 1 sy thiéu dong bo va tinh kha thi

chua cao, cu thé trén cac phuong dién sau:

Thir nhat, bat cdp o tinh dinh tinh va thiéu quy chudn cu thé vé viéc minh bach
téng chi phi dich vu, cam két thoi gian va cdc diéu khoan mién trir tréch nhiém. Mic
du Piéu 21 Luat BVQLNTD niam 2023 yéu ciu to chtic, c4 nhan kinh doanh cong
khai “gia, phi, chi phi”, nhung chua thiét 1ap tiéu chuin ky thuat bt budc vé viéc hién
thi “tong gia cudi cung” tai thoi diém xéc lap giao dich dién tir. Khoang tréng nay
cho phép doanh nghiép logistics chi niém yét cong khai mirc phi vin chuyén co ban,
trong khi nhiéu khoan phu phi dic thu nhu phi viing sau, ving xa, phi luu kho, phi
hoan hang, phi giao 1én ting cao, hodc phi giao ngoai gio hanh chinh lai dugc quy
dinh trong céc lién két “diéu khoan va diéu kién” kho tiép can, khién NTD kho nhan
dién day du nghia vu tai chinh trude khi quyét dinh giao dich. Mic du Diéu 37 va
Diéu 38 Luat BVQLNTD nim 2023 yéu ciu td chirc, ci nhan kinh doanh cung cip
thong tin rd rang trong giao dich tir xa nhung viéc thiéu quy dinh bit budc cong khai
ciu trac phi, dic biét & ching cudi, dd 1am giam kha ning dy liéu chi phi cia NTD
va tao ra su bét can xtng thong tin trong quan hé dich vu. Pién hinh 1a viéc ap dat
mirc giéi han boi thuong thiét hai tdi da chi gip 4 dén 10 1an cude phi van chuyén
dbi v6i buu giri khong khai gia. Dong thoi, khoan 1 Diéu 21 cua Luat nay ciing Iy
giai rd cung cép thong tin day du chinh xac vé san pham, hang hoa, dich vu bao gdm
phuong thirc, thoi han giao hang va phuong thirc thanh toan,.... Tuy nhién, phap luat
cling chua 1am 16 tiéu chi “thong tin day du”, dic biét véi cac chi phi phat sinh va

thoi han giao hang, khién NTD khé du liéu.

Mot khia canh dang quan ngai khac trong thyc trang cung cép thong tin hién
nay 1a viéc cac doanh nghiép logistics chii dong 'cai cam' cac diéu khoan mién trir
trach nhiém bét hop 1y trong cac hop dong gia nhap va diéu kién giao dich chung. Ra
soat cac chinh sach dich vu cta nhiéu don vi chuyén phat 16n tai Viét Nam (nhu
GHTK, GHN, Viettel Post hay Shopee Express), dé dang nhan thiy su ton tai pho
bién cua cac 'diéu khoan bat cong' danh vao su thiéu hiéu biét phap 1y ciia NTD. Bén

canh d6, khai niém 'Bat kha khang' dang bi nhiéu doanh nghiép dinh nghia mot cach
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cuc ky rong va tuy tién, bao ham ca cac 16i van hanh nodi bd nhu: hé théng ky thuat
16, ket xe, hay thién tai mirc d§ nhe... nham thoai théac nghia vu khi hang hoéa bi hu

hong, that lac.

Thir hai, la khodng tréng phép 1y trong viéc bdo dam tinh xdc thuc ciia thong
tin 1o trinh va trang thai hang hoa. Trong dich vu logistics, thong tin vé don hang
thudng dugc cdp nhat qua nhiéu hé thong khac nhau (hé thdng cua san, cia don vi
van chuyén, ctia ngudi giao hang), nhung phap luat chua dit ra nghia vu bit budc vé
viéc bao dam tinh nhat quan va cap nhat theo thoi gian thuc gitta cac hé thong nay.
Hé qua 1a khi xay ra sai léch thong tin, NTD khéng thé xac dinh duoc ngudn phat
sinh sai s6t dé yéu cau bodi thudng. Trong dich vu logistics, thong tin vé hanh trinh
van chuyén (tracking) c6 ¥ nghia dic biét quan trong, chi ding sau yéu t6 gia ca. Tuy
nhién, quy dinh nay dang gip kho khin trong thuc thi do thiéu sy théng nhat véi cac
vin ban phap luat chuyén nganh. Cu thé, Piéu 29 Luit Buu chinh nim 2010 chi quy
dinh nghia vu cung cép thong tin & muirc d6 chung, khong dit ra yéu cau cu thé vé do
chinh xac va cdp nhat theo thoi gian thuc. Tai biéu 22, biéu 21 Luat BVQLNTD
nim 2023 quy dinh vé trach nhiém cta t6 chtrc kinh doanh va bén tht ba trong viéc
cung cip thong tin vé& san phim, hang héa , dich vu cho NTD ciing chua quy pham
hoa tiéu chuan k¥ thuat bét budc viéc phai cung cp thong tin vé 16 trinh van chuyén
hang héa cho NTD theo dbi hanh trinh don hang. Thyc trang nay tao ra 15 hong dé
doanh nghiép logistics thoai thac trach nhiém khi dir liéu hanh trinh bi gian 1an hoac
cap nhat ao 16 trinh (vi du: hé thong hién thi dang giao hang trong khi hang hoa da bi
that lac). Ttr d6 1am cho quy dinh tai Diéu 10 Luat BVQLNTD niam 2023 vé nghiém
cam hanh vi lra dbi hodc gdy nham 14n cho NTD théng qua viéc cung cap thong tin
sai 1éch, khong dﬁy du, kip thoi, chinh xac vé dich vu tré nén kho ap dung trén thuc
té khi NTD khiéu nai vé viéc bi cung cap thong tin sai 1éch trong qua trinh van chuyén

don hang.

Viéc phap luat chua coi thong tin 1 trinh 1a mot chi s6 chat luong dich vu bat
budc di tryc tiép lam suy giam kha nang giam sat tai san ciia NTD trong sudt qua

trinh van chuyén, khién co ché trach nhiém lién déi tai Di€u 22 tr¢ nén kho ap dung
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khi cac bén déu co thé d6 18i cho sy ¢b ki thudt cua hé thong trung gian.

Thir ba, bdt cdp vé tinh kha thi cia ché dinh trach nhiém lién déi doi véi bén
thir ba trong cung cdp théng tin. Pidu 22 Luat BVQLNTD niam 2023 di md rong
trach nhiém cta cac chu thé trung gian (nhu sain TMPT, nén tang s6, don vi logistics),
gop phan han ché tinh trang dun day trach nhiém. Tuy nhién, trong thyc tién chudi
logistics da téng, ranh gioi trach nhiém gifta cac bén van chua rd rang, dac biét &
ching giao hang cudi. Phap luét hién chwa co tiéu chi cu thé dé xac dinh mac do 15i
va co ché phan bd trach nhiém lién d6i. Pong thoi, viée thiéu quy dinh bat bude vé
ddng bo dir lidu gitta hé théng quan 1y don hang (OMS) va hé thdng vin chuyén
(TMS) dan dén gian doan thong tin, khién NTD kho xac dinh chu thé chiu trach nhiém
khi phat sinh thiét hai. Bén canh do, khai niém “bén thir ba” con mang tinh khai quat,

tao k& hd cho céc bén né tranh hodc chuyén giao trach nhiém.

Thir twe, han ché trong kiém sodt hinh thirc va ngén ngi ciia cdc hop dong mau
trong linh vuee logistics. Theo Diéu 23 va Diéu 24 Luat BVQLNTD niam 2023, hop
ddng theo mau va diéu kién giao dich chung phai duogc trinh bay bang ngdn ngir rd
rang, d& hiéu va bao dam NTD c6 kha ning tiép cin trude khi giao két. Tuy nhién,
dic trung trong dich vu logistics, cac giao dich chil yéu duoc thyc hién théng qua

thao tac dién tir, khién NTD kho c6 diéu kién doc va hiéu day du ndi dung hop dong.

Nhiéu doanh nghiép di loi dung dic diém nay dé trinh bay cac diéu khoan
quan trong, dac biét 1a cac diéu khoan gi6i han trach nhiém hodc mién trir trach nhiém,
bang ngdn ngit chuyén moén phire tap hodc véi kich thudce chit rat nho trén van don
hodc trong cac lién két phu. Mac du Diéu 25 Luat BVQLNTD nam 2023 quy dinh
cac diéu khoan bat cong c6 thé bi vo hiéu, nhung phéap luat hién hanh chua c6 quy
dinh cu thé vé vi tri hién thi, cach thitrc canh bao hodc nghia vu xac nhan riéng biét
dbi véi cac diéu khoan bat lgi. Piéu nay dan dén viéc quyén dugc thong tin cia NTD
bi “hinh thirc hoa”, khi ho chép nhan hop d@)ng ma khong thuc sy nhan thirc dﬁy du
ndi dung. Sy bat cdp niy cho thiy quyén duoc thong tin ciia NTD trong dich vu

logistics khong chi can sy minh bach vé€ ndi dung ma con can sy bao dam vé phuong
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thirc tiép can thong tin mot cach thyc chat.

Tt nhitng phan tich trén c6 thé rit ra rang, mic du Luat BVQLNTD nam 2023
da thiét 1ap khung phép 1y twong dbi dy du vé quyén duoc thong tin cia NTD, nhung
cac quy dinh ndy van con mang tinh nguyén tic, thiéu cy thé va chua theo kip dic thu
cta dich vu logistics trong moi truong sé. Sy thiéu rd rang vé ndi dung thong tin phai
cung cép, su thiéu ving cac tiéu chudn ki thuét ddi véi dir liéu sb, ciing nhu khoang
tréng trong viéc diéu chinh trach nhiém cia cac chu thé trung gian da lam suy giam

hiéu qua thuc thi ciia quyén nay trén thyc té.

2.2.2. Thwe trang phap luit vé quyén dwoc bio dam an toan, chat

lwgng hang hoa cua ngwoi tiéu dung trong dich vu logistics.

Quyén duogc bao dam an toan tai san 1a quyén co ban ctia NTD. Trong dich vu
logistics, quyén nay mang tinh dic thu do hang hoa dugc chuyén giao quyén chiém
hitu tam thoi cho doanh nghiép van chuyén, khién NTD khong con kiém soat truc
tiép. Vi vy, doanh nghiép logistics phai c6 nghia vu bao dam an toan, nguyén ven

va gia tri str dung ctia hang hoa cho dén khi ban giao hang hoa hoan tat.

Theo két qua nghién ctru ciia Truong Pai hoc Ngoai thuong céng bd nim
2022, ty 1& hang hoa bi hu hong trong qué trinh vin chuyén thuong mai dién tir tai
Viét Nam udc tinh khoang 5-7%, con s ndy cao gip d6i so véi mirc trung binh ciia
khu vuc ASEAN (khoang 2,5-3%). Su chénh 1éch dang ké nay cho thay chat lugng
dich vu logistics phuc vu thuong mai dién tr tai Viét Nam van con kém xa so véi cac
nudc trong khu vuc, phan dnh nhiing han ché vé co s ha tang, cong nghé, quy trinh

quan 1y va trinh d6 nguén nhén lyc trong nganh logistics Viét Nam.

Maic du hé théng phap luat hién hanh dat dugc nhiing tién bo dang ké nhung
van boc 10 nhiéu han ché va khoang tréng nhat dinh, dic biét trong bdi canh chudi
cung tmg logistics da chii thé va cu thé trong giai doan giao hang ching cudi. lién
quan dén su thiéu dong bd va tuong thich giita cac dao luat co lién quan; viéc phan
dinh trach nhiém gifta cac chi thé va co ché bao dam tinh nguyén ven ciia hang hoa

trong qué trinh van chuyén. Tong thé, thyc trang vi pham quyén duoc bao dam an
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toan va chit lugng hang héa trong dich vu logistics hién nay mang tinh pho bién va
c6 xu hudng gia ting. Cac hanh vi vi pham khong chi xuat phat tir yéu t6 con nguoi
ma con bit ngudn tir nhitng bat cap trong co ché phap 1y va mé hinh van hanh cua

nganh.

Thir nhdt thiéu cdc quy chudn ky thudt trong tiéu chudn van hanh ciia cac don
vi logistics. Thuc té cho thdy, nhiéu don vi kinh doanh dich vu logistics khdng tuan
thil cac hudng dan, yéu cau k¥ thuat vé dong goi va xir Iy dic biét ddi véi timg loai
hang hoa, dic biét 1 hang d& v&, hang c6 gia tri cao hodc hang can diéu kién bao
quan dac thu. Mac du trén bao bi, thung hang c¢6 dan cac nhan canh béo 1o rang nhu
"DéE v& - Xin nhe tay", "Khong dugc dat nang Ién trén", "Can than hang dé hong",
nhung trong thyuc té quy trinh xtr Iy hang hoa, cac nhan vién van thudng xuyén co
hanh vi ném, quing, tha roi goi hang tir trén cao xudng, hodc xép chdng nhiéu goi
hang ning 16n trén cic goi hang chira 6 d& v&, giy ra hu hong nghiém trong cho
hang héa. Tinh trang nay phan anh su thiéu dao tao, thiéu ¥ thirc trach nhiém nghé
nghiép ctia mot bd phan nhan vién logistics, ddng thoi ciing boc 16 su yéu kém trong

cong tac quan ly, gidm sat ndi bd cia cac doanh nghiép logistics.

Mic du Biéu 554 B6 luat Dan su 2015 quy dinh bén guri giit phai c6 nghia vu
b4o quan tai san ding tinh trang ban dau, nhung thuc té viéc "quing, ném" buu kién
tai cac kho phan loai cua mot s6 don vi van chuyén 16n da tr¢ thanh hinh anh thuong
thay trén cac phuong tién truyén thong®. Bé ddi phé véi trach nhiém boi thuong, cac
doanh nghiép logistics thudng thiét 1ap cac "rao can ki thuat" thong qua viéc tu y quy
dinh chuan doéng goi cuc kho trong Piéu khoan giao dich chung. Khi hang hoa hu
hong, doanh nghiép 1ap tirc quy két 16i dong goi cia NTD dé tir chéi trach nhiém theo
Diéu 34 Luat BVQLNTD nam 2023. Pay la chién thuat loi dung wu thé chuyén mon

dé "vo hiéu hoa" quyén dugc bao dam chat lugng dich vy, khién NTD roi vao thé bi

19 B4o dién tir VnExpress, 2022. Bio céo thuc trang "Nhdn vién kho buu cuc qudng ném hang héa gay hu
hong", ghi nhéan qua cac doan video phat tan tir camera giam sat ciia nguoi tiéu dung va kho bai néi bo.
Nguodn: vnexpress.net.
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dong khi khong c6 mot quy chuan dong goi quoc gia lam can ctr doi chicu.’

C4c vi pham vé bao dam chat luong hang hoa do quy trinh van hanh thiéu tiéu
chuan ky thuat trén thuc té dién ra v6i tin suét cao. Theo s6 liéu ctia S& Cong Thuong
TP. H6 Chi Minh nam 2023, c6 t6i khoang 28% khiéu nai vé thuong mai dién t lién
quan tryc tiép dén viéc hang héa bi hu hong trong qua trinh van chuyén. Cac trudng

hop vi pham dién hinh va thudng xuyén xdy ra bao gom:

- Hang dién tir, dién may nhu dién thoai thong minh, may tinh bang, laptop
bi v& man hinh, bi mdp méo, trdy xudc nghiém trong do khong duge dong goi voi
cac vat li¢u dém va dap phu hgp hodc khong duogc bao vé ding cach trong qua trinh

van chuyén.

- Thuc phém tuo1 séng, thuc phém dong lanh bi hu héng, thdi rita, mat chét
lwong do khong dugc bao quan trong diéu kién nhiét do phu hop theo ding quy dinh

ctia chudi lanh (cold chain) trong sudt qua trinh van chuyén va giao nhan.

- Quan 4o, giay dép, hang dét may bi u6t, ban, c6 mui héi do duge d€ ngoai
tro1 khi tro1 mua hoac ti€p xtc voi moi truong khong dam bao vé sinh trong qua trinh

luu kho, van chuyén.

- Db gdm st, thuy tinh, d6 trang tri d& v& bi v& vun, hu hong hoan toan do

bi bbc xép thé bao, khong cin thin hodc xép chdng 1én nhau khong dung cach.

Thir hai la sie thiéu cu thé trong phén dinh trdch nhiém giita cdc chii thé trung
gian va nén tang sé. Trach nhiém ciia cac chi thé logistics, nhét 1a trong ching cudi
ctia chudi cung ung, chua duoc ca biét hoa rd rang. Phap luat hién hanh chu yéu coi
cac don vi nay 1a bén cung cip dich vu bo trg, vdi cac quy dinh con mang tinh khai
quat, chua thiét 1ap cac tiéu chuén cu thé vé kiém tra, bao dam an toan hang hoéa trudc
khi giao cho NTD nhu Luit Thuong mai 2005 vé dich vu logistics (Piéu 233) quy
dinh trach nhiém rat chung chung. Trong chudi cung tmg thuong mai dién tir, shipper
1a nguoi cudi cung tiép xtic v4i hang hoa trudc khi trao cho NTD. Tuy nhién, phép
luat chua c6 quy dinh cu thé vé quy chuan kiém tra an toan hang hoa bat budc ddi voi

don vi logistics truéc khi giao hang ching cudi. Piéu ndy din dén tinh trang "dun

40



day" trach nhiém khi hang hoa bi bién chét hodc gdy mat an toan do 13i bao quan
trong van chuyén. Mic du Luat BVQLNTD niam 2023 di bude dau dinh danh trach
nhiém cta cac to chirc thiét 1ap nén tang s, song viéc phan dinh trach nhiém giita
cac chu thé trong truong hop hang hoa co khuyét tat, dic biét trén cac nén tang xuyén
bién gidi, van gip nhiéu kho khin do han ché vé chimg ctr ki thuét va kha nang truy

xuat ngudn goc.

V& vai tro va trach nhiém cia san thuong mai dién tur, phap luat hién hanh maéi
chi dimg lai & viéc ghi nhan trach nhiém quan 1y thong tin va hd trg giai quyét khiéu
nai. Cu thé, Nghi dinh 52/2013/ND-CP (dugc stra d6i, bo sung boi Nghi dinh
85/2021/ND-CP) va Piéu 39 Luat BVQLNTD 2023 quy dinh chii san thwong mai
dién tir c6 nghia vu cung cip thong tin, hd trg NTD va phdi hop giai quyét tranh chap.
Trong mot sb trudng hop dic biét (nhu ddi voi ngudi ban nude ngoai), san co thé

phai chiu trach nhiém lién quan.

Tuy nhién, hién tai nhiéu san thwong mai dién tir khong chi dong vai tro trung
gian thong tin ma con tham gia sau vao chudi cung tmg nhu luu kho, van chuyén,
thanh toan va quang cao thuc hién dich vu logistics nhu Shopee Xpress, Lazada
Logistics, ho phai chiu trach nhiém kép: vira 1a chi san, vira 1a t6 chire kinh doanh
logistics va don vi logistics tré thanh mot chu thé tryc thude san. Thuc trang hién nay
1a cac San dang 1ay danh nghia vai trd trung gian dé né tranh trach nhiém khi hang
hoa bi hu hong trong qué trinh van chuyén ndi b ciia San. Mic du ¢6 kha nang kiém
soat dang ké ddi voi qua trinh thuc hién don hang, phap luat van chua xéac lap trach
nhiém truc tiép hoac lién déi dﬁy du cuia san ddi vé6i chat luong vat chét cua hang hoa.
Piéu nay tao ra khoang trong phap 1y khi NTD bi thiét hai nhung khong thé yéu cau
bdi thudng tir chi thé ¢ kha ning kiém soat cao nhat trong chudi logistics.

Nguoc lai, voi cac doanh nghiép logistics doc 1ap nhu Giao Hang Nhanh hay
Giao Hang Tiét Kiém, noi bén giao hang vira dong vai tro 13 "ngudi van chuyén" vira
1a "nguoi gitt hang" trong giai doan chuyén tiép quyén chiém hitu tai san quan hé

phap 1y duoc thiét 1ap qua cac hop dong riéng. Trong trudng hop niy, don vi van
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chuyén chiu trach nhiém vé sai sot trong qua trinh giao nhan, dong thoi ¢6 thé phai
lién d6i trach nhiém véi ngudi ban néu khong ching minh duge tinh trang nguyén
ven cta hang héa khi tiép nhan. Viéc phan dinh 18 cac tu cach phap 1y nay gitip NTD
xac dinh dung d6i twong yéu cau bdi thudng va han ché tinh trang dun day trach
nhiém gitra cac bén.

Thir ba, xung dét phdp 1y gitta ché dinh mién trdch nhiém trong logistics va
trach nhiém doi véi hang héa khuyét tat. Trude hét, c6 thé nhan dién sy mau thuin
ngay tir cach tiép can ddi v6i khai niém “hang hoa khuyét tat”. Theo diém ¢ khoan 1
Diéu 237 Luat Thuong mai ndm 2005, khuyét tat cua hang hoa dugc xem la mot trong
nhiing cin cir @& mién trach nhiém cho thwong nhan logistics, tuy nhién luat nay lai
khong dua ra dinh nghia cu thé vé& ndi ham cta “hang hoa khuyét tat”. Nguoc lai,
diém b khoan 4 Diéu 3 Luat BVQLNTD niam 2023 di mo rong dang ké pham vi khai
niém nay khi xac dinh hang héa khuyét tat bao gdm ca trudng hop phat sinh khuyét
tat trong qu4 trinh van chuyén, luu gitt. Diéu nay dan dén su dbi 1ap trong cach hiéu:
cing mot hién tuong hang héa bi hu hong trong qua trinh van chuyén, Lut Thuong
mai c6 xu hudng coi d6 1a cin ctt mién trir trach nhiém cho thuong nhan kinh doanh
dich vu logistics, trong khi Ludt BVQLNTD nam 2023 lai xem day 13 co so dé phat

sinh trach nhiém boi thudng.

Pang cht y, phap luat hién nay ciing quy dinh truong hop mién trach nhiém
dbi v6i thuong nhan kinh doanh dich vu logistics khi t6n that 1a do khuyét tat cua
hang hoall. Khuyét tat ciia hang hoa c6 2 loai: thir nhat 1a 16i noi ty, ddy 1a 161 hang
hoéa ma ngudi ta co thé nhan ra dugce bang mat thudng; tha hai 14 16i an ty, day 1a 15i
ma mét thuong va cac thiét bi hién dai cling kho phat hién ra. Theo do, dbi véi 161 an
ty thi viéc thuong nhan kinh doanh dich vu logistics dugc mién trach nhiém khi ton
that xay ra la diéu duong nhién. Nhung ddi véi 16i ndi ty, thuong nhan kinh doanh
dich vu logistics c¢6 trach nhiém phai biét hang hoa c6 thé xay ra hién tuong d6 vo,

hong hoc... va tir tinh trang 4y, thuong nhan kinh doanh dich vu phai 1én phuong an

11 Quéc hoi (2005), Luat Thuong mai s6 36/2005/QH11, Piéu 237.
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van chuyén, luu kho... sao cho dam bao dugc hang hoa an toan, khong hu hai. Trong
trudng hop nay, theo quy dinh cta Luat thuong mai 2005, du day 1a 16i cua thuong
nhan kinh doanh dich vu logistics thi ho van dugc mién trach nhiém. Vi vay diéu nay

khong hop 1y vi s& gy bét loi cho NTD sir dung dich vu logistics.'2.

Bén canh do, xung ddt con thé hién 1 trong ché do trach nhiém dan su ap
dung dbi voi cac chu thé lién quan. Pidu 34 Luiat BVQLNTD nim 2023 thiét 1ap
nguyén tic trach nhiém boi thuong d6i véi hang hoa co khuyét tat, trong d6 mé rong
pham vi chu thé chiu trach nhiém sang ca cic t6 chirc trung gian trong chudi cung
mg, bao gdm don vi logistics, theo hudng trach nhiém mang tinh khach quan. Tuy
nhién, theo quy dinh tai khoan 3 Diéu 35 Luit nay lai cho phép t6 chiic, cac nhan
kinh doanh quy dinh tai Piéu 34 dugc mién trach nhiém bdi thuong thiét hai trong
truong hop khac theo quy dinh cua phéap luat vé dan sy va quy dinh khac cta phap
luat c6 lién quan, qua d6 tao diéu kién dé cac doanh nghiép logistics vién dan diém c
khoan 1 Piéu 237 Luat Thuong mai ndm 2005 nham tir chdi nghia vu boi thuong do
hang hoa c6 khuyét tat mic du 13 c6 thé hang hoa phat sinh khuyét tat trong qua trinh
van chuyén. Diéu nay cho thiy phap luat chwa dinh danh rd rang trach nhiém doc lap
ctia thuong nhan logistics trong truong hop hang héa bi hu hong, bién chét do 16
trong qua trinh van chuyén hodc bao quan. Viéc thiéu ving cic quy dinh cu thé vé
tiéu chuan bao quan, van chuyén va trach nhiém bdi thudng twong tng da khién NTD
gip kho khin trong viéc yéu cau boi thudng tir ding chi thé c6 16i. Hé qua 1a muc
tiéu tang cuong bao v¢ NTD ctua Ludt BVQLNTD nam 2023 bi suy gidm bdi mot
quy dinh mién trach nhiém da ton tai tir trudc trong luat chuyén nganh. Viéc duy tri
ngoai 1é dan chiéu tai Khoan 3 Piéu 35 Luat BVQLNTD niam 2023 v6 hinh chung da
tao ra mot co hoi phap 1y cho cac doanh nghiép logistics, cho phép ho tiép tuc st

dung céc quy dinh bdi thuong dinh murc lac hiu ciia Luat Buu chinh 2010 dé gat bo

12 ThS. NCS. V& Thi Thanh Linh - Ths. Nguyén Thi Thu Hoai (Khoa Luat, Trudng Dai hoc Da Lat), 2019.
Mot s6 bit cap va giai phap hoan thién phap luat Viét Nam vé dich vu logistics. Tap chi Céng thirong, [truc
tuyén] tai https://tapchicongthuong.vn/mot-so-bat-cap-va-giai-phap-hoan-thien-phap-luat-viet-nam-ve-dich-
vu-logistics-65172.htm
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quyén duogc bdi thudng toan bo thiét hai ciia NTD.

Tir goe do tong thé, co thé thdy viéc duy tri quy dinh tai diém c khoan 1 Piéu
237 Luat Thuong mai nim 2005 ma chua c6 su diéu chinh twong thich voi cac quy
dinh tai va Diéu 34, khodn 3 Diéu 35 Luat BVQLNTD nidm 2023 da tao ra mot su
chdng chéo phap 1y dang ké. Su thiéu dong bd nay khong chi gay kho khin cho hoat
dong ap dung phép luat cta cac co quan cé thim quyén, ma con truc tiép lam suy
giam hiéu qua bao vé quyén loi NTD trong linh vuc logistics, khién ho tré thanh bén

chiu rui ro cudi cung trong mgt chudi cung ung phtrc tap va nhiéu bién dong.

Thir tw, 16 hong phdp Iy trong viéc phdn dinh trach nhiém doi véi van nan
'danh trao’ va 'rit rudt’ hang hod. Thyc tién hién nay boc 16 mot nghich 1y nghiém
trong: trong khi buu kién duogc luan chuyén qua mot chudi cung tng khép kin do
doanh nghiép quan ly, thi NTD lai l1a bén phai ganh chiu rui ro khi hang hoéa bi trao
d6i ndi dung. Bét cap 16n nhat nim ¢ viéc doanh nghiép logistics thuong xuyén sir
dung su 'nguyén ven cua bao bi ngoai quan' 1am 14 chin phép 1y tuyét ddi dé mic
nhién tir chéi trach nhiém dbi v&i sy hao hut hodc trao doi tai san bén trong. Dudi goc
dd Luat Kinh té, trach nhiém bao quan phai dugc xem xét 1a mot nghia vu xuyén
sudt tir thoi diém xuat kho dén khi ban giao thyc té. Tuy nhién, sy dut giy trong quy
trinh kiém tra ngoai quan bt budc tai cac diém cham trung chuyén di tao ra nhiing
'khoang téi' cho sai pham phat sinh. NTD hién roi vao thé yéu toan dién khi phap luat
hién hanh chua quy pham hoa gia tri cia cac ching cu ky thuat khach quan
nhu camera hanh trinh (body-cam/dash-cam) ciia shipper hay quy chuan dong kiém
(co-check) tai hién truong. Viéc thiéu minh dinh trach nhiém nay cho phép don vi
van chuyén day ganh niang chiig minh 18i sang phia NTD — chii thé hoan toan khong
c6 kha nang giam sat quy trinh van hanh noi bd. Dé bao vé quyén loi NTD thuc chat,
can thiét 1ap can ctr phép 1y vé 'suy doan 16i mic dinh': néu doanh nghiép khong cung
cap duoc bang chiung hinh anh chimg minh su nguyén ven ctia ndi dung hang hoa tai
buu cuc chang cudi, thi trach nhiém boi thuong thiét hai thuc té phai mac nhién thudc

ve don vi van chuyén.
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Thik nam, khodng trong phdp Iy vé quyén kiém tra hang héa tai thoi diém giao
nhdn. Mic du Diéu 14 Luat BVQLNTD nam 2023 yéu cau hang héa phai phu hop
v6i ndi dung quang cdo va gidi thiéu, nhung co ché dé hién thuc héa quyén nay tai
hién truong giao hang van chua duge ché dinh 1o rang. Phép luat hién hanh chu yéu
tiép can viéc kiém tra hang hoa nhu mot "nghia vu" cia NTD dé loai tri trach nhiém
cho doanh nghiép, thay vi ghi nhan dy 1a mot "quyén” co ban can dugc bao dam.
Chinh sach "Khong cho xem hang trude khi thanh todn" cia cac hang logistics thuc
chat 12 mot diéu khoan han ché quyén dugc bao dam an toan va tinh phu hop cta

hang hoa.

Thuc trang dang phé phan hién nay la cac don vi logistics tu ap dat nghia vu
"quay video mé hang" nhu diéu kién tién quyét dé bdi thudng. Dudi ling kinh luat
BVQLNTD, day 1a mot diéu khoan bat cong, trai véi nguyén tic bao vé bén yéu thé.
Video mé hang chi nén 14 quyén loi bd sung, khong thé 1a nghia vu loai trir quyén
duoc bdi thuong khi buu kién co du hiéu bi can thiép ngoai quan. Thém vao do, viéc
thiéu quy dinh dt manh vé trach nhiém cua shipper trong viéc hd tro 1ap Bién ban ghi
nhén sy ¢d thuc dia khién NTD thuong xuyén bi "trfing tay" khi buu kién bi hong hoc

hodc giao thi€u so luong.

Diém i khoan 1 Diéu 10 Ludt BVQLNTD niam 2023 nghiém cAm hanh vi ngin
can NTD kiém tra hang, nhung thuc té chinh sach "khéng dong kiém" cta cac don vi
logistics van pho bién ma khong bi ché tai di 1am giam dang ké kha nang kiém tra vé
) luong, chét luong va tinh trang hang hoa tai thoi diém nhén cua NTD. Hé qua la
NTD khong thé x4c nhan ngay sy phi hop giita hang hoa thuc té va ndi dung da giao
két, tir d6 1am gia tang nguy co phat sinh tranh chap va gy kho khan trong viéc thu
thap chimg ctr, chimg minh hanh vi vi pham. Can dinh danh chinh sach 'Khong cho
xem hang' [a mot hanh vi vi pham diéu cam cua luat. Dudi gboc d6 Luat Dan su, hanh
vi ndy can tré bén mua xac dinh di tuong hop dong, din dén viéc giao két khong
dua trén su ty nguyén va hiéu biét day du, 13 co so dé tuyén bd vo hiéu cac diéu khoan

mien trach nhiém lién quan trén van don.

45



Thi SaU, tinh hinh thirc trong quy dinh vé thoi han giao hang. Theo quy dinh
tai khoan 1 Piéu 21 Luat BVQLNTD niam 2023, yéu ciu t chtrc, c4 nhan kinh doanh
phai cung cép thong tin vé thoi han giao hang. Tuy nhién, chua c6 quy dinh du manh
dé rang budc trach nhiém cua doanh nghiép logistics trong trudng hop giao hang
cham gdy anh huéng dén chat luong hang héa (dic biét d6i v6i hang dé hu hong).
Trén thyuc t&, nhiéu doanh nghiép st dung diéu khoan “thoi gian giao hang chi mang
tinh dy kién” dé loai trix trach nhiém, lam suy giam hiéu lyc cua quyén duoc bao dam
chét luong dich vu theo thoi gian. Thém vao do, nhiéu t6 chuc kinh doanh tuy da
thong bao vé thoi han giao hang cho NTD nhung trén thuc té khi ban giao hang hoa
san pham cho don vi van chuyén thi trach nhiém dam béo thoi gian giao hang thudc
vé don vi van chuyén logistics. Khi hang hoa giao cham khong dang thoi gian da
thong bao gy anh hudng dén chét lugng san pham thi khong cé quy dinh dé xac dinh
16i thudc vé ai, tuy don vi logistics co thé chju trach nhiém véi t6 chic kinh doanh

nhung NTD thi khong ai chiu trach nhiém.

Giao hang cham hon cam két 13 vi pham phd bién nhét trong dich vu logistics.
Theo khao sat cua Nielsen Vietnam (2023), 73% NTD ting trai nghiém giao hang
cham hon thoi gian hira. Cac nguyén nhan dugc don vi logistics dua ra thuong la: "do
lwong don hang quéa nhiéu", "shipper ban", "khong lién lac duoc v6i khach", "dja chi
khong rd rang". Tuy nhién, nhiéu trudng hop cho thiy day chi 1a 1y do vién din khi
thue chit 1a do quan 1y kém, thiéu nhan lyc, hodc khong wu tién cac don hang co gia
tri thap. Diéu ndy nham dat chi tiéu vé ty 1¢ giao hang thanh cong, nhung gay thiét
hai 16n cho NTD vi ho khong nhan dugc hang ma trén hé théng lai hién thi da giao

xong, dan dén kho khin trong khiéu nai.

Tom lai, mic du phap luat Viét Nam di ghi nhan twong ddi day du quyén cua
NTD ddi voi an toan, sd luong, chat lugng va thoi gian nhan hang, nhung cac quy
dinh hién hanh van con thiéu tinh dong bd va chua theo kip thuc tién cua chudi cung
g logistics da chu thé. Su thiéu rd rang trong phan dinh trach nhiém gitta nguoi
ban, don vi logistics va san thuong mai dién tur, cung voi viéc thiéu cac tiéu chuan ky

thuat va co ché bao dam thyc thi, da lam suy giam dang ké hiéu qua bao vé quyén lgi
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NTD trong linh vuc ndy. Piéu ndy dit ra yéu cau can tiép tuc hoan thién phap luat
theo hudng xac lap trach nhiém 13 rang cho timg chu thé va bao dam tinh thyc chat

clia cac quyén tiéu dung trong moi truong thuong mai dién ti.

2.2.3. Thue trang phap luit vé quyén bao vé thong tin, dir liéu ca

Nhan cia ngwoi tiéu dung trong dich vu logistics.

Trong bdi canh hoat dong logistics ngdy cang gin chit voi nén tang sb, viée
ap dung phap luat vé bao vé thong tin, dir liéu ca nhan cua NTD da dat dugc nhiing

két qua nhét dinh, nhung déng thoi van boc 16 nhiéu han ché trong thuc tién thuc thi.

Trang ap dung phéap luat hién nay cho thay su thiéu dong bé trong viéc dinh
danh ddi tuong bao vé va su chong chéo vé thim quyén diéu chinh, gy ra nhitng hé

luy truc tiép cho chudi cung tmg logistics, cu thé 1a trong khau giao hang ching cudi.

Thir nhat, sw thiéu thdng nhat trong dinh danh doi twong bao vé va xung dot
Iy ludn gitta khdi niém "Théng tin" va "Dir liéu”. Mot trong nhimg diém nghén 1y
luan 16n nhat hién nay 1a su khong nhat quan giita khai niém "thong tin c4 nhan" tai
Piéu 3 Luat BVQLNTD 2023 va khai niém "dir li€u ca nhan" tai Luat Bao vé dir liéu
ca nhan nam 2025. Trong khi Ludt BVQLNTD nim 2023 tiép can dudi ling kinh
quyén riéng tu truyén théng (tip trung vao cac yéu tb dinh danh truc tiép dé xac lap
giao dich), tiép can “thong tin cia NTD” theo hudng bao quat, bao gdm thong tin ca
nhan, thong tin giao dich va céac dir li€u lién quan khéc, thi Luat Bao vé dir liéu ca
nhan nam 2025 lai khong dinh nghia vé thong tin c4 nhan ma thay vao d6 la dinh
nghia dit liéu c4 nhan®3. Theo d6, phan loai dit liéu c4 nhan thanh dit liéu co ban va
dir liéu nhay cam dua trén muc d§ anh huong dén quyén riéng tu nhu lich st vi tri,

thoi quen di chuyén va dic diém hanh vi.

Trong bdi canh dich vu Logistics — mot nganh tham dung thong tin voi chudi

cung ung phirc tap tir nguodi ban, don vi van chuyén, kho bai dén ngudi giao hang

12 Quéc hoi, 2025, Lugt Bao vé Dit li¢u c4 nhan s6 91/2025/QH15, Khoan 1 Diéu 2: “Dif liéu cd nhdn la dit
liéu s6 hodc thong tin duoi dang khac xdc dinh hodc giup xdc dinh mot con nguoi cu thé, bao gom: dir liéu
cd nhan co ban va dir liéu ca nhdn nhay cam. Dit liéu ca nhan sau khi khir nhan dang khong con la dir liéu ca
nhan”
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ching cubi — sy khong dong nhat nay khong chi don thuan 13 van dé cau chir, ma
con tao ra nhimg khoang tréng phép 1y va rao can thuc thi dang ké. Trong hoat dong
Logistics hi¢n dai, ranh gig1 nay tr¢ nén mong manh khi cac don vi van tai khong chi
thu thap dia chi giao hang ma con khai thac ca dir liéu GPS thoi gian thyc, tin suat
mua sim va hanh vi tiéu dung thong qua cic nén tang ung dung. Viéc Luét
BVQLNTD nim 2023 van duy tri khai niém "thong tin" c6 thé dan dén cach hiéu
hep, voO tinh bd soét cac dang "dir 1i€u" phat sinh tir thuét toan va tri tué¢ nhan tao von
c6 gia tri thuong mai cuc 16n nhung lai dé bi xdm pham trong chudi cung ung. Viéc
ton tai hai hé théng dinh nghia tao ra su ling ting cho doanh nghiép trong viéc xac
dinh uu tién ap dung luat, din dén tinh trang doanh nghiép c6 xu huéng chon ap dung
tiéu chuan thap hon dé giam chi phi tudn thu, gy rai ro cho NTD. Sy thiéu twong

thich nay gy ra ba kho khan cdt yéu trong thuc tién:

- Xung dot vé nghia vu tudn thi cia doanh nghiép. Mot doanh nghiép
Logistics khi xir Iy van don phai dong thoi dong vai tro 13 "bén kiém soat dir liéu" va
"bén xtr 1y dit liéu". Theo Luat BVQLNTD, ho chu yéu bao mét theo hop dong; nhung
theo phap lut bao vé dit liéu ca nhén, phai thuc hién cac yéu ciu ki thuat phic tap
nhu dénh gia tic dong va chi dinh nhan su phuy trach. Sy thiéu rd rang vé wu tién ap

dung luat khién doanh nghiép ling tung, ting chi phi va rai ro phap 1y.

- Sur phdn mdnh trong co ché bao vé quyén ciia NTD. Du NTD c¢6 quyén yéu
cau bao vé thong tin theo Luat BVQLNTD, nhung khi dir liéu da dugc ma hoa hoac
ton tai dudi dang siéu dit liéu, viéc vién dan “thong tin ca nhan” trd nén kém hiéu qua
hon so véi “dit liéu c4 nhan”. Piéu nay tao bat doi xtng giita NTD va doanh nghiép

logistics nam giit cong nghé.

- Thdch thirc doi véi cong tac quan ly nha nuwoc. Khi mot sy ¢ 16 lot dit liéu
xay ra trong qua trinh van chuyén (vi du: 10 ri co s¢ dir liéu khach hang tir App giao
hang), viéc xac dinh hanh vi vi pham s& can ¢t vao vi pham quyén NTD (do Bo Cong
thuong quan 1y) hay vi pham vé bao vé dit liéu ca nhan (do B6 Cong an quan 1y) van

con 1a mot bat cap. Su chéng chéo va khac biét trong cach hiéu c6 thé 1am giam hi¢u
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lyc thyc thi phap luat.

Thir hai, khodng trong phdp Iy giita bdo mdt s6 va bdo mdt thie thé trong
vdn hanh thuc té. Mic du Diéu 19 Luat BVQLNTD ndm 2023 va Luét Béo v¢ dit liéu
ca nhan nam 2025 da dat ra nghia vu bao dam an toan thong tin, song cac quy dinh
nay chu yéu duoc thiét ké cho moéi trudng sé ma chua tinh dén dic thu cua linh vuc

logistics.

Trong hoat dong logistics, dic biét & giai doan giao hang ching cubi, viéc hién
thi cong khai thong tin cd nhan cia ngudi nhan trén nhan buu guri (label) 1a mot thue
tién phd bién. Cach thirc nay v6 hinh chung 1am gia ting nguy co bi thu thap va khai
thac trai phép thong tin, tir 46 din dén cac hanh vi lira ddo hodc xdm pham doi séng
riéng tu cua NTD. Tuy nhién, phéap luat hi¢n hanh lai chua c¢6 quy dinh cu thé bat
budc viéc ma hoa hodc an danh thong tin ddi véi cac ching tir van chuyén dang vat
ly. Hé qua 14 hinh thanh mét nghich 1y trong co ché bao vé dit liéu: trong khi thong
tin trén hé théng dién tr duoc bao vé br?mg cac bién phap k¥ thuat nhu ma hoéa hoac
tuong lira, thi dit liéu “hién hitu” trén kién hang lai bi cong khai va c6 thé tiép cin boi
nhiéu chu thé trong chudi van chuyén, tir nhan vién kho dén ngudi giao hang. Diéu
nay lam gia ting dang ké rui ro 16 lot thong tin va xAm pham quyén riéng tu. Théng
tin ca nhan cia NTD nhu ho tén dﬁy du, sb dién thoai di dong, dia chi nha riéng cu
thé duoc in 13 rang, d& doc trén phiéu giao hang (bill) dugc dan bén ngoai buu kién,
khién bét ky ai ciing c6 thé dé dang nhin thay va ghi lai nhitng thong tin nay. Hanh vi
nay gy ra rui ro nghiém trong vé quyén riéng tu va an ninh ca nhan caa NTD, tiém
an nguy co bi theo ddi, thu thap thong tin trai phép, tham chi phuc vu cho cac hanh
vi trdm cép hodc Itra ddo. Thuc té da ghi nhan nhiéu truong hop cac ddi tuong x4u
theo ddi, ghi chép thong tin trén cac phiéu giao hang dé nim duoc dia chi nha riéng,
thoi quen sinh hoat cua cac hd gia dinh, tir d6 thuc hién cac hanh vi trom cép tai san,
hodc st dung thong tin nay dé thuc hién céac chiéu tro ltra dao qua dién thoai. Diéu
nay chimg minh rang, du Luat BVQLNTD nam 2023 d& xac lap nghia vu bao vé
thong tin tai Didu 15, nhung viéc chuyén hoa quy dinh nay thanh céac tiéu chuan ky

thuat dong goi va giao nhan van con bi bo ngo trong quy trinh van hanh ctia cac don

49



vi logistics.

Tir d6 c6 thé thiy ring, mic du phap luat da ghi nhan trach nhiém bao dam an
toan thong tin, nhung do thiéu cac co ché bao vé mang tinh dic thu cho linh vuc
logistics nén hiéu quéa ap dung con han ché, chwa dap tmg dugc yéu cau bao vé quyén

lgi NTD trong thuc tién.

Thir ba, thiee trang vé sy phdn tan trach nhiém giita doanh nghiép logistics va
lyc lwong giao hang ty do. Thuc trang st dung luc lugng lao dong ty do trong giao
hang ching cudi trong logistics dang tao ra 16 hong 16n vé bao mat. Cac doanh nghiép
thudng cung cip quyén truy cap dit liéu khach hang cho shipper qua tng dung di
dong nhung lai thiéu co ché giam sat va rang budc trach nhiém sau khi két thuc ca
lam viéc hodc chidm dut hop tac. Khi xdy ra sy ¢ 10 lot thong tin, cac phdp nhan
logistics thudng c6 xu hudng dun day trach nhiém cho "ca nhan shipper" nham tron
tranh nghia vu bdi thudng. Theo 1y luan phép luit kinh té, viéc doanh nghiép khong
kiém soéat duoc hanh vi khai thac dit liéu cua d6i tac trong chudi van hanh cua minh
1a sy vi pham nghiém trong trach nhiém bao dam an toan thong tin cta t chirc kinh

doanh dbi v&i NTD.

Téng thé, thyc trang vi pham quyén dugc bao vé thong tin va dit liéu c4 nhan
ctiia NTD trong dich vu logistics hién nay mang tinh hé thong va ngay cang phtc tap.
Céc hanh vi vi pham khong chi dung lai ¢ viéc 16 1ot thong tin don 1€ ma con tao diéu
kién cho cac hanh vi lira ddo, xAm pham tai san va quyén riéng tu. Nguyén nhan xuat
phat tir ca yéu t6 ki thuat (hé thong bao mat yéu), yéu t6 con ngudi (lam dung quyén
truy cap dir liéu) va mo hinh to chirc (thiéu kiém soat d6i véi dbi tac). Thuc trang nay
dat ra yéu cau cap thiét phai hoan thién khung phap 1y, ting cuong ché tai va thiét 1ap
céc tiéu chuan k¥ thuat bao mat dir liéu trong hoat dong logistics nham bao vé hiéu

qua quyén loi NTD trong bdi canh kinh té sé.

Thit tw, han ché trong kiém sodt vong doi dir liéu va hanh vi khai théc thwong
mai trai muc dich. Trong dich vu logistics, dit li€u c4 nhan 1a diéu kién tién quyét dé

van hanh nhung ciing 1a ddi twong bi xAm pham nghiém trong nhat do dac thu phan
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tan ctia chudi cung tng. Du Diéu 17 Luét BVQLNTD nam 2023 va Luat Bao vé dir
li¢u c& nhan 2025 quy dinh thong tin chi dugc st dung ding muc dich buu chinh va

phai dugc s ddng ¥ cta chi thé, thuc té ap dung boc 16 nhimng bat cap sau:

- Su x06a nhoa ranh gidi gitta dir li¢u van hanh va khai thac thuong mai thu
cap. Nhiéu doanh nghiép logistics hién nay dang lam dung dit liéu lich sir mua sim
va thoi quen di chuyén cua khach hang dé xay dung ho so hanh vi phuc vu muc dich
quang co hodc chia sé cho 'ddi tac chién lugc'. Bat cap nam & chd cac sain TMBDT va
don vi van chuyén thuong 1dng ghép quyén khai thac ndy vao cac diéu khoan giao
dich chung phtc tap, khién su 'ddng y' cia NTD chi mang tinh hinh thtc. Viéc thiéu
tiéu chuan k¥ thuat minh dinh ranh gi6i giita muc dich giao hang va muc dich phan
tich dir liéu lon da tao k& hd cho hanh vi truc loi trén tai san thong tin cia NTD ma

khong co sy dong v thuc chat tir phia chu thé.

- L4 héng trong quan tri vong doi dit liéu va sy v6 hiéu cua 'quyén dugc lang
quén'. . Mic du Diéu 20 Luat BVQLNTD nim 2023 quy dinh NTD ¢6 quyén yéu cu
t chirc, c4 nhan thuc hién viée huy bo, chuyén giao hodc ngimg chuyén giao théng
tin ctia minh cho bén thir ba, nhung lai thiéu co ché cu thé dé thuc thi quyén nay.
Thém vao d6, ché tai xir phat d6i véi td chirc kinh doanh khi khong xo4 bé théng tin
NTD theo quy dinh cling nhu cac hanh vi khai thac str dung thong tin trdi muc dich
va tu v chia sé dir liéu cho bén thir ba chua thuc sy mang tinh ran de. Viéc thiéu céc
tiéu chuan k¥ thuat hau kiém vé viéc huy dir li€u trén hé théng va thiét bi ca nhan cua
nhan vién giao hang da lam gia ting nguy co ro ri thong tin kéo dai, truc tiép de doa
dén quyén loi an ninh cuia NTD. Thuec té cho thay dit liéu NTD thudng bi luu giit vo
thoi han, dan dén rui ro 16 lot kéo dai. Su thiéu Véng cac ché tai du suc ran de doi véi
hanh vi tri hodn x6a bo dir liéu da 1am suy giam hiéu luc cua ché dinh bao vé quyén
riéng tu, bién cac quy dinh vé vong doi dir lidu trd thanh nhimng tuyén b mang tinh

hinh thtrc.

- Van nan rd ri dir liéu ndi by va rao can trong nghia vu ching minh.

Thuyc trang dang bao dong hién nay 1a tinh trang dir liéu khach hang bi trich xuat va
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mua ban trai phép ngay tir hé théng quan tri ndi bd ciia cic doanh nghiép logistics
cho cac bén thir ba (bao hiém, bat dong san) hodc phuc vu cac kich ban lira dao tinh
vi (nhu Fake COD). Theo sb liéu tir Hi€ép hoi An ninh mang Quéc gia ndm 2024, c6
to1 73,99% nguoi dung nhan dinh ho bi 10 lot thong tin tir cac giao dich truc tuyén.
Tuy nhién, bat cap 16n nhat 1a NTD gan nhu khong thé xac dinh va chimg minh ngudn
ro 1i cu thé bat ngudn tir mét xich nao trong chudi cung tmg da bén (San - Nguoi ban
- Logistics). Rao can vé bang ching ky thuat nay khién cac quy dinh vé bdi thuong
thiét hai tai Diéu 17 hau nhu khong thé thyc thi trén thuc té, ddy NTD vao trang thai
'tran trui' vé thong tin trudc cic nguy co an ninh mang." Nhiéu NTD phan anh rang
sau khi dit hang va cung cap thong tin c4 nhan cho muc dich giao hang, ho bét dau
nhan dugc mot lugng 16n cude goi dién thoai, tin nhéin quang cao ban hang, 161 moi
tham gia cac chuong trinh khuyén mai, hodc tham chi nghiém trong hon 1a nhan dugc
cac cudc goi lra déo tir nhitg dbi twong gia danh nhan vién giao hang, yéu cau
chuyén tién dé "thanh toan phi phat sinh", "xac nhan don hang", hoic yéu cau cung

cap thém cac thong tin c4 nhan nhay cam khac nhu s tai khoan ngan hang, ma OTP.

Vao thang 7/2021, du luin rang dong trude thong tin don vi Giao Hang Tiét
Kiém (GHTK) bi r0 ri dit li¢u ctia hon 4 triéu don hang. Thong tin bi rao ban trén cac
dién dan tin tic bao gff)m: ho tén, sb dién thoai, dia chi chi tiét, lich st mua hang va

s tién thu ho (COD). (Ngudn: Bdo VnExpress, bdo Tuéi Tré ngay 15/07/2021).

Bao Tudi Tré sb ra thang 10/2023 ciling da thuc hi¢n loat bai diéu tra vé& nan
"Ban dir li¢u khach hang cho cac nhém lira dao". Phong su ghi nhan tinh trang div
liéu don hang tir cac kho cua cac hang 16n (Viettel Post, J&T, Shopee Express) dugc
cac nhom kin trén mang x4 hoi rao ban "tuoi" theo gid. NTD phan anh rang: Chi vai
gio sau khi dit hang hodc ngay sau khi shipper bao da lay hang, ho nhan dugc cude
gol1 tur cac ddi tuong gia danh nhan vién san TMDT hodc don vi van chuyén, doc
chinh xac tén mén hang, dia chi va gia tién dé thuc hién hanh vi lira ddo "giao hang
gia" hodc "thu thém phi". Theo diéu tra cia VTV News va Tudi Tré (12/2023—dau
2024), thu doan “don hang gid” bung phat manh: ngay sau khi NTD dat hang online,

ddi tugng gida mao giao hang vdi kién hang ghi dung tén, s6 dién thoai, dia chi va sb
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tién COD. Do tin vao thong tin tring khdp, NTD thanh toan nhung khi mé ra chi la

hang rac hodc vat pham khong gia tri.

Céc vu viée trén cho thiy su phan tach nghiém trong trong quan tri hé thong
buu chinh. Viéc dé nhan sy thuc dia tiép can toan bo dir liéu khach hang ma khong
ap dung co ché mi hoa/che gidu (masking) da vi pham truc tiép nghia vu bao mat

theo Piéu 17 Luat BVQLNTD 2023.

Theo nguyén tic trach nhiém dan su, doanh nghiép logistics phai chiu trach
nhiém d6i v&i hanh vi ctia nhan vién va ddi tac trong chudi van hanh. Hanh vi lam 19,
trao d6i trai phép dir liéu khong chi vi pham nghia vy hop dong ma con xam pham
quyén riéng tu, bién dit liéu c4 nhan ciia NTD thanh ddi twong bi khai thac cho céac

hoat dong vi pham phép luat.

Tir nhitng phan tich trén c6 thé thiy, mic du Viét Nam da bude dau hinh thanh
khung phap 1y v& bao vé thong tin va dit liéu ca nhan ciia NTD, nhung cic quy dinh
nay van chua theo kip dic thu ctia hoat dong logistics hién dai. Su thiéu déng bo gilra
cac quy dinh phap luit, cing véi khoang trong trong co ché k¥ thuat va phan dinh
trach nhiém, d3 1am suy giam hiéu qua bao vé quyén riéng tu cia NTD. Do d6, yéu
cau hoan thién phép luat theo hudng xdy dung cac quy dinh dic thu cho nganh
logistics, ting cudng tiéu chuin ky thuat va thiét 14p co ché giam sat, xtr Iy vi pham
hiéu qua 1a hét strc cap thiét trong giai doan hién nay.

2.2.4. Thue trang cic quy dinh phap luit vé quyén yéu cau boi
thwong thiét hai ciia nguoi tieu dung va co ché giai quyét tranh chap trong
dich vu logistics.

Khi xay ra cac van dé trong qua trinh giao dich thwong mai dién tir lién quan
dén dich vu logistics, quyén duoc bdi thuong thiét hai cia NTD 13 quyén quan trong
nhat dé khac phuc hau qua. Tuy nhién, day ciing 1a khia canh c¢6 nhiéu k& hé va bat

cap nhét trong hé théng phap luat hién hanh.

Thik nhat, sw xung dét vé tw duy phdp 1y giita Ludt BVOLNTD ndm 2023 va
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Ludt Thwong mai 2005 vé chuyén giao rii ro. Piéu ndy gy ra bat loi truc tiép cho
NTD trong dich vu logistics. Cu thé, dudi goc do Luat Thuong mai, trach nhiém boi
thudng gin lién véi thoi diém chuyén giao rui ro va tinh phi hop ctia hang hoa so véi
hop dong (Piéu 39). Theo tu duy nay, trach nhiém boi thudng thudng duoc phan dinh
dua trén thoi diém quyén chiém hiru vat chat duoc sang tay; mdt khi rui ro da chuyén
giao sang bén mua (hodc bén van chuyén), ngudi ban c6 thé duoc giai phong khoi

nghia vu d6i v6i nhitng hu hong phat sinh sau do.

Nguoc lai, Luat BVQLNTD nam 2023 lai vu ti€n bao vé tuyét ddi an toan cho
ngudi dung, xac l4p trach nhiém bdi thudng khong phu thudc vao 18i hay thoi diém
sang tay néu san pham c6 khuyét tat gdy hai. Luat nay thiét 1ap ché do trach nhiém
nghiém ngit, noi t6 chirc kinh doanh phai bao dam san pham dén tay nguoi dung
khong c6 khiém khuyét de doa dén tai san, bat ké 16i phat sinh & céng doan nao trong

chuoi cung ung.

Su khong ddng bo vé tu duy phap 1y ndy boc 16 & nét nhat trong cac giao dich
thwong mai dién tir theo phuong thirc giao hang thu tién ho (COD). Trong khi NTD
mac dinh rﬁng ho chi chiu rui ro khi d3 kiém tra va nhan hang an toan, thi cac doanh
nghiép logistics va ngudi ban thudng str dung cac k& hd vé thoi diém chuyén giao rii
ro trong Luat Thuong mai hodc vién din quy dinh veé "16i ndi ty" (Diéu 237 Luat
Thwong mai 2005) dé dun day trach nhiém khi hang hoa bi hu hong trén dudng vén
chuyén. Viéc xéac dinh riii ro phat sinh tai kho ciia nguoi ban, trong qua trinh van tai
ching giira hay tai khau giao hang ching cudi tré thanh mot bai toan thyc tién phirc
tap ma NTD — bén yéu thé hoan toan khong duogc kiém soat quy trinh van hanh —
thuong phai ganh chiu hau qua cudi cing.

Thir hai, thuc trang xung dot giita nguyén tic béi thuong thiét hai thuc té va
ché dg boi thuong dinh mirc. Pay 1a diém nghén 16n nhat trong phap luat thyc dinh.
Trong khi Diéu 35 Luat BVQLNTD nim 2023 va DPiéu 585 Bo luat Dan sy 2015 X4c
lap nguyén tac boi thuong toan bo thiét hai thuc té, thi khoan 1 Diéu 40 Luat Buu

chinh 2010 lai cho phép ap dung mirc boi thuong theo dinh mirc. Mic di, can cir theo
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khoan 3 Piéu 156 Luat ban hanh vin ban quy pham phap luat 2015 trong truong hop
cac van ban c6 quy dinh khac nhau vé cing mot van dé thi wu tién ap dung vin ban
ban hanh sau, nén trong truong hop nay, Luat BVQLNTD nam 2023 vé1 tu cach 1a
dao luat ban hanh sau, mang tinh chét cua luét chuyén nganh va dac thu bao v¢ bén
yéu thé phai c6 hiéu lyc cao nhat d6i v6i cac giao dich B2C. Tuy nhién, thuc trang
cac doanh nghiép giao hang ching cubi trong dich vu logistics thudng 1ay danh nghia
doanh nghiép buu chinh dé ap dung mirc bdi thudng thap 13 mot sy vi pham truc tiép
quyén duoc bdi thuong ddy di caa NTD. Sy thiéu thdng nhét giira luat chuyén nganh
va lut bao vé NTD khién cho quy dinh boi thuong thi¢t hai tai Luat BVQLNTD nam

2023 bi v6 hiéu hoa trong hau hét cac tranh chip méat mat hang hoa gia tri cao.

Thit ba, thii tuc va quy trinh yéu cau boi thuong con phire tap va kéo dai. Mic
du Nghi dinh 85/2021/NB-CP quy dinh san thuong mai dién tir phai cung cp thong
tin trong vong 24 gid khi c6 yéu cau tir co quan quan 1y, nhung khong c6 quy dinh
tuong tu vé thoi han giai quyét khiéu nai ciia NTD. Trén thuc té, nhiéu khiéu nai kéo
dai hang tuan, thim chi hang thang ma khong duoc giai quyét thoa dang. NTD phai

cung cap nhiéu loai chung ctr, lién h¢ nhi€u bén, va ton kém ca thoi gian lan chi phi.

Thir tu, phdp ludt hién hanh chwa cé quy dinh cu thé vé thu thdp va danh gid
chimg cir dién tr trong cdc vu tranh chap. Luat Giao dich dién tir nim 2023 c6 quy
dinh vé gia tri phap 1y cua dit liéu dién tir, nhung chua c¢6 huéng dan chi tiét vé quy
trinh thu thap, xac minh tinh chinh xac cta cac loai ching ctr dién tir khac nhau nhu
tin nhin, email, anh chup man hinh, lich st giao dich. Diéu nay dac bi¢t kho khan khi
hang hoa c¢6 ngudn gbc tir nudc ngoai va can xac minh thong tin xuyén bién gidi.
Phap luat Viét Nam chua c6 quy dinh cu thé dé lam co sé huéng din quy trinh thu
nhap ching ctr dién tur, can cr xac minh tinh chinh xac cua dit liéu dién tu dé giai
quyét cac vu an tranh chap trong giao dich thuvong mai dién tir. Va viéc thu thap, danh
gid ching cir va xéac dinh tinh hop phép ciia ching ctr dién tir trén thyc té rat kho
khin. Boi 18, hang hda kinh doanh trén giao dich thuong mai dién tir dé phét sinh
tranh chap thuong c6 ngudn gdc tir nude ngoai. Vé nghia vu chimg minh, theo Diéu

69 Luat BVQLNTD niam 2023, “NTD c6 nghia vu cung cap chimg cir va chimg minh
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dé bao vé quyén, loi ich hop phap ctia minh theo quy dinh cta phap luat, trir viéc
chiig minh 13i cta td chirc, ¢4 nhan kinh doanh” va “to che, ca nhan kinh doanh c6
nghia vu chirmg minh minh khéong c6 16i gy ra thiét hai theo quy dinh ctia phap luat”.
Nhu vay, nghia vu ching minh 16i duoc dao cho bén kinh doanh dich vy, diéu nay la
mot sy bu ddp cho vi thé “yéu thé” cia NTD trong twong quan véi cac cha thé kinh
doanh trén thi trudng®®. Tuy nhién, NTD van c6 nghia vu chimg minh mdi quan hé
nhan qua giita hanh vi vi pham va thiét hai. Diéu nay s& gy ra ganh ning chimg minh
cho NTD din dén tinh trang NTD tir bé quyén dugc yéu cau boi thuong thiét hai. Mot
rao can k¥ thuat dang ké trong quy trinh khiéu nai hién nay 1a viéc cac doanh nghiép
logistics thudng tw ap dit nghia vu 'quay video khi mé hang' nhu mét diéu kién tién
quyét dé xem xét boi thudng. Dudi ling kinh phép luat bao vé NTD, day 1a mot didu
khoan bat cong va c6 dau hiéu chuyén dich ganh nang ching minh 13i bat hop 1y sang

phia bén yéu thé.

Cudi ciing la rao can vé chi phi va tinh kha thi ciia cdc co ché gidi quyét tranh
chdp. Thuyc tién cho thdy cic phuong thirc ngoai t6 tung nhu thuong luong, hoa giai
thudng phu thude vao su tw nguyén cta doanh nghiép, dan dén hiéu qua thuc thi thap.
Trong khi do6, viéc giai quyét tai Toa an hoac Trong tai lai ddi mat véi rao can lon vé
chi phi giam dinh k¥ thuat d6i voi hang hoa c6 khuyét tit hodc xac minh ngudn goc
10 ri dit liéu. Thuc trang phap luat hién nay van chua thiét 1ap duoc co ché hd tro tai
chinh cho NTD trong viéc thu thap chimg ct ky thuat, déng thoi chua luat héa cac
quy trinh giai quyét tranh chap truc tuyén (ODR) mot cach dong bo. Hé qua 1a NTD
thuong c6 tam 1y ngai kién do chi phi theo dudi tranh chap vuot qua gia tri thiét hai
thuc té, khién cac quy dinh vé boi thuong tré nén thiéu strc manh ran de ddi voi cac

thuong nhén logistics chiém wu thé trén thi truong.

2.3. Mot s6 vu viéc trén thue tién vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu ding

trong dich vu logistics.

« Vu viée dién hinh 1: Ngay 19/10/2024, anh Hoang Tung (Ha Noi) nhan

14 Mai Thanh Giang ,2023, tldd (39), tr. 60.
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don hang iPhone 16 Pro Max dat tir Apple Store Online Viét Nam, do GHTK giao.
Khi nhan hang, du hop van con seal bén ngoai, anh phat hién trong lugng nhe bat
thudng nén di quay lai qua trinh mé hop. Két qua cho thdy bén trong hoan toan trong
rong, dong thoi cac tem niém phong va nip hop cé dau hiéu bi can thiép trude do.
Sau su viéc, anh Tung lién hé v6i Apple va don vi van chuyén dé khiéu nai. Tuy
nhién, do nhan hang vao cudi tudn nén viéc hd trg tir Apple bi cham, dén ngay 21/10
moi co phan hoi va dé nghi doi san phim mai. Pén ngay 25/10, Apple thu hdi hop cit
dé diéu tra, dong thoi giri voucher 1 triéu dong cho anh Tung. Du vay, phia Apple

khong dua ra 10i xin 16i chinh thtrc vé trai nghiém mua hang khong t6t nay. '
o Phén tich phap ly: Vu viéc nay da boc 10 mot s6 van dé phap 1y nhu sau:

Thi nhat, vai trd phap ly caa doanh nghiép logistics trong chudi cung tmg da
bén. Trong giao dich nay, Giao Hang Tiét Kiém (GHTK) khong chi dong vai tro 1a
bén van chuyén thuan tuy ma con l1a "Bén chiém hitu tai san" va la dai dién thuc hién
nghia vu ban giao clia ngudi ban (Apple). GHTK 1a mét xich tryc tiép kiém soat tai
san trong giai doan rui ro cao nhat. Tuy nhién, sy dut giy thong tin giira Apple va
GHTK cho thay dia vi phap 1y cta don vi logistics hién nay dang bi tach roi khoi
trach nhiém bao dam chit lugng hang héa, dan dén tinh trang dun day khi xay ra sy

cd "rut rugt"” buu kién.

Th hai, thuc trang phap luit vé "Hang hoa c6 khuyét tat" phat sinh tir
Logistics. Vé mit 1y ludn, khi anh Tung nhan duoc mot chiée hop rdng, t6 chirc kinh
doanh (Apple Store Online) d3 vi pham nghiém trong nghia vu vé két qua. Cin
ctr diém b khoan 4 Diéu 3 Luat BVQLNTD 2023, buu kién tréng réng nhung c6 du
hiéu bi can thiép tem niém phong dugc dinh danh chinh xéac 12 "hang héa cé khuyét
tGt phat sinh trong qud trinh van chuyén, leu giee". Thuc té vy viéc chirng minh rang,
du san pham goc cua Apple dat chudn, nhung 16i quén tri quy trinh ctia don vi logistics

da bién tai san thanh "khuyét tat" (mat hoan toan thyuc thé vat chat). Khung phap 1y

'> Bao Thanh Nién, 2023, vu viéc "Giri dién thogi iPhone 15 Pro Max tri gid 35 triéu, khdch nhan vé... cuc
gach”, phan anh tranh chap boi thuong tai don vi Giao Hang Tiét Kiém (GHTK). Nguon: thanhnien.vn.
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hién nay d3 c6 dinh nghia nhung lai thiéu quy chuan k¥ thuat vé "niém phong an

toan" dé phan dinh thoi diém phat sinh khuyét tat nay.

Thir ba, Rao can tir "Hop dong gia nhap" va su ap dat didu khoan mién trach
nhiém. Quan hé gitta NTD va don vi van chuyén dugc xac lap qua hop dong gia
nhap (Piéu 405 BLDS 2015). GHTK va cac hing van chuyén thuong cai cim diéu
khoan: "Mién khiéu nai sau khi ky nhdn buu kién nguyén seal ngoai quan”. Pay 1a
mot hinh thirc lam dung su yéu thé ciia NTD. Viéc anh Tung phat hién hop nhe nhung
seal ngoai van con cho thdy doanh nghiép logistics dang loi dung k& hé cta hop dong
méu dé mic dinh giai phong trach nhiém dan sy ngay tai thoi diém Shipper giao hang

thanh cong trén hé thong.

Thir tu, Nghia vu quay video kiém tra va sy "Bat d6i xtng niang luc xac 1ap
chimg ct". Hanh vi quay video m¢ hdp ctia anh Tung la mdt hinh thirc "ty ctru" do
NTD thiéu tin tuéng vao hé théng bao vé phap 1y. Thuc trang doanh nghiép logistics
bude NTD phai c6 video méi giai quyét bdi thuong 1a mot rao can ki thudt trai luat,
vi pham nguyén tic dao nguoc nghia vu chimg minh (Piéu 69 Luit BVQLNTD
2023). Trong khi doanh nghiép nim gitt dit liéu cin ning sb va video kho bii, NTD
lai bi ddy vao thé phai tu thiét 1ap chimg cir dbi img dé chdng lai sy ap dit cua doanh

nghiép.

Thtt nim, Co ché "Trach nhiém nghiém ngit va Thuc trang bdi thudng.
Theo Diéu 34 Luat BVQLNTD 2023, Apple va GHTK phai chiu trach nhiém boi
thuong ngay khi hang hoa c6 khuyét tat ma khong can NTD ching minh yéu t6 13i.
Vu viéc cho thdy co ché nay budc dau di co tic dong khi Apple chap nhan doi may
moi. Tuy nhién, dudi goc do hoc thuat, day 1a sy bdi thuong mang tinh "ty nguyén
bao vé thuong hiéu" ctia mot tip doan 16n hon 13 két qua cua su cudng ché phép 1y.
Néu xay ra tai mot ho kinh doanh nho, NTD sé roi vao "ving triing phdp 1y" do thiéu
co ché cudng ché trach nhiém nghiém ngat ddi voi don vi logistics. Du ton that vat
chit duoc khic phuc, nhung su cham tré (do 1y do cudi tuén) va viéc thiéu mét 101

xin 16i chinh thirc phan anh sy yéu kém trong quy trinh hdu méi. Phap luat hién hanh

58



chi tap trung vao boi thuong thiét hai hiru hinh, bo ngé cac thiét hai phi vat chat (thoi
gian, su lo lang, chi phi co hdi). Diéu nay cho thdy nhu cau cép thiét vé viéc xac 1ap
co ché bdi thudng "ché tai” di voi nhitng doanh nghiép logistics c6 quy trinh quan

tr1 long 1éo gay thi€t hai nghiém trong cho trai nghi€ém ti€u dung.

e Vu viéc dién hinh 2: Pau nim 2022, anh Nguyén Trung Hiéu (Ha Pong,
Ha Noi) dit mua mot kién hang gdm 03 géi thit bo kho tir Son La thong qua mot don
V1 van chuyén 16m. Tuy nhién, khi nhan hang, kién hang da bi thing va co diu hiéu
bi chudt cin pha, 1am hu hong san pham bén trong. Do ngudi nhan hang 1 chau nho
trong gia dinh nén khong kiém tra k¥ tai thoi diém giao nhan. Sau khi phat hién su
viéc, anh Hiéu da nhiéu 1an lién hé v&i don vi van chuyén, cung cép video va cac
bang chimg lién quan dé yéu cau giai quyét. Phia don vi van chuyén giai thich rang
lwong hang hoa dip cudi nim ting cao nén viéc kiém soat gip kho khin, dong thoi
mong khach hang thong cam. Tuy nhién, anh Hiéu cho rang ddy 1a su bién minh cho
viéc thiéu trach nhiém trong bao dam chét lugng dich vu van chuyén va xu ly khiéu
nai. Sau qué trinh lam viéc, don vi van chuyén chi chép nhéan boi thuong 450.000
ddng, trong Gmg gia tri ciia mot goi bo khé bi hu hong, trong khi toan bo kién hang

tri gid hon 1 triéu ddng budc phai bi tiéu huy do khong bao dam an toan st dung.
e Phan tich phap ly:

Thir nhit, nhan dién "Hang héa co khuyét tat" phat sinh trong giai doan luu
kho va van chuyén. Cin ct diém b khoan 4 Piéu 3 Luat BVQLNTD 2023, san pham
thuc phém trong vu viéc nay, du ban dau dam bao tiéu chuan san xuit, da trd
thanh "hang héa cé khuyét tat" do sy tic dong tidu cuc tir yéu to sinh hoc bén ngoai
(chudt can pha) trong qua trinh buu cuc quan 1y. Viéc bao bi bi xuyén thau boi vat
trung gian truyén bénh da triét tiéu hoan toan tinh an toan ctia san pham. Duéi ling
kinh Diéu 554 B¢ luat Dan sy 2015, don vi logistics dd vi pham nghiém trong nghia
vu cua bén gitr tai san khi khong thiét 1ap duogc rao can ky thuat va quy trinh kiém

soat con trung, gdm nham tai hé thong kho bai chang cuoi.

Tht hai, sy thiéu tinh thuyét phuc ctia cac cin ctr mién trir trach nhiém dan sy.
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Viéc doanh nghiép logistics vién dan "lwong hang héa dip cudi nam ting cao"” dé
mong mudn sy thong cam tir NTD 1a mot 14p luan phi phap 1y. Ap luc van hanh khong
dugc coi 1a su kién bat kha khang hay tré ngai khach quan dé giai phong nghia vu
bao toan nguyén ven tai san. Trach nhiém cua thuong nhan logistics 1a trach nhiém
vé két qua; do d6, moi su suy giam vé chat lugng hang hoa nam trong tam kiém soat

ctia doanh nghiép déu c4u thanh hanh vi vi pham hop dong dich vu.

Thi ba, xung d6t gitta ché d6 boi thuong dinh murc va nguyén tic bdi thudng
toan bo thiét hai thuc té. Diém nghén phap 1y 16n nhat boc 16 khi doanh nghiép chi
chap nhédn boi thuong mot phan (twong timg v4i 01 don vi san phdm bi hu hong truc
tiép). Tuy nhién, ddi v6i mat hang thuc phém, khi yéu t6 an toan bi xam pham tai mot
diém trong buu kién, toan bo 16 hang trong cing khéng gian buu bdi déu bj coi 1a
nhiém khuan va mat gia tri str dung hoan toan. Theo nguyén tic boi thuong toan bd
tai Didu 585 B luat Dan sy 2015 va DBidu 35 Luat BVQLNTD 2023, thiét hai thuc
té phai duoc xac dinh 12 100% gia tri hoa don buu giri cong voi chi phi tiéu hity hang
hoa khong an toan. Viéc ap dung tu duy "boi thuong cuc bd" ctia doanh nghiép thyc
chat 13 sy lam dung vi thé chiém wu thé thong tin dé ti thiéu hoa trach nhiém tai

chinh, day rui ro kinh té sang phia NTD.

Thi tu, rdo can tir quy trinh xac 1ap chimg cir d6i v6i nhém NTD dé bj ton
thuong. Vu viéc ghi nhan chi tiét nguoi nhan hang 13 tré em, dan dén viéc khong thuc
hién quy trinh dong kiém ngoai quan tai thoi diém giao nhan. Cac doanh nghiép
logistics hién nay thudng sir dung cac diéu khoan mién trach nhiém trong hop dong
gia nhap kiéu "mién khiéu nai sau khi ky nhdn" dé tudc bo quyén lgi cia NTD. Thuc
tién nay doi hoi phap luat can quy pham hoa nghia vu cua Shipper trong viéc chu
dong ghi nhan hinh anh trang thai buu ki¢én khi c¢é dau hiéu thung, rach bao bi, thay
vi d6 toan bd ganh ning kiém soat 1én vai NTD — dic biét 1 nhimng ddi tuong khong

da nang luc hanh vi dan sy day du nhu tré em hodc nguoi gia.

Két ludn tir vu viéc: Vu viéc nay minh ching cho tinh trang "hinh thirc

héa" cac quy dinh bao vé NTD. Du luat dinh rat tién bo vé trach nhiém nghiém ngit,
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nhung trén thuc té, cic doanh nghiép logistics van dang van hanh dya trén cac quy
tic bdi thuong ty dit ra, giy ra sy chong chéo giita van ban phap ludt va quyén loi

thuc chat cta bén yéu thé trong nén kinh té sb.

2.4. Panh gia chung thuec tién 4p dung phap luit bao vé quyén loi

nguoi tiéu dung trong dich vu logistics
2.4.1. Nhirng két qua dat dwoc.

Trong thoi gian qua, hé thdng phap luat vé bao vé quyén loi NTD trong dich
vu logistics tai Viét Nam da c6 nhitng budc phat trién dang ghi nhan, thé hién sy thich
mg ngay cang tét hon voi bdi canh kinh té s6 va sy phat trién manh mé cua thuong

mai dién tir. Nhitng két qua dat duoc c6 thé khai quat qua cac phuong dién sau:

Thir nhat, hoan thién khung phap 1y v6i viéc ban hanh Luat BVQLNTD nim
2023. Viéc ban hanh dao luat nay da tao ra mot hanh lang phép ly hién dai, déng bo
va toan dién hon so voi trude day. Luat khong chi ké thira ma con khéc phuc nhiéu
han ché cta quy dinh cii, dap ing yéu cau diéu chinh cac quan hé tiéu dung trong moi

truong s, trong d6 c6 hoat dong logistics.

Th hai, thiét 1ap ché dinh trach nhiém nghiém ngit di v6i hang hoa c6 khuyét
tat. Mot diém tién bo ndi bat 13 viec mo rong pham vi “hang hoa c6 khuyét tat”, bao
gdm cé nhitng hu hong phét sinh trong qua trinh van chuyén va luu gir. Quy dinh
nay da budc dau ghi nhan vai tro va trach nhiém cua doanh nghiép logistics trong
viéc bao dam an toan hang hoa, thay vi chi tip trung vao khau san xuat nhu trudc
day.

Tht ba, buéc dau xac dinh rd trach nhiém cua cac chi thé mai trong h¢ sinh
thai thuong mai dién tir. Phap luat da c6 su ghi nhan dbi vé6i vai tro cua cac nén tang
s0, don vi trung gian va bén thir ba trong viéc cung cap thong tin va tham gia vao
chudi cung tmg. Piéu nay gdp phan 1am rd trach nhiém phap 1y cua cac chi thé lién

quan trong hoat dong logistics hi¢n dai.

Thir tu, ting cudng cac quy dinh vé minh bach thong tin va bao vé dit liéu ca
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nhan. Cac nghia vu vé cong khai gia cudc, chi phi dich vu, cling nhu bao vé thong tin
ca nhan cia NTD di duoc quy dinh cy thé hon. Pay duoc xem 1a cong cu phap 1y
quan trong nham han ché tinh trang bt can x(mg thong tin giita doanh nghiép va

NTD trong giao dich.

Thit ndm, nang cao hi€u qud quan ly nha nudc va thuc thi phap luat.
Céc co quan quan 1y, dic biét 1a Uy ban Canh tranh Quéc gia, di thé hién vai tro tich
cuc hon trong viéc tiép nhan, xu ly khiéu nai va cong bd céc bao céo thuong nién.
Hoat dong nay khong chi gop phan bao vé quyén loi NTD ma con nang cao nhén thirc

phap luat va thuc day chuan myc dao dirc kinh doanh trong linh vuc logistics.

Téng thé, nhitng két qua trén cho thiy hé thdng phéap luit vé bao vé quyén loi
NTD trong dich vu logistics tai Viét Nam dang ting budc dugc hoan thién theo hudng

hién dai, phii hop v&i xu thé phat trién ctia nén kinh té s6 va hoi nhap qudc té.
2.4.2. Nhirng bat cap, han ché

Mic du khung phép 1y dé c6 nhiéu cai thién, nhung thue tién 4p dung van con
nhitng han ché, khién viéc bao vé quyén logi NTD trong dich vu logistics chua dat
hiéu qua nhu mong mudn. Céc ton tai cha yéu c6 thé khai quat qua bon phuong dién

sau:

Trudce hét, phap luat hién hanh con phén tan va thiéu sy dong bo trong viéc
diéu chinh dich vu logistics phuc vu thuong mai dién tir. Cac quy dinh vé quyén loi
NTD trong dich vu logistics dugc quy dinh rai rac trong nhiéu van ban khac nhau nhu
Luat BVQLNTD, Nghi dinh vé thuong mai dién tir, Luat Giao thong duong b, Luat
Buu chinh va cac nghi dinh vé kinh doanh dich vu logistics. Su chéng chéo va thiéu
nhat quan gitta cac vin ban nay gay kho khan 16n trong viéc ap dung phép luat va xac
dinh trach nhi€m cua cac bén khi phat sinh tranh chép. Luat BVQLNTD nam 2023
khong c6 dinh nghia cu thé vé giao dich thuong mai dién tir chi dé cap dén khai niém
"giao dich tir xa" va "giao dich dac thu", cling nhu chua c6 quy dinh cu thé vé vai tro
va trach nhiém ctia doanh nghiép logistics trong chudi gia tri thuong mai dién tir.

Diéu nay tao ra mot khoang tréng phép 1y dang ké, khién doanh nghiép logistics co
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thé tranh né trach nhiém va c&c chi thé khac nhu nguoi ban, san TMPT dun day trach

nhiém cho nhau khi xay ra cac van dé anh huong dén quyén loi NTD.

Tha hai, sy thiéu thong nhét giira cac quy dinh phap luat va co ché bdi thuong
chua hop 1y. Hién nay van ton tai sy khong dong bo gitta Ludt BVQLNTD nim 2023
v&i céc ludt chuyén nganh nhu Luat Buu chinh 2010 va Luat Thuong mai 2005. Cu
thé, luat chung quy dinh boi thuong theo nguyén tac bu dép toan b thiét hai thuc té,
trong khi luat chuyén nganh cho phép ap dung mirc bdi thuong gisi han dya trén cude
phi van chuyén. Sy khac biét nay khién doanh nghiép c6 thé ap dung murc boi thudng

thip d6i voi hang hoa co gid tri cao, 1am giam hiéu qua bao vé quyén loi NTD.

Tha ba, thiéu quy chuan k¥ thuat trong hoat dong logistics va khé bao dam
chat luong hang héa. Phap luat hién chua cé cac tiéu chuan k¥ thuat cu thé cho hoat
dong giao hang ching cubi, dic biét 13 vé bao quan va kiém tra hang héa. Chua c6 co
ché kiém so4t hiéu qua cac "hop dong gia nhap dién ti" (nhu cac diéu khoan sir dung
app, diéu khoan sau van don), ciing nhu chua c6 ché tai di manh dé tuyén vo hiéu

cac hop ddng gia nhap c6 ndi dung vi pham quyén lgi NTD mot cach nhanh chong.

Tht tu, han ché trong bao v€ dir 1i€u ca nhan ctia NTD. Du da cé quy dinh vé
bao v¢ thong tin ca nhan, nhung trén thuc té, céac thong tin nhu ho tén, sb dién thoai,
dia chi van thudng duogc in cong khai trén nhin buu giri. Viée thiéu quy dinh bit budc
vé che gidu hodc ma hoa dir liéu 1am ting nguy co bi thu thap va sir dung trai phép.
Ngoai ra, trong nhiéu trudng hop, NTD khong c¢é kha ning kiém soat viéc doanh
nghiép chia sé thong tin cho bén thi ba thong qua cac diéu khoan trong hop dong

mau.

Thit ndm, co ché giai quyét tranh chip chua phi hop véi dic thu cia dich vu
logistics. Quy trinh khiéu nai va giai quyét tranh chap hién nay con phtic tap, mat
nhiéu thoi gian va chi phi, trong khi cac giao dich logistics thuong ¢ gia tri nho
nhung phat sinh thudng xuyén. Do d6, nhiéu NTD khong lua chon khiéu nai khi xay
ra vi pham. Pong thoi, viéc thiéu co ché giai quyét tranh chap truc tuyén hiéu qua va

ché tai ¢ manh ddi véi cac vi pham nhu cung cép théng tin khong chinh xac ciing
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lam giam hiéu qua thuc thi phap luat. Sy thiéu vang cac ché tai x{r phat du sirc ran de
dbi v6i cac vi pham vé cung cap thong tin (nhu tracking 4o, phi an) cing véi viée
chua c6 mot hé thong phan xur truc tuyén (ODR) hiéu qua da khién phap luat dimg

lai &@ mirc d "van ban tién tién" nhung thuc thi con xa roi thyc t€ doi song.

Téng thé, cac han ché trén cho thay can tiép tuc hoan thién quy dinh phép luat
theo hudng déng bd hon, bd sung tiéu chuin ky thuat cu thé va cai thién co ché thuc

thi dé bao vé tot hon quyén lgi NTD trong linh vuc logistics.
2.4.3. Nguyén nhan ciia nhirng bat cip, han ché

Nhitng han ché va bat cap trong viéc bao v¢ quyén loi NTD dbi véi dich vu
logistics chang cudi hién nay khong ton tai tach biét ma 1a hé qua ctia mot hé théng
nguyén nhan da ting, dan xen giira cac 16 hong vé& quy pham phap luat, sy chong chéo
trong quan 1y nha nuéc va nhitng khiém khuyét trong quy trinh van hanh cua doanh

nghiép.

Thi nhat, nguyén nhan tir sy thiéu dong bo va xung dot truc dién giira cic ting
nac quy pham phép luit. Pay 1a nguyén nhan cin ban va mang tinh dinh hudng cho
cac bt cap hién nay. H¢ théng phap luat Viét Nam dang tdn tai su "1éch pha" sau sdc
giita tinh than bao vé tuyét dbi cua Luat BVQLNTD nim 2023 va cac quy dinh mang
tinh dic thu chuyén nganh da 16i thoi. Viée duy tri ché do bdi thudng dinh mirc theo
hé s6 cude phi tai Luat Buu chinh 2010 va cac cdn ctr mién trach nhiém dya trén "16i
ndi ty" tai Luat Thuong mai 2005 da vo tinh tao ra mot "4 chan" phap Iy an toan cho
doanh nghiép logistics. Su thiéu nhat quan nay cho phép cac doanh nghiép wu tién
van dung luat chuyén nganh dé né tranh trach nhiém boi thuong theo gia tri thuc té,
lam v6 hiéu héa ché d6 trach nhiém nghiém ngat ma Luat BVQLNTD nam 2023
huéng téi. Bén canh do, sy bung nd ctia cac mo hinh kinh doanh méi nhu logistics
thong minh hay kinh té chia sé¢ da vuot xa kha ning du bao cta phap luat, dan dén
tinh trang "drt gdly chudi trach nhiém" khi cac quy dinh hién hanh chua kip thoi dinh

danh cy thé nghia vu lién d6i cta cac chi thé trung gian va doi ngii giao hang tu do.

Thtr hai, nguyén nhan tir su chong chéo veé tham quyén va hi¢u qua dicu tiét
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ctia bo may quan 1y nha nuéc. Thyc trang quan 1y hién nay cho thay chirc ning giam
sat hoat dong logistics, thuong mai dién tir va an ninh dir li¢u ca nhan dang nam phan
tan tai nhiéu co quan ddu mdi nhu B Coéng Thuong va Bd Cong An. Viée thiéu ving
mot co ché phdi hop lién nganh rd rang va thong nhat da tao ra cac "diém mo" trong
kiém soat su ¢ 10 lot dit liéu va giam sat tinh trung thuc cua thong tin 10 trinh. Hon
ntra, hé théng ché tai xir phat hanh chinh hién nay van chua bao dam tinh tuong xung
vé6i loi ich kinh té ma doanh nghiép co thé thu dugc tir viéc cat giam chi phi bao quan
hoic khai thac dir liéu NTD trai phép. Su thiéu hut cac quy chuan k¥ thuat bat budc
vé& "logistics an toan" va "masking dir liéu" trén nhin van chuyén vat 1y cho thiy vai
tro dinh hudng va hau kiém cua cac co quan chic ning van chua theo kip dién bién

phtc tap cua thi trudng logistics ching cudi.

Tht ba, nguyén nhan tir sy khiém khuyét trong quy trinh van hanh va quan trj
nhan sy ctia doanh nghiép logistics. Nhiing sai pham vé an toan va chét luong hang
hoa thudng bit ngudn tir mé hinh sir dung lao dong thau phy va luc luong giao hang
tr do dang ngay cang phd bién. Sy thiéu hut nhan sy chuyén nghiép két hop voi ap
luc chi tiéu KPI qua 16n dd dan dén tinh trang quan trj ndi bo 1ong 1éo, 1am phat sinh
cac hanh vi gian l1an dir liéu s6 nhu "cap nhat trang thai 40" hodc ky thay xac nhan
buu giri. Ngoai ra, sy qua tai ciia hé thong kho van trong cac dip cao diém va khau
trung chuyén 1ong 1éo giita cac buu cuc tinh 16 d3 tao ra cac diém nghén vé thoi gian
giao hang. Vi¢c doanh nghiép logistics huong loi tir viéc mé rong mang ludi nhanh
chong nhung lai thiéu dau tu tuong xing vao cong tac kiém soat chat lugng thuc dia
d3 tao ra mot k& ho phap 1y, noi ma moi rii ro vé hu hong, mat mat tai san cubi cling
déu duoc quy két cho 18i ca nhan cua shipper hoic 18i dong goéi cia NTD dé tir chdi

trach nhiém phap nhan.

Cudi ciing, nguyén nhan tir sy bat can xtng tuyét d6i vé nang luc ki thuat va
rao can xac lap bﬁng ching. Pac thu cua dich vu logistics 1a mot hé théng khép kin,
noi ma toan bo dit liéu vé 10 trinh, trang thai bao quan va quan tri thong tin c nhan
déu nam trong tam kiém soat doc quyén cua doanh nghiép. NTD, véi tur cach 14 bén

yéu thé, hoan toan thiéu hut cic cong cu cong nghé dé ty minh thu thap chimg ctr xac
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1ap 16i ctia bén van chuyén khi ¢6 su ¢b phat sinh. Viéc thiéu mot co ché giai quyét
tranh chép truc tuyén (ODR) dong bd va chi phi giam dinh ky thuat hang hoa khuyét
tat quéa cao so v6i gia tri don hang d3 trd thanh rao can kinh té ngan can NTD thuc

thi cong ly.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 d3 1am rd thuc trang phéap 1y va thuc tién bao vé quyén lgi NTD
trong dich vu logistics tai Viét Nam. Két qua phan tich cho thay mot nghich 1y: du
Luat BVQLNTD nam 2023 c6 nhiéu quy dinh tién bo, hiéu qua thuc thi van bj han
ché do sy chdng chéo véi luat chuyén nganh, dic biét 1a sy khong twong thich gitta
ché dinh trach nhiém nghiém ngdt va co ché boi thuong dinh muc trong Luat Buu
chinh. Piéu nay tao khoang tréng dé doanh nghiép né tranh nghia vu, 1am suy giam

hiéu luc bao vé quyén loi NTD.

V& thuc tién, cac vi pham trong giao hang ching cubi ngay cang mang tinh hé
thdng, nhu tht thoat, trao d6i hang hoa hodc sai 1éch quy trinh bao quan. Pong thoi,
rti ro vé 10 lot dit liéu c4 nhan va cac hinh thirc Iira dao lién quan dén “don hang gia”
gia ting, dat NTD vao tinh thé dé bi ton thuong. Bén canh d6, co ché khiéu nai phirc
tap, cac chu thé c6 trach nhiém bao vé quyén lgi NTD thudng xuyén dun day trach
nhiém cho nhau va cac diéu khoan bat loi trong hop dong gia nhap tiép tuc can tré
kha ning bao vé quyén lgi ca ho.

Téng thé, thyc trang nay cho thdy nhu cu cip thiét phai hoan thién phap lut
theo huéng ddng bo, minh bach va hiéu qua hon. Day 13 co sé ¢& Chuong 3 dé xuat
cac giai phap nhim nang cao hiéu lyc thuc thi va xdy dung moéi trudng logistics an

toan, cong bang tai Viét Nam.
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CHUONG 3: PINH HUONG VA GIAI PHAP HOAN
THIEN PHAP LUAT BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU
DUNG TRONG DICH VU LOGISTICS

3.1. Pinh hwéng hoan thién phap luit vé bao vé quyén loi ngudi tiéu

dung trong dich vu Logistics.

Trong bdi canh thuong mai di¢n tir phat trién manh, logistics — dac biét 1a giao
hang ching cudi — tré thanh yéu t6 quyét dinh hiéu qua giao dich va viéc bao vé quyén
loi NTD. Vi vdy, hoan thién phap luat trong linh virc nay 1 yéu cau tat yéu dé bao

dam su phat trién bén virng cta kinh t€ so.

Dinh huéng hién nay 13 xdy dung khung phap 1y 1dy NTD lam trung tam,
chuyén ttr diéu chinh giao dich sang bao v¢ quyén s& hitu va loi ich thuc té. Viéc hoan
thién can dong bo tir 1am rd trach nhiém doanh nghiép, ting cudng ché tai, dén nang

cao minh bach, qua d6 tao moi truong ti€éu dung an toan va cong bang.

3.1.1. Hai hoa hoéa phap luit chuyén nganh theo nguyén tic wu tién

bao v€ nguoi tieu dung.

Su chong chéo va thiéu tuong thich gitra Luat BVQLNTD nim 2023 véi cac
luat chuyén nganh nhu Luat Buu chinh 2010 va Luat Thuong mai 2005 dang tao ra
nhitng rao can 16n trong viéc thuc thi cong ly. Pinh hudng tién quyét 13 phai xac 1ap
nguyén tic uu tién ap dung cac tiéu chuan bao vé NTD cao nhat trong céc giao dich
B2C. Hé thong phap luat can duoc ra soat dé loai bo triét dé cac k& ha cho phép doanh
nghiép logistics 1gi dung danh nghia "dich vy buu chinh" dé ap dat mic boi thudng
dinh mirc thdp hon nhiéu lan gia tri thuc té cua hang hoa. Tu duy 1ap phap can duoc
ddi méi theo hudng nang cép cac quy dinh vé giao dich thuong mai dién ti, Luat
Giao dich dién tir va cac Nghi dinh bdo v¢ dir liéu ca nhan. Viéc tang cuong ché tai
ddi v6i hanh vi lra déo, trao hang, hodc vi pham s¢ hitu tri tu¢ 1a yéu cau céip thiét dé
lanh manh hoéa thi truong va bao dam quyén loi kinh té chinh dang cua nguoi thu

hudng dich vu.
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3.1.2. Minh bach héa va s6 héa quy trinh quan tri riii ro va thong tin

chang cuoi.

Véi dic thu cua giao hang chiang cudi trong logistics 13 sy phu thudc hoan toan
vao hé théng chung cr dién tir, dinh hudng hoan thién phap luat phai gan lién voi
viéc quy pham hda cac tiéu chuan ky thuat van hanh. Phép luat can chuyén dich tur
co ché kiém soat hau kiém sang ché o giam sat thoi gian thye, bét budc cac don vi
logistics phai cong khai trung thuc toan bo 19 trinh va trang thai hang hoéa. Viée $6
hoa quy trinh khong chi giip NTD thyc hién quyén gidm sat ma con tao lap nén tang
dir liéu minh bach dé phan dinh 16i khach quan khi c6 sy ¢ phat sinh, tir d6 giam
thiéu tinh trang bat dbi xtng thong tin. Bén canh do, nghia vu minh bach phai bao
ham ca viéc cong khai rd rang cu tric gia cudce, phu phi va chinh sach bdi thuong
ngay tai thoi diém xac 1ap giao dich. Chuan héa mau hop dong dién tir va cac diéu
khoan giao dich chung bang ngdn ngit phd thong, d& hiéu 1a bién phap can thiét dé
ngan chan viéc doanh nghiép cai cadm cac diéu khoan mién trir trach nhiém bat hop

ly, gay bét loi cho NTD.

Hoan thién phap luat theo hudng tang cuong tinh minh bach va kha nang giam
sat cia NTD. Cac quy dinh can yéu cau doanh nghiép logistics cong khai quy trinh
van chuyén, co ché xir Iy khiéu nai, diéu kién bdi thudng va thong tin lién hé, giup

NTD dé dang ti€p can, giam sat va bao v¢ quyén lgi cia minh.

Bén canh do, vi¢c ting cudong nghia vu minh bach thong tin 14 mot giai phap
quan trong nham bao dam quyén dugc biét cia NTD. Doanh nghiép logistics va san
thuong mai dién tir can c6 trach nhiém cong khai rd rang cac ndi dung nhu gia cudc,
thoi gian giao hang du kién, quy trinh xir Iy khiéu nai va chinh sach boi thudng khi
xay ra su c¢d. Viéc chuan hoa mau hop dong logistics dién tir theo ngdn ngir don gian,
dé hiéu ciing 14 bién phép can thiét dé tranh gy bat lgi cho NTD trong qué trinh giao

két hop dong.

3.1.3. XAc lap co ché trach nhiém lién d6i chit ché trong chudi cung

ung da bén.
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Thay vi nhin nhan quan h¢ logistics la cac giao dich ro1 rac, phap luat can kién
tao co ché trach nhiém dya trén 1y thuyét "chudi cung img thong nhat". Theo d6, san
thuong mai dién tir, nguoi ban hang va doanh nghiép logistics phai dugc dinh danh
1a mot khéi lién doi trach nhiém truéc NTD. Phap luat can quy dinh rd trach nhiém
cua doanh nghiép logistics khong chi giéi han voi bén thué dich vu (nguoi ban) ma
phai mé rong toi NTD — chu thé tryc tiép ganh chiu rui ro tir chat luong giao nhan.
Muc tiéu trong tam la thiét 1ap co ché "trach nhiém mot dau mdi", dam bao NTD ludn
xac dinh dugc mot chua thé tiép nhan khiéu nai va boi thuong ngay 1ap tirc ma khong
phai tham gia vao qua trinh phan dinh 16i ndi bo phirc tap giira cac bén trung gian.
Viéc minh bach hoa trach nhiém phap 1y nay s& chidm dat tinh trang dun day rui ro,
ddng thoi thic day cac chi thé trong chudi cung tng tu thiét 1ap cac thoa thuin rang

budc chédt ché hon vé tiéu chuan an toan hang hoa.

3.1.4. Nang cao hiéu luc bao vé thong tin ca nhan va dir li€u ngwoi
tiéu dung

Trong ky nguyén kinh té sd, viéc bao vé thong tin ca nhan phai dugc dit & vi
trf trong tAm cua cac chinh sach an ninh logistics. Phap luat can thiét 1ap cac quy dinh
nghiém ngat hon vé bao mat dit liéu theo tinh than cua Luat Bao vé dit liéu c4 nhan
2025, dic biét 1a cAm tuyét ddi hanh vi mua ban hodc chia sé dit liéu cho bén tht ba
khi chua c6 sy ddng ¥ mang tinh thuc chat tir chu thé. Ranh gidi giita khai thac dix
liéu phuc vu van hanh va khai thac thuong mai can dugc phan dinh r6 rang bﬁng cac
tiéu chuan ky thuat. Pac biét, can mo rong pham vi kiém soat cac diéu khoan sir dung
dich vu va diéu kién giao dich chung, khong chi b6 hep trong mot s6 nhoém nganh ma
phai 4p dung cho moi giao dich c6 nguy co 10 ri dit liéu. Viéc thuc thi quyén bao
riéng tu khong chi dimg lai & bao mat hé thong ma con can cac quy dinh vé an danh
hoa thong tin trén nhan buu guri vat 1y va rang budc trach nhiém phép nhéan cta doanh

nghiép logistics d6i vo1 moi hanh vi xam pham ctuia doi ngili nhan vién giao hang.

Tuy nhién, tir géc d6 phép 1y, dé giai quyét van dé bao vé quyén riéng tu clia

NTD, can kiém soat chat ché cac diéu khoan str dung dich vu dé€ bao dam sy “dong
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¥ hay “cho phép” truy cap va khai thac cac dit lidu c4 nhan mang tinh thuc chat; can
mo rong thém pham vi kiém soat cac diéu kién giao dich chung, khong nén chi dimg
6 09 loai hang hoa, dich vu nhu hién nay bo1 nguy co mét an toan thong tin cia NTD

c6 thé xay ra & bat cir cac giao dich nao®.
3.1.5. Pon gian héa va truc tuyén héa co ché gidi quyét tranh chap.

Xuét phat tir thuc trang cac giao dich logistics ching cudi thuong cé gia tri
nho nhung tan suat phat sinh rat 16n, viéc xdy dung céac thiét ché giai quyét tranh chip
nhanh chéng va it tén kém 1a yéu cau tat yéu. Pinh hudng hoan thién phép luat phai
tap trung vao viéc kién tao hé thong phan xtr tranh chip truc tuyén va cac tha tuc td
tung rat gon. Hé thdng phap luat can dugc cip nhat dé tich hop cac quy dinh vé chimg
tir dién tir va truy xudt ngudn gbc vao qua trinh giai quyét khiéu nai, giup NTD vuot
qua tam Iy ngai kién. Viéc bt budc cac san thuong mai dién tir va don vi logistics
16n phai tich hop cong hoa giai truc tuyén c6 sy giam sat ciia Nha nuée s& gitip khoi
phuc quyén lgi bi xam pham mot cach kip thoi nhét. Déng thoi, trach nhiém hd trg
cua san giao dich trong viéc tiép nhan va xur Iy phan hdi can duge luat héa manh mé
dé dam bao niém tin cia NTD trong mdi truong giao dich xuyén bién gidi va khong
tiép xuc.

3.2. Cac giai phap nang cao hi¢u qua thwe thi phap luit bao vé quyén

loi ngwoi tiéu dung trong dich vu logistics.

Trén co sé cac dinh hudng hoan thién khung kho phap 1y, viéc trién khai cac
giai phap thyc thi cu thé dong vai trd quyét dinh trong viéc hién thuc hoa cic quyén
nang ctia NTD trén thi truong logistics. Hé thong giai phap nay khong chi tap trung
vao viéc sira doi cac quy pham hién hanh ma con chu trong dén viéc tng dung cong

nghé va cac cong cu kinh té dé bao dam tinh kha thi ctia phép luat.

3.2.1. Thong nhit quy dinh vé bdi thwong thiét hai va héa giai xung

16 https://www.bvntd.gov.vn/tintuc_sukien/mot-so-de-xuat-hoan-thien-phap-luat-bao-ve-quyen-loi-nguoi-
tieu-dung/
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dot phap luat chuyén nganh.

Thi nhat, hoa giai xung dot luat dua trén nguyén tic wu tién ap dung ludt bao
vé bén yéu thé va luat ban hanh sau. Co quan c6 tham quyén (Hoi dong Tham phan
Tda 4n nhan dan ti cao hodc Bo Cong thuong) cin ¢o vin ban hudng dan nghiép vu
hodc Nghi dinh huéng dan thi hanh Luat BVQLNTD nim 2023 theo huong: béi véi
cac giao dich logistics phuc vu muc dich tiéu dung (B2C), quy dinh vé bdi thudng
thiét hai tai Luat BVQLNTD nam 2023 va B luat Dan sy 2015 phai dugc uu tién ap
dung tuy¢t ddi so voi cac dinh muc boi thuong han ché tai Piéu 40 Luat Buu chinh
2010. Dya trén Khoan 3 Diéu 156 Luat Ban hanh vin ban quy pham phap luat 2015,
Luat BVQLNTD 2023 1 vin ban ban hanh sau, mang tinh chét cia mot "Luat chung
vé bao vé bén yéu thé", do do phai ¢6 hi¢u luc thay thé céac quy dinh cli mang tinh

chat ky thuat chuyén nganh di lac hau.

Tht hai, stta d6i Piéu 40 Luat Buu chinh 2010 theo hudng loai trir ddi tuong
NTD cé4 nhan khoi ché d6 bdi thudng dinh muc. Giai phap cin co 1a can stra ddi bd
sung Luat Buu chinh. Cuy thé, can bd sung quy dinh: "Mikc boi thuong dinh mirc chi
dp dung cho cdc giao dich giita cdc thiwong nhdn véi nhau (B2B). Déi véi dich vu
cung ting cho NTD cd nhdn, mikc boi thuwong phdi diea trén gid tri ton that thuc té ciia
hang héa tai thoi diém xay ra thiét hai". Viéc nay sé triét tiéu co s¢ phap 1y dé doanh
nghiép logistics cai cdm cac didu khoan "bdi thuong gip 4 1an cude phi" vao hop

ddng gia nhap.

Thit ba, kién nghi bd sung vao cac quy dinh chuyén nganh buu chinh va hop
dong logistics mau quy chuan bt budc vé 'Thoi gian giao hang dy kién'. Phap luat
can xac lap nguyén tic: Cham giao hang vuot qua thoi han cam két duge coi 1a mot
hanh vi vi pham nghia vu hop dong, phat sinh trach nhiém boi thuong thiét hai thuc
té. Pic biét d6i v6i cac loai hang hoa c6 dic tinh bién chat theo thoi gian (thuc pham,
dugc pham, hang héa thoi vu), muc bdi thuong cham giao phai duoc quy dinh 16 rang
trén van don, thay vi chi tap trung vao bdi thuong mat mat, hu hong nhu hién nay.

Giai phap nay nham triét tiéu chién thuat sir dung thuat ngir 'thoi gian du kién' dé né
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tranh trach nhiém cua cac don vi logistics.

Th tu, thiét 1ap co ché "Phuc hdi quyén loi ngay lap tirc". Can luat hoa trach
nhiém ctia doanh nghiép logistics ching cudi: Khi xay ra mat mat, hu hong buu kién
c6 bang chimg xac thuc (anh chup POD, bién ban dong kiém), doanh nghiép Logistics
c6 nghia vu boi thuong ngay cho NTD theo gi4 tri hoa don dién tir trong vong 07
ngay lam viéc. Viéc phan dinh 16i giira doanh nghiép logistics v6i ngudi ban, don vi
kho van hay shipper s& duoc giai quyét thong qua co ché Truy doi ndi bo sau khi
quyén loi cia NTD di dugc hoan tra. Co ché nay dam bao NTD khong bj ket giira

cac tranh chap ctia cac bén cung ing trong chuoi logistics.

3.2.2. Thiét 1ap b tiéu chuin k¥ thuit qudc gia vé minh bach 19 trinh

va bao mat thong tin, dir liéu ca nhan.

Dé s6 hoa quy trinh quan tri rui ro, co quan nha nude cd thim quyén can ban
hanh Quy chuan ky thuat qudc gia vé dich vu logistics chuyén biét cho thuong mai
dién tir. Quy chuan nay phai quy dinh bt budc cac don vi van chuyén tich hop hé
thdng truy xuat hanh trinh (tracking) chdng gian 14n va hién thi tong chi phi cudi cing
(final price) ngay tai giao dién dit dich vu nhim triét tiéu cac "phi 4n". Dic biét, giai
phap trong tAm vé bao mat thong tin 1a quy dinh bit budc ap dung cong nghé an danh
dir liéu (masking data) trén nhan buu gui vat 1y. Theo do, cdc nhan dan chi dugc phép
hién thi ma QR hodc céc thong tin tbi gian, viéc lién lac gitra nhan vién giao nhan va
khach hang phai thyc hién qua hé thong tong dai 40 hodc ing dung ndi bod. Giai phap
nay khong chi bao vé NTD trudc nguy co 16 lot sé dién thoai, dia chi ngay trén bao
bi hang h6a ma con gin trach nhiém bao mat truc tiép vao quy trinh van hanh k¥ thuat
ctia doanh nghiép logistics. Bén canh d6 can thiét 1ap co ché Tu dong tiéu huy quyén
truy cap. Ngay khi trang thai don hang dugc x4c nhén 1a ‘Giao hang thanh cong’ trén
hé thdng, toan bo dir liéu vé sd dién thoai va dia chi cu thé caa NTD trén thiét bi ca
nhan cta shipper phai tu dong bi x6a bo hoic ma hoa vinh vién. Pon vi logistics phai
chiu trach nhiém phép nhan lién déi néu dé shipper str dung thong tin khach hang vao

muc dich ngoai vi¢c giao nhan (nhu ban dir li¢u hodc quay roi).
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Dé lap day khoang trong gitta cac quy dinh phap luat mang tinh nguyén tic va
thue tién van hanh da dang, tac gia dé xuat xac 1ap mot co ché tu diéu tiét thong qua

"Bo Quy tic tmg xtr chuyén nganh", cu thé nhu sau:

Thi nhat, xay dung Bé Quy tic Gmg xtr nghé nghiép Logistics tiéu chuan. Bo
Cong Thuong can phdi hop v6i Hiép hoi Doanh nghiép Dich vu Logistics Viét Nam
(VLA) xay dung va ban hanh B Quy tic tng xir chung, duoc coi 13 "tiéu chuin dao
dtrc nghé nghiép" bat budc ddi véi cac doanh nghiép hoi vién. Quy tic ndy phai quy
dinh cu thé cac chuan muc vé: (i) Tinh trung thyc trong cap nhat 16 trinh (chong
tracking a0); (ii) Bao mat dit liéu khach hang theo nguyén tic "Minimal Access" (chi
nhan vién lién quan méi dugc thdy sd dién thoai/dia chi); (iii) Thai d6 phuc vu va
trach nhiém giai trinh khi xay ra sy c¢b cta nhan vién giao hang. Viéc vi pham B
Quy tic ndy sé& 1a cin ctr dé co quan quan 1y xem xét ha bac xép hang tin nhiém cua

doanh nghiép.

Thi hai, chuan hoa va bit budc hoéa quy trinh "Dong kiém" tai hién trudng.
Day 1a giai phap then chdt dé bao vé quyén loi NTD ching cudi. Can dua vao B6 Quy
tic Gmg x&r va hudng toi luat héa quy dinh: "NTD ¢é quyén kiém tra tinh trang bén
ngodi va tinh dong nhdt cia sé heong hang héa trude khi xdc nhdn nhdn hang".
Doanh nghiép logistics khong dugce phép cai cim diéu khoan "khong ddng kiém"
trong hop dong gia nhap. Néu doanh nghiép tir chdi quyén dong kiém cia NTD, nghia
vu chimg minh 15i khi hang hoa hong héc sau d6 s& hoan toan thudc vé doanh nghiép
(Pao nguoc nghia vu chimg minh mic dinh). Viéc chuin héa quy trinh nay gitp thiét

1ap bang chung tai chd, giam thiéu céc tranh chap kéo dai giita cac bén.

Thit ba, thiét 1ap hé thong Xép hang tin nhiém Logistics tiéu dung. Dua trén
mirc d6 tudn thi B6 Quy tac (mg xir va ty 18 giai quyét khiéu nai thanh cong, B6 Cong
Thuong can cong khai dinh ky danh sach cac don vi logistics tiéu biéu va cac don vi
bi canh bao (Blacklist). Viéc "vii khi hoa" thong tin minh bach sé& tao ra ap luc thi
truong, budc cac doanh nghiép phai ty cai thién chat lugng dich vu dé giit gin thuong

hiéu, thay vi chi d6i pho véi cac ché tai hanh chinh.
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Thir tu, dao tao va cap ching chi hanh nghé buu ta. Logistics ching cudi khong
chi 13 lao dong pho théng ma 13 mot mat xich phap 1y quan trong (bén chiém hitu tai
san). Can c6 cac chuong trinh dio tao ngin han vé: Phap luat tidu dung, k§ nang xu
Iy khiéu nai tai chd va trach nhiém bao mat dit liéu cho doi ngli shipper. Viéc s¢ hiru
"Chimg chi tng xir nghé nghiép" s& 1a diéu kién dé cac shipper tham gia vao cac
mang ludi giao hang chuyén nghiép, gitip giam thiéu rai ro vi pham tir yéu t6 con
nguoi.

3.2.3. Xdc 13p co ché "Trach nhiém mot dau moi" dé téi wu héa

quyén loi ngwoi tiéu dung.

Dé giai quyét tinh trang dun day trach nhiém trong chudi cung ing da chii thé,

phap luat can luat hoa co ché "Trach nhi€ém mot dau moi" tai di€m ti€p xtc dau tién:

- Co ché bdi thudng tap trung: NTD duoc quyén yéu cau chu thé truc tiép
giao hang hodc sain TMDT thuc hién nghia vu bdi thudng ngay khi ton that duge xac
lap, thay vi phai chd doi qua trinh phan dinh 18i noi bd phirc tap giita cac bén trung
gian. Sau khi hoan tra quyén loi cho NTD, cac doanh nghiép s& thuc hién quyén truy
doi ndi bo dua trén ching ¢t van hanh. Co ché nay vura khoi phuc tai san kip thoi cho
NTD, vira tao ap luc nguoc dé doanh nghiép tu giam sat 13n nhau trong chudi cung
ung.

- Quy pham hoéa vai tro "Pai dién hién truong" cua Shipper: Nhan vién giao
hang can duogc dinh danh phap 1y 1a dai dién ciia doanh nghiép logistics tai hién truong
v6i nghia vu phdi hop thiét 1ap bién ban ghi nhan su c¢b (bién ban dong kiém) ngay
tai thoi diém giao hang néu buu kién c6 déu hiéu hu hong hoac bi can thi€p. Viéc
chuan hoa quy trinh nay giup xac 1ap thoi diém phat sinh rii ro mot cach minh bach,
triét tiéu cac tranh chip phat sinh sau khi ky nhén va 13 can ct phap 1y quan trong dé

bao vé NTD trudc cac hanh vi thodi thac trach nhi€ém cta doanh nghiép.

3.2.4. Xay dung hé thong phan xir tranh chap true tuyén (ODR) va

kiém soat diéu khoan bat cong.
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Xu hudng truc tuyén hoa giai quyét tranh chap can dugc cu thé hoa bang viée
Bo Cong Thuong phdi hop vai cac hiép hoi nghé nghiép xdy dung nén tang ODR
qudc gia tich hop truc tiép vai cac ung dung logistics 16n. Quy trinh nay cho phép tur
dong hoa viéc giai quyét cac don hang ¢ gia tri dudi han muc nhat dinh dua trén
chtng ctr 13 dir liéu tracking dién tir va hinh anh giao nhan di dugc sb hoa. Song song
d6, can thiét 1ap co ché hau kiém nghiém ngat ddi v6i cac hop déng mau thong qua
viéc xay dung "Danh muc den" cac diéu khoan mién trir trach nhiém vé hiéu dic thu

trong nganh logistics.

Dong thoi, can thiét 1ap co ché kiém duyét chit ché dbi v6i cac 'Hop dong theo
mau' va 'Diéu kién giao dich chung' trong dich vu logistics B2C. Khac voi vén tai
thwong mai, NTD c4 nhan hoan toan khéng c6 quyén thuong lwong. Do dé, co quan
quan 1y can ban hanh cic quy dinh bat budc vé hinh thirc va ndi dung ctia van don

dién tir. Cu thé:

Mot 14, vo hiéu hoa cac didu khoan mién trir bat hop ly. Can ct Piéu 25 Luat
BVQLNTD nam 2023, can quy dinh 13 viéc cac don vi logistics 16ng ghép diéu khoan
'gi¢i han murc boi thudng thap hon gia tri thyc té ciia hang hoa' hodc dinh nghia khai
niém 'bat kha khang' qua rong nhiam thoai thac rui ro 1a cac diéu khoan khong cong
béng va mac nhién vo hiéu.

Hai 13, minh bach hoa chi phi va 16 trinh. Yéu cau cac don vi logistics phai
niém yét rd rang 'Thoi gian giao hang dy kién' va 'Mrc bdi thuong khi cham giao'.
Hién nay, cac don vi chi boi thuong khi mét/héng, trong khi thiét hai do cham tré
(nhu hu hong thuc pham) thuong bi chdi bo. Moi phu phi (luu kho, giao lai) phai

duoc tich hop hién thi ngay tur budc xac nhan hop déng dién tir, van don dién tu.

Ba 13, tiéu chuan héa hinh thic hop dong. Cac diéu khoan quan trong lién quan
dén gi6i han trach nhiém phai dugc dinh dang bang ¢ chit dé doc, mau sic tuong
phan va yéu cau NTD thuc hién thao tac xac nhan doc lap thay vi thiét ké 4n nham

dam bao su ty nguyén va nhéan thirc toan dién cta chi thé yéu thé.

3.2.5. Phat trién bao hiém trach nhiém dan sy bit budc va ting
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cuong vai tro quan ly nha nudée.

Mot giai phap quan trong nhim ning cao hiéu qua bao vé NTD la thiét lap co
ché bao hiém trach nhiém dan su bit bude d6i véi doanh nghi¢p logistics chiang cudi.
Co ché nay gitp bao dam ngudn tai chinh bdi thuong, giam rui ro cho doanh nghiép
va ning cao tinh minh bach trong giai quyét thiét hai. Pong thoi, Nha nude can ting
cuong thanh tra, kiém tra va tuyén truyén phap luit dé nang cao nhan thtrc, k¥ ning

bao vé quyén lgi cia NTD trong méi trudng so.

Dué6i goc do kinh té hoc phap luat, bao hiém bat budc ¢ thé khién doanh
nghiép chuyén chi phi sang NTD thong qua gia cudc. Vi vay, can quy dinh phi bao
hiém la chi phi van hanh ctia doanh nghiép, khong dugc tach thanh phu phi bét budc,
trir khi NTD tu nguyén mua bao hiém b6 sung. Co ché nay vira bao dam bu dép rui

ro, vira tranh dy géanh ning tai chinh sang NTD.
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TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 dd dé xuit hé thong dinh hudng va giai phap nhim hoan thién phap
luat bao vé quyén lg1 nguoi tiéu dung trong dich vu logistics, voi trong tam la dat
ngudi tidu dung vao vi tri trung tAm cua chudi cung tng. Trén co s& d6, yéu cau quan
trong 1a hai hoa hoa cac quy dinh gitra luat chung va luat chuyén nganh, dic biét theo
hudng vu tién ap dung mirc d6 bao vé cao nhat, qua dé khic phuc xung dot giita co
ché boi thuong dinh mtc va boi thuong thiét hai thuc té, bao dam trach nhiém thuc

chat ctia doanh nghiép.

Bén canh hoan thién quy pham, cac giai phap con tap trung vao minh bach hoa
thong tin va tmg dung cong nghé trong quan tri logistics, nhu truy xuat hanh trinh,
cong khai chi phi cudi ciing va bao vé dit liéu ca nhan. Pdng thoi, viée thiét 1ap co
ché trach nhiém mot dau mdi va bao hiém trach nhiém dan sy gop phan bao dam kha
ning boi thuong nhanh chéng, hiéu qua cho ngudi tiéu ding.

Ngoai ra, dé an dé xuat phat trién co ché giai quyét tranh chap truc tuyén va
kiém soat cac diéu khoan bat cong, qua d6 nang cao kha ning tiép can cong ly. Tong
thé, cac giai phap nay hudng téi xdy dung moi truong logistics minh bach, can bang

va bén virng tai Viét Nam.
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PHAN KET LUAN

Qua qué trinh nghién ctru dé an “Phap luit vé bao vé quyén loi nguoi tidu
dung trong dich vu logistics, tir thwe tién tai Viét Nam”, Dé an da dat duoc cac

muc ti€u nghién ctru va rat ra mét s6 két luan chinh nhu sau:

Thir nhat, v& mit 1y luan, d& an d3 lam rd dic diém phap 1y cia quan hé giira
ngudi tiéu dung va cac chu thé lién quan trong dich vu logistics trong bdi canh kinh
té s6. Pay 1a quan hé dich vu c6 tinh chat phirc hop, duoc giao két chu yéu thong qua
nén tang dién tr va ton tai su bat can xtimg 16n vé thong tin, kha ning kiém soat quy
trinh ciing nhu tiép can ching ctr giira cac bén. Vi vy, ngudi tiéu dung ludn & vi thé

yéu hon va can duoc bao vé bang cac co ché phap luat phu hop.

Tht hai, thong qua phan tich thuc trang phap luat va thuc tién ap dung giai
doan 20202025, d& 4n chi ra nhitng han ché ndi bat trong cong tac bao vé ngudi tiéu
dung. Pang chu ¥ 13 su thiéu théng nhat gitta Luat BVQLNTD nim 2023 véi cac lut
chuyén nganh dan dén kho khan trong vi¢c xac dinh trach nhiém boi thuong thiét hai.
DPodng thoi, cac vAn d& moi nhu xAm pham dir liéu c4 nhin va cung cép théng tin

khong minh bach chwa duoc diéu chinh day du.

Tht ba, trén co so 1y luan va thuc tién, dé 4n dé xuét hoan thién phap luat theo
hudng vu tién bao vé bén yéu thé, nang cao trach nhiém cuia doanh nghiép logistics,
ting cuong bao vé dit liéu ca nhan va phat trién co ché giai quyét tranh chip truc

tuyén.

Tom lai, bao vé quyén loi nguoi tiéu dung trong linh vuc logistics khong chi
gop phan bao dam cong bang trong cac giao dich dan sy ma con 1a diéu kién quan
trong dé xay dung moi truong thuong mai dién tir minh bach, an toan va bén viing.

Mic du di ¢6 nhiéu cd ging, nghién ctiru van con nhiing han ché nhét dinh do
pham vi va ngudn lyuc thue hién. Tac gia mong nhan dugc cac ¥ kién dong gop tir quy
thay c6 va Hoi dong khoa hoc dé tiép tuc hoan thién va nang cao gia tri ing dung cia

dé an trong thyc tién.
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