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Tom tit: Bai viét tip trung phadn tich thuc trang thu’c hién phap ludt vé bdo vé quyén loi nguoi tiéu dung dich vu tai
chinh & Viét Nam trong boi canh héi nhdp va phat trién kinh té so. Nghién ciru chi ra rang, mdc du hé thongphap luat da
tirng buede hinh thanh véi sw tham gia ciia nhiéu co quan quan Iy, nhing van con ton tai nhitng bat cdp nhie thiéu quy dinh
chuyén biét, co ché phoz hop chira hiéu qua, xir ly khiéu nai con chém va nhén thire tai chinh cia nguoi ddn con han ché.
Tir d6, bai bdo dé xudt cdc giai phdp hoan thién phdp ludt, ndng cao hiéu qua gidm sat, ddy manh truyén thong va ting
cuwong gido duc tai chinh, nham bdo dam quyén li chinh déang ciia nguwoi tiéu dimg dich vu tai chinh.
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Abstract: The article focuses on analyzing the current situation of the implementation of the law on the protection of
the rights of financial service consumers in Vietnam in the context of digital economy integration and development. The
study shows that, although the legal system has gradually formed with the participation of many regulatory agencies,
there are still inadequacies such as lack of specialized regulations, ineffective coordination mechanisms, slow complaint
handling and limited financial awareness of people. From there, the article proposes solutions to improve the law, improve
the efficiency of supervision, promote communication and strengthen financial education, in order to ensure the legitimate

interests of financial service consumers.
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I. PAT VAN PE

Trong bdi canh toan cau hoa va sy phat trién
manh m& cua nén kinh té thi truong dinh hudng
xa hoi chu nghia, cac dich vu tai chinh ¢ Viét
Nam ngay cang da dang va dong vai trdo quan
trong trong doi séng kinh té - x3 hoi. Tuy nhién,
cung v6i sy phat trién nhanh chong d6 1a nhiing
thach thirc ddi vai viée bao dam quyén va loi ich
hop phap cua nguoi tiéu dung. Trén thuc té, da
xuat hién khong it tinh trang vi pham nhu: cung
cép thong tin thiéu minh bach, ap dat diéu khoan
bat loi, lam dung phi dich vy, hay phat sinh tranh
chap phtrc tap trong giao dich tai chinh. Diéu nay
doi hoi h¢ thong phép ludt va co ché thyec thi phai
kip thoi, hiéu qua, nham bao v¢ nguoi tiéu dung,
d6i tuong thudng & vi thé yéu hon so véi cac to
chuc cung ung dich vu tai chinh. Trong nhitng
nam qua, Nha nudc ta da ban hanh nhiéu vin ban
phap luat, trién khai co ché quan 1y va giam sat dé
bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, trong d6 ¢6 linh
vuc dich vu tai chinh. Tuy nhién, qua trinh thuc
hién phép luat vin con ton tai bat cdp nhu: co ché
giam sat chua chit ché, cong tac tuyén truyén phd
bién phap luat con han ché, nang luc tu bao v¢
cua nguoi ti€u dung chua cao. Chinh vi vay, viéc
nghién ctru, danh gia thuc trang thyc hi¢n phép
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luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung trong
linh vyuc dich vu tai chinh ¢ Viét Nam hién nay la
can thiét, nham chi ra nhiing van dé dit ra va dé
Xuét giai phap hoan thién ca vé 1y luan va thyc tién.

II. NOI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Phap luit vé bio vé quyén loi ngudi tiéu
dung dich vu tai chinh & Viét Nam

Nguoi tiéu dung dich vu tai chinh 1a ¢4 nhan
hoic t6 chtrc sir dung céc san pham, dich vu trong
linh vuc tai chinh, ngdn hang, bao hiém, chirng
khoan, tin dung, thanh todn, va cac dich vu tai
chinh khac nham dap Gmg nhu cau tiéu dung, sinh
hoat hoac phuc vu hoat dong kinh té ctia minh,
khong v6i muc dich thuong mai, tai cung ung. Ho
thuong ¢ vi thé yéu hon trong quan hé giao dich
véi céc to chire cung tng dich vu tai chinh do han
ché vé thong tin, kién thic chuyén mon va kha
nang dam phan.

Bao vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh dugc
hiéu 1a viéc bao dam cho ho quyén t1ep can thong
tin day di, minh bach vé cac san pham, dich vu
tai chinh; dong thoi tham gia cac giao dich trén co
s& cong bang, tuan thi quy dinh phap luét, qua d6
han ché tinh trang gian 1an, vi pham hodc thu loi
bét chinh tir hoat dong tai chinh. Muc tiéu cdt 16i
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cia bao vé ngudi tiéu dung tai chinh la thu hep
khoang cach vé quyén luc, ngudn luc va thong tin
giita céc t6 chirc cung ung dich vu va nguoi tiéu
dung pho thong. Piéu nay dugc thyc hién thong
qua viéc thiét lap chuan myc mg xr 16 rang cho
cac nha cung cap, bao dam khach hang c6 du dir
liéu dé lya chon, khong tré thanh nan nhan cua
hanh vi lira déo, dong thoi dugc thy huéng co ché
giai quyét tranh chap phu hop.

O Viét Nam, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung (2010) quy dinh nguoi ti€u dung la ngudi mua,
sir dung hang hoa, dich vu cho muc dich ti€u dung,
sinh hoat ctia ca nhén, gia dinh, t6 chirc. Dbi chiéu
vao linh vyc tai chinh, nguoi tiéu dung dich vu tai
chinh chinh 1a nhimg chi thé tham gia cac giao dich
tai chinh nhdm dép mg nhu cau thuc té, chir khong
phai dé kinh doanh sinh lgi. Do tinh dc thu ciia dich
vu tai chinh (tinh v6 hinh, phtrc tap, rai ro cao, phu
thudc nhiéu vao niém tin va tinh minh bach thong
tin), nguoi tiéu dung dich vy tai chinh can duoc phép
luat bao vé€ mot cach toan di€n, nham han ché tinh
trang lam dung, vi pham quyén loi va tao 1ap mdi
trudng tai chinh an toan, bén viing.

Phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
dich vu tai chinh & Viét Nam 13 hé thdng cac quy
pham phap luat diéu chinh quan hé giita nguoi tiéu
dung va céc to chirc cung tng dich vu tai chinh
(ngén hang, bao hiém, ching khoan, tin dung,
trung gian thanh todn...). Myc tiéu la bao dam
quyén va loi ich hgp phap cua nguoi ti€u dung,
can bang quan h¢ hop dong von mang tinh bat
d6i xtmg, déng thoi duy tri sy 6n dinh, an toan va
minh bach cta thi truong tai chinh. Nén tang phap
1y chung dugc quy dinh trong Luat Bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung ndm 2010 (sua dbdi, bd sung
nam 2023), x4c dinh quyen co ban cua nguoi tiéu
dung nhu: dwoc cung cap thong tin ddy di, chinh
xéc; duogc lya chon; duoc an toan; duge khiéu nai,
bdi thuong; duogc tham gia vao qua trinh xay dung
chinh séach lién quan dén quyén loi ctia minh.

Bén canh do, nhleu ludt chuyén nganh ciing c6
cac quy dinh truc tlep lién quan: Ludt Cac to chirc
tin dung (2010, sira d6i 2017) véi quy dinh vé minh
bach thong tin, 1ai Suét, phi dich vy, bao mat dir
lidu khach hang. Ludt Kinh doanh bdo hiém (2022)
bao vé bén mua bao hiém trude cac diéu khoan
phtrc tap, tranh tinh trang tir chéi chi tra vo ly.
Ludt Chung khoan (2019) quy dinh nghia vu cong
b thong tin va co ché bao vé nha dau tu c4 nhén.
Ngoai ra, cac nghi dinh, thong tu huéng dan cia
Ngan hang Nha nude, Bo Tai chinh, Uy ban Chimg
khoan Nha nudc,. .. da cu thé hoa co ché giam sat,
xu ly vi pham, cung nhu co ché giai quyét tranh
chap gira to chtrc tai chinh va ngudi tiéu ding.

Tuy nhién, trong thuc tién, viéc thuc hién phéap
luat ndy van con bét cap: nhiéu hop dong dich vu
tai chinh van chta diéu khoan bét loi cho nguoi
tiéu dung; viéc tiép can, su dung dich vu tai chinh
con thiéu minh bach; co ché xir Iy khiéu nai chua
that sy nhanh chong va hiéu qua. Diéu nay dat ra
yéu cau can tiép tuc hoan thién phap luét, nang
cao hiéu qua thuc thi dé bao vé tot hon quyen loi
nguoi tiéu dung dich vu tai chinh trong giai doan
hién nay.

2.2. Thue trang thwe hién phap luit vé bao
vé quyén loi nguoi tiéu ding dich vu tai chinh
& Viét Nam hi¢én nay

Trong nhitng ndm qua, viéc thyc hién phap luat
vé bao vé quyén loi nguoi tiéu ding dich vu tai
chinh tai Viét Nam d3 dat dugc mot s6 két qua
quan trong, gop phan nang cao chit lugng dich vu
va bao dam quyén loi ciia khach hang. Hé thong
phap luét ngay cang dugc hoan thién véi Luat Bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung nam 2010 (stra ddi,
bd sung nim 2023) cing cac luat chuyén nganh
nhu Luét Céac t6 chirc tin dung, Luat Kinh doanh
bao hiém, Luat Ching khoan. Cac vin ban nay da
dat ra nguyén tdc minh bach thong tin, bao mat
dir liéu, quyén duoc lya chon va co ché khiéu nai,
budc cac to chirc tai chinh cai thién quy trinh cung
cép dich vu, minh bach 13i suét va tang cuong bao
v€ dit liéu khéach hang.

Trong hé théng quan 1y, nim co quan cing
tham gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung tai
chinh gom Ngan hang Nha nuéc, B Tai chinh,
Bo Cong Thuong, B Thong tin va Truyén thong,
cing Hoi Bao vé nguoi tiéu dung. Tuy nhién, dén
nay chua c6 co quan nao thiét 1ap don vi chuyén
trach hay quy trinh dic thu, co ché ph01 hop con
thiéu chat chg, gy kho khan khi giai quyét tranh
chap. Trén thuc té, Ngan hang Nha nudc da xir
phat mot s& cong ty tai chinh vi quang cdo sai 1éch
hoic ap dung diéu khoan bét loi cho khach hang;
B¢ Tai chinh yéu cau cac doanh nghiép bao hiém
chuén hoa hop ddng va tang minh bach thong tin;
tin dung tiéu dung phét trién manh, chiém 20%
tong du ng toan hé thong vao nam 2023, phan 4nh
su m¢ rong cua dich vu chinh thue gén voil giam
sat quan ly.

Tuy vay, viéc thuc hién phap luat van con
nhiéu han ché. Thir nhat, hé théng phap luat chua
toan dién va thiéu quy dinh chi tiét xir Iy nhanh
chong, hiéu qua cac khiéu nai. Luat Bao vé quyén
loi nguoi ti€u dung chua tach biét nhém khach
hang tai chinh, trong khi cac luat chuyén nganh
con thiéu co ché cu thé. Thi hai, hiéu qua ap dung
con han ché, nhidu quy dinh da lac héu so véi bbi
canh giao dich dién tir va tai chinh s, trong khi
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hanh vi vi pham méi chua dugc diéu chinh kip
thoi. Tht ba, co ché giam sat phan tan, nhiéu co
quan cung tham gia nhung thiéu don vi chuyén
trach, quy trinh rd rang va ph01 hop hiéu qua. Thr
tur, thyc tién con ton tai cac van dé ndi com nhur G mg
dung cho vay truc tuyén trai phép, thu hdi no bat
hop phap va tinh trang khach hang thiéu kién thirc
tai chinh co ban, dé bj ton thuong trong giao dich.

Phép luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung
dich vu tai chinh tai Viét Nam da dat dugc nhiing
két qua nhat dinh, gop phan minh bach héa thi
truong va nang cao trach nhiém cta cic t6 chirc
cung ung. Tuy nhién, de phat huy hi€u qua toan
dién, can khiac phuc han ché vé phap ly, ting
cudng phdi hop co quan quan 1y, ndng cao ning
lwc giam sat va day manh gido duc tai chinh cho
ngudi tiéu dung, nham bao dam méi trudng tai
chinh an toan, minh bach va bén viing.

2.3. Giai phap nang cao hi¢u qua thuc hién
phap luit vé biao vé quyén loi ngudi tiéu ding
dich vu tai chinh & Viét Nam trong thoi gian t6i

Trong thoi gian t6i, ndng cao hi€u qua thuc
hién phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung dich vu tai chinh ¢ Viét Nam can tap trung
vao cac giai phap sau:

Mot la, tang cuong truyen thong, nang cao
nhan thuc vé bao vé€ quyeén loi nguoi ti€u dung
dich vu tai chinh. Trong do, tép trung vao cac
cong tac li€n quan tuyén truyén, tap hudn, phd
bién quy dinh phép luat, dic biét cac quy dinh
moi cua ludt va nang cao nhan thuec, hiéu biét
vé kién thure tiéu dung ctia ngudi tiéu ding ciing
nhu hoat dong tuan thu phap luét cia cac doanh
nghiép. Can trién khai cac chién dich truyén thong
dai ching qua truyen hinh, bao chi, mang xa hoi
dé phd bién kién thuc vé quyen va nghia vu cua
nguoi tiéu dung, canh béo rui ro tu tin dung den,
mg dung cho vay truc tuyén trai phép, hay hanh
vi thu héi no bat hop phap. Bén canh do, cac t6
chire tai chinh, ngén hang, bao hiém can phdi hop
v6i co quan quan 1y dé xdy dung tai liéu hudng
dan, t6 chirc hoi thao, tap huan va 16ng ghép gido
duc tai chinh trong truong hoc, giup nguoi dan
nang cao k¥ nang nhan di¢n va phong tranh rui ro.

Hai la, hoan thién khung phap 1y vé& bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung dich vy tai chinh. Tiép
tuc hoan thién hé thong phap luat lién quan dén
bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dich vu tai chinh
theo hudng dong bo, minh bach va phu h0’p véi
thuc tién so hoa. Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung (stra (101) nam 2023 da duoc Qudc hoi thong
qua, nhung dé di vao cudc sdng, can sdm ban hanh
cac nghi dinh, théng tu huéng dan chi tiét, dic
biét vé xir Iy khiéu nai trong linh vyc tai chinh,
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co ché hoa giai va boi thuong. Ngoai ra, phap luat
chuyén nganh nhu Lut Ngan hang, Luat Cac t6
chtrc tin dung, Luat Kinh doanh bao hiém, Luat
Chuing khoan can dugc ra sodt, bd sung quy dinh
cu thé Ve trach nhiém cung cap thong tin, co ché
gidi quyét tranh chap va nghia vu bao vé dir liéu
ca nhan cta khach hang. Mot diém quan trong
la xay dung hanh lang phap 1y riéng cho cac san
pham tai chinh méi nhu cho vay ngang hang (P2P
lending), tién dién tir, tai san sd dé tranh khoang
tréng phap 1y tao co hoi cho cac hanh vi truc 1oi.

Ba la, ting cudng vai tro giam sat va diéu phéi
cua co quan quan 1y nha nude. Hién nay, viéc bao
v€ nguoi tiéu dung dich vu tai chinh dang chiu
sy giam sat phan tan gitra Ngan hang Nha nudc,
B¢ Tai chinh, B Cong Thuong, B Thong tin va
Truyén thong. Diéu niy dan t6i tinh trang chong
chéo, thiéu sy phdi hop. Trong thoi gian tdi, can
thiét lap mot co quan dau méi hodc uy ban lién
nganh v€ bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dich
vu tai chinh ¢6 chirc ning diéu phdi chung, bao
dam sy thong nhét trong tiép nhan, xir 1y khiéu
nai va thanh tra, kiém tra cic hanh vi vi pham.
Song song d9, tai cac co quan quan 1y nganh (, can
thanh 1ap b phan chuyén trach vé bao vé quyén
loi nguoi tiéu dung dich vy tai chinh, xay dung
quy trinh quan 1y rai ro va co ché giam sat chu
dong thay vi chi xtr 1y khi su ¢d xay ra.

Bon la, nang cao hidu qué thuc thi phap lut va
ché tai xtr 1y vi pham. Mot trong nhiing han ché
hién nay 1a ché tai xtr 1y vi pham con nhe, chua du
strc ran de. Do d6, can bd sung cac quy dinh xir
phat hanh chinh nghiem khéc hon ddi V61 hanh vi
gian lan, quang céo sai sy that, che glau thong tin
trong cung cap dich vu tai chinh. Pong thoi, can
ting cudng co ché xur Iy hinh su voi nhitng hanh
vi nghi€m trong nhu lra dao qua ung dung vay
tryc tuyén, thu hdi ng bat hop phép, xdm pham dir
lidu c4 nhan. Viéc thiét 1ap co ché t6 tung don gian,
nhanh gon dé ngudi tiéu dung c6 thé khéi kién hoic
yéu cau boi thudng ciing rit quan trong, nhim nang
cao niém tin ciia ho d6i voi hé thong phap luat. Bén
canh d6, nén day manh tng dung cong nghé trong
giam sat (regtech, suptech) dé phat hién som céc vi
pham, nhit 13 trong giao dich dién tir.

Ndm la, phat trién co ché giai quyét tranh chap
ngoai toa an. Trong thyc tién, nguoi tidu dung dich
vu tai chinh thuong gap kho khan khi khiéu nai,
khoi kién boi chi phi cao, thoi gian kéo dai va sy
thiéu thong tin. Vi vay, can phét trién co ché giai
quyét tranh chip thay thé (ADR) nhu hoa giai,
trong tai, duong ddy néng, trung tim giai quyét
khiéu nai truc tuyén. MGt mo hinh tham khao 1a
Financial Ombudsman ¢ Anh hay Uk, t6 chtrc doc
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1ap c6 nhiém vu giai quyét tranh chip gitra ngudi
tiéu dung va to chirc tai chinh mot cach nhanh
chong, chi phi thap. Viét Nam c6 thé thi diém mo
hinh nay trong linh vuc ngan hang va bao hiém,
sau d6 nhan rong sang cac linh vuc khac.

Sau la, tang cuong gido duc tai chinh cho
nguoi ti€u dung. Mot trong nhimg nguyén nhan
khién nguoi tiéu dung d& bi ton thuong 1a thiéu
kién thirc va k¥ nang tai chinh. Trong thoi gian toi,
can trién khai rong rai cac chuong trinh gido duc
tai chinh cong dong, hudéng t6i nhidu nhom déi
tuong: hoc sinh, sinh vién, nguoi lao dong, hd gia
dinh. Ngan hang Nha nudc, B Gido duc va Pao
tao, BO Thong tin va Truyén thong c6 thé phdi
hop dua gido duc tai chinh vao truong hoc, phat
trién cac khoa hoc truc tuyén, video hudéng dan
st dung dich vu tai chinh an toan. Déng thoi, can
tang cuong cac chién dich truyén thong dai chung
vé phong tranh tin dung den, cach nhan dién tmg
dung cho vay trai phép, ciing nhu quyén khiéu
nai, khoi kién cia khach hang. Vi du, trong thoi
gian qua, nhiéu ngan hang da phdi hop véi Hoi
Lién hiép Phu nit Viét Nam to chtic cac chuong
trinh gido duc tai chinh cho phu ntt néng thén,
gitip ho hiéu rd rui ro khi vay vén tir nguon khong
chinh thong béy 1a m6 hinh nén dugec mo rong
dé bao vé tot hon nhom nguoi ti€u dung yéu the
DPodng thoi, ban than mdi nguoi tiéu dung cling can
tu néng cao ky nang, hiéu biét tiéu ding cua minh
dé tu bao vé quyén loi khi tham gia mua sam san
pham hang hoa, dich vu, nhit 13 trén moi trudng
thuong mai dién tu.

Bay la, day manh ung dung cong nghé trong
bao vé ngudi tidu ding. Cong nghé sé khong chi
mang lai rii ro ma con mo ra giai phap hiéu qua
dé bao vé khach hang. Nha nudc va cac t6 chuc
tai chinh can phat trién cong thong tin dién tir, img
dung di dong cho phép khach hang dé dang tra
cuu hop déng, so sanh dich vu, gui khiéu nai va
theo ddi qua trinh giai quyét. Viéc tmg dung tri tué
nhan tao (AI) va dit liéu 16n (Big Data) ciing c6 thé
gitip co quan quan 1y phat hién hanh vi bat thuong

trong giao dich, kip thoi canh bao cho nguoi ti€u
dung. Ngoai ra, viéc trién khai co s¢ dir lidu tap
trung vé khiéu nai tai chinh s& gitp minh bach hoa
thi truong, ddng thoi néng cao trach nhiém cua
cac to chirc cung cap dich vu.

Tam la, thuc day hop tac qudc té va hoc hoi kinh
nghi¢m. Bao v¢ nguoi ti€u dung dich vu tai chinh
12 van dé toan cau, dic biét trong bdi canh dong
Vén xuyén bién gioi va su phat trién cua fintech
quoc te Do do, Viét Nam can tang cuong hop tac
qudc té voi cac t6 chirc nhuw Ngan hang Thé gisi
(WB), Quy Tién té quoc té (IMF), Ngan hang Phat
trién chau A (ADB) dé hoc hoi kinh nghiém xay
dung khung phap 1y FCP. Pong thoi, can tham gia
sau hon vao cac mang ludi bao vé nguoi tiéu dung
tai chinh khu vuc ASEAN dé chia sé dir liéu, kinh
nghiém xu 1y vi pham xuyén bién gidi.

Chin la, phat huy vai tro ctia cac t6 chirc xa hoi
va hiép hoi bao vé nguoi tiéu dung. Pé nang cao
hiéu qua thuc thi phap luat, can phat huy vai tro
cua Hoi Bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam va cac td
chirc xa hoi khac trong viéc tiép nhan phan anh, hd
trg phap ly, tuyén truyén gido dyc. Nha nude co thé
x4y dung co ché tai chinh hd trg dé cac t6 chirc nay
hoat dong hi¢u qua hon, dong thoi khuyen khich su
tham gia ctia bao chi, truyén thong trong viéc giam
sat, phanh phui cac vu viéc vi pham.

III. KET LUAN

Phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
dich vu tai chinh & Viét Nam da tung budc hoan
thién, tao hanh lang phap 1y quan trong nham bao
dam sy minh bach, cong bang trong cac quan hé
tai chinh. Tuy nhién, qua trinh thyc thi van boc 19
nhitng han ché, nhu thiéu quy dinh chuyén biét,
co ché giam sat va phdi hop chua hiéu qua, cling
st yéu kém vé nhan thirc tai chinh ctia ngudi dan.
Trong béi canh dich vu tai chinh sé phét trién
manh mé, yéu cau dit ra 1a can tiép tuc hoan thién
phap luat, tang cuc‘mg truyén thong, néng cao nang
lue quan 1y va giam sat, qua do tao mdi truong tai
chinh an toan, bén Vu:ng, bao vé tét hon quyén loi
chinh dang ctia nguoi ti€u dung.
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