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Tóm tắt: Bảo vệ người tiêu dùng tài chính được coi là một trong những cấu phần quan 
trọng để thúc đẩy tài chính toàn diện, qua đó phát triển hệ thống tài chính. Ở Việt Nam, 
cùng với sự phát triển của lĩnh vực dịch vụ tài chính, bảo vệ người tiêu dùng tài chính ngày 
càng được quan tâm, nhưng vẫn chưa nhận được nhiều sự chú ý, đặc biệt là liên quan đến 
việc hoàn thiện khung pháp lý. Bài nghiên cứu nhằm đánh giá khung pháp lý trong lĩnh 
vực bảo vệ người tiêu dùng tài chính dựa trên tổng quan nghiên cứu cũng như các văn 
bản pháp luật hiện hành.Trên cơ sở đó, bài nghiên cứu đề xuất các khuyến nghị chính sách 
nhằm hoàn thiện khung pháp lý về bảo vệ người tiêu dùng tài chính tại Việt Nam.

Từ khóa: Dịch vụ tài chính, bảo vệ người tiêu dùng tài chính, khung pháp lý, Việt Nam.

THE LEGAL FRAMEWORK ON FINANCIAL CUSTOMER PROTECTION IN VIETNAM - 
CURRENT STATUS AND POLICY RECOMMENDATIONS

Abstract: Consumer protection has long been viewed as a necessary component of 
promoting financial inclusion, thereby expanding the global financial system. In Vietnam, 
along with the development of the financial service sector, consumer protection is 
becoming an increasingly critical concern. However, it has received little attention thus 
far, particularly in the establishment of the legal framework. This study examines Vietnam's 
regulatory framework in terms of financial service consumer protection by evaluating 
existing literature and examining the current status of laws on the subject. The paper then 
offers policy recommendations in order to complete and improve regulations on financial 
consumer protection in Vietnam.
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I.Đặt vân đề
Bào vệ người tiêu dùng tài chính 

đề cập đến khuôn khổ luật pháp, 
các quy định và cách tiếp cận 
khác được thiết kế đế đảm bảo đối 
xử công bằng và có trách nhiệm 
đối với người tiêu dùng tài chính 
trong việc mua và sử dụng các sản 
phẩm tài chính và các giao dịch 

của chúng với các nhà cung cấp 
dịch vụ tài chính (Tổ chức Hợp 
tác và Phát triển Kinh tế - OECD, 
2020). Theo Ngân hàng Thế giới - 
WB (2015), một khung pháp lý 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính 
hiệu quả là cơ sở để tăng cường 
cả việc tiếp cận và sử dụng dịch 
vụ tài chính, nâng cao chất lượng 
dịch vụ tài chính và hỗ trợ hơn 

nữa sự phát triển của hệ thống tài 
chính đối với nền kinh tế quốc 
gia. Hiện nay, trên thế giới, việc 
thiết lập khung bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính không có quy định 
bắt buộc chung nào cho tất cả các 
quốc gia (Hoàng Thị Thu Hiền 
và Nguyễn Thị Vân, 2020). Một 
số tổ chức quốc tế lớn đã đưa ra 
những thông lệ, nguyên tắc trong 

SỔ 3 I THÁNG 2/2023 I TẠP CHÍ NGÂN HÀNG Q



quá trình xây dựng khung bảo vệ 
người tiêu dùng để các quốc gia 
tham khảo và áp dụng sao cho 
phù hợp với điều kiện, hoàn cảnh 
của quốc gia mình. Cụ thể như 
trong Hội nghị Thượng đỉnh G20 
(2011), những chính sách bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính được 
đưa vào khung pháp lý và khung 
giám sát. OECD (2012a) đã ban 
hành các Nguyên tắc cấp cao về 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính, 
phương pháp tiếp cận chính sách 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính 
trong kỷ nguyên kỳ thuật số: Bảo 
vệ tài sản, dữ liệu và quyền riêng 
tư của người tiêu dùng (2020). 
Năm 2017, WB đã ban hành Các 
thông lệ tốt về bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính. Tại các quốc gia 
phát triển, những vấn đề về bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính được 
hình thành và phát triển từ sớm 
và ngày càng được chú trọng hơn.

Tại các quốc gia đang phát triển 
và các nước thị trường mới nổi 
hiện nay, một trong những ưu tiên 
hàng đầu là phát triển tài chính 
toàn diện và vấn đề bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính được xem là 
một giải pháp quan trọng. Tuy 
nhiên, ở các quốc gia đang phát 
triển như Việt Nam, vấn đề bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính còn 
khá mới mẻ và còn nhiều mặt hạn 
chế. Trong bối cảnh thị trường tài 
chính liên tục phát triển dựa trên 
nền tảng ưu việt của công nghệ 
thông tin, các sản phẩm tài chính 
trở nên vô cùng đa dạng, giao 
dịch tài chính cũng ngày càng 
phức tạp, thì vấn đề bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính càng cấp thiết. 
Bảo vệ người tiêu dùng tài chính 
là điều cần thiết không chi cho 
bản thân người tiêu dùng mà còn 
cho sự phát triến bền vững của 
thị trường tài chính. Người tiêu 
dùng là một nhân tố vô cùng quan 
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trọng cùa thị trường nhưng lại ở 
vị trí bất lợi hơn trong việc tiếp 
cận thông tin và sử dụng các sản 
phẩm, dịch vụ tài chính khi chúng 
ngày càng trở nên phức tạp. Vì 
vậy, họ có thể đối mặt với những 
rủi ro, thậm chí thiệt hại trong 
mối quan hệ với tổ chức cung cấp 
dịch vụ tài chính nếu không được 
bảo vệ tốt. Điều này có the làm 
giảm mức độ tham gia vào thị 
trường tài chính của người tiêu 
dùng và kìm hãm sự phát triển 
của thị trường. Do đỏ, việc bảo 
vệ quyền lợi của người tiêu dùng 
tài chính là một trụ cột quan trọng 
trong quá trình ổn định và phát 
trien tài chính toàn diện.

Trong bối cảnh kề trên, bài viết 
tập trung trình bày khung pháp lý 
và thực trạng về bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính tại Việt Nam hiện 
nay, nhằm khái quát vấn đề này 
trên phạm vi thị trường tài chính 
Việt Nam cũng như đóng góp vào 
quá trình xây dựng và phát triển 
pháp luật về bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính tại Việt Nam.

2. Tổng quan nghiên cứu về 
khung pháp lý bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính

2.1. Bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính

Bảo vệ người tiêu dùng trở 
thành một yêu cầu cấp thiết xuất 
phát từ sự mất cân bàng quyền 
lực, thông tin và nguồn lực giữa 
người tiêu dùng tài chính và nhà 
cung cấp dịch vụ tài chính, điều 
khiển người tiêu dùng rơi vào 
thế bất lợi. Báo vệ người tiêu 
dùng nhằm mục tiêu giải quyết 
“thất bại” của thị trường này, thể 
hiện thông qua thông tin bất cân 
xứng (Akerlof, 1978). Đồng thời, 
các dịch vụ tài chính kỹ thuật số 
cũng mang lại những rủi ro mới 

cho người tiêu dùng tài chính, 
ở cả các thị trường kinh tế phát 
triển và mới nổi. Việc lạm dụng 
các loại sản phẩm mới lạ cho 
người tiêu dùng ít hiểu biết cũng 
có thể dẫn đến các kiểu gian lận 
mới, lợi dụng sự không chắc 
chắn của người tiêu dùng trong 
môi trường số. Do đó, nếu người 
tiêu dùng tài chính không được 
trang bị đầy đủ kiến thức và kinh 
nghiệm về các loại sản phẩm tài 
chính, họ sẽ có khả năng bị lừa 
gạt rất cao. OECD (2018) chỉ ra 
một số vấn đề nghiêm trọng gắn 
với bảo vệ người tiêú dùng, bao 
gồm: Mất an toàn, quyền riêng 
tư và bí mật dữ liệu; sử dụng hồ 
sơ số không phù hợp hoặc quá 
mức để xác định khách hàng 
tiềm năng và loại trừ nhóm khách 
hàng không mong muốn; tiếp 
cận nhanh chóng tín dụng ngắn 
hạn với chi phí đắt đỏ hoặc các 
san phẩm đầu cơ và một số hoạt 
động khác nhằm thúc đẩy hành vi 
sai lệch. Bảo vệ người tiêu dùng 
nhấn mạnh trách nhiệm của các 
tố chức tài chính. Khi không có 
cơ chế pháp lý khả thi, người tiêu 
dùng nói chung sẽ từ bỏ nồ lực 
của họ để đạt được giải pháp thỏa 
đáng cho các yêu cầu hợp pháp 
của họ. Ngoài ra, nhu cầu bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính cũng 
trở nên quan trọng khi thị trường 
tài chính trở nên phức tạp, bởi sự 
gia tăng quyền tự chu của người 
tiêu dùng trong các thị trường 
phức tạp có thể gây ra nhiều hệ 
quả tiêu cực khi người tiêu dùng 
có xu hướng tiêu dùng phổ biến 
nhưng thiếu khả năng nhận thức 
đế đưa ra các quyết định tài chính 
đúng đắn (Campbell và cộng sự, 
2011). Neu không có các quy 
định về bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính, đặc điểm hành vi của 
người tiêu dùng cùng với sự phức 
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tạp của các sản phẩm tài chính sẽ 
khiến người tiêu dùng gặp nhiều 
khó khăn trong việc giao dịch, 
đặc biệt là đối với những đối 
tượng trong nhóm người nghèo 
và thu nhập thấp. Do đó, quy định 
về bảo vệ người tiêu dùng là hợp 
lý vì nó có thể góp phần tạo ra 
sự công bằng khi quyền thương 
lượng trên thị trường là bất bình 
đẳng giữa các đối tượng khác 
nhau (Cartwright, 2001).

Đen nay, có nhiều cách định 
nghĩa khác nhau về “bào vệ 
người tiêu dùng tài chính”. Ví 
dụ, theo Hội nghị Liên hợp quốc 
về Thương mại và Phát triến 
(UNCTAD) (2016), bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính được hiếu là 
hành động (nhóm hành động) 
nhằm tránh cho người tiêu dùng 
khỏi các giao dịch phi đạo đức, 
không công bằng, các sản phẩm 
thiếu an toàn hoặc lợi ích bị xâm 
phạm. Tổ chức Tài chính quốc 
tế (IFC) (2015) cho rằng, bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính là bất 
kỳ hoạt động, hành động hoặc bộ 
quy tắc nào tìm cách giảm thiểu 
các rủi ro và tác hại cho người 
tiêu dùng liên quan đến việc sử 
dụng bất kỳ sản phẩm hoặc dịch 
vụ tài chính nào. Tuy nhiên, định 
nghĩa của WB (2017a) đến nay 
vẫn được xem là toàn diện nhất, 
theo đó, bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính là sự đảm bảo người 
tiêu dùng tài chính có thể tiếp 
cận thông tin cho phép họ đưa 
ra quyết định sáng suốt đê tránh 
các hành vi bất công bằng và lừa 
đảo, có quyền tiếp cận tới các 
cơ chế hồ trợ để giải quyết tranh 
chấp khi giao dịch gặp trục trặc 
và bảo đảm quyền riêng tư đối 
với các thông tin cá nhân của họ. 
Theo cách hiểu này, bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính đòi hỏi phải 
giải quyết 04 khía cạnh chính:

(i) Giảm thiểu bất cân xứng thông 
tin; (ii) Tránh gian lận tài chính; 
(iii) Cơ chế hỗ trợ nhanh chóng 
với chi phí phải chăng; (iv) Bảo 
vệ quyền riêng tư cá nhân. Đe 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính, 
dịch vụ tài chính cung cấp tới 
người dùng cần hội tụ đủ 04 yếu 
tố sau: (i) Tính minh bạch: Bằng 
cách cung cấp thông tin đầy đủ, 
rõ ràng và có thể so sánh được 
về giá cả, điều khoản, điều kiện, 
rủi ro vốn có của sản phẩm và 
dịch vụ tài chính; (ii) Lựa chọn: 
Bằng cách tuân thủ các thông lệ 
công bằng, không ép buộc, hợp 
lý trong việc kinh doanh, quảng 
cáo sản phẩm, dịch vụ tài chính 
và thu tiền thanh toán; (iii) Giải 
quyết: Bằng cách cung cấp các 
cơ chế nhanh chóng và không tốn 
kém để giải quyết khiếu nại, tranh 
chấp; (iv) Quyền riêng tư: Bằng 
cách đảm bảo kiếm soát việc thu 
thập và truy cập tới thông tin tài 
chính cá nhân.

2.2. Tổng quan nghiên cứu 
về khung pháp lý bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính

Kể từ sau khủng hoảng tài chính 
năm 2008 - 2009, nhiều nước đã 
tập trung vào việc tăng cường 
khung pháp lý để bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính. Nhìn chung, 
có hai cách tiếp cận để giải quyết 
các vấn đề cụ thể liên quan đến 
sử dụng các sản phẩm, dịch vụ 
tài chính: (i) Đưa các quy định 
cụ thể về các sản phẩm, dịch vụ 
tài chính vào Luật Bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng nói chung; 
(ii) Ban hành một đạo luật riêng 
để giải quyết vấn đề bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng tài chính. WB 
đã khảo sát đối với 109 nền kinh 
tế trong giai đoạn 2010 - 2013 về 
xu hướng xây dựng và hoàn thiện 
khung pháp lý bảo vệ người tiêu 

dùng tài chính nhằm làm rõ cấu 
trúc pháp lý phức tạp với nhiều 
luật và quy định có thể dẫn đến 
tạo khoảng cách, chồng chéo 
hoặc xung đột giữa các quy định 
ra sao. Kết quả cho thấy, xu thế 
chủ yếu là các nền kinh tế sử 
dụng quy định ban hành theo 
các luật về tài chính để xây dựng 
khung pháp lý bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng tài chính. Cụ thể, 
nếu như năm 2010, có 96 nước 
(chiếm 88% mẫu) áp dụng quy 
định ban hành theo các luật về tài 
chính để xây dựng khung pháp lý 
bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
tài chính, thì con số này đã tăng 
lên 103 vào năm 2013 (chiếm 
94% mẫu) (WB, 2013).

Điều tra quy mô toàn cầu liên 
quan tới bảo vệ và nâng cao hiểu 
biết tài chính cho người tiêu dùng 
tài chính của WB cho thấy, có 03 
cách tiếp cận phố biến với các quy 
định bảo vệ người tiêu dùng tài 
chính, dần tới luật bảo vệ người 
tiêu dùng cũng được chia thành 
03 loại: (i) Luật bảo vệ người 
tiêu dùng nói chung; (ii) Luật 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính; 
(iii) Các quy định trong khung 
bảo vệ người tiêu dùng trong lĩnh 
vực tài chính. Ket quả khảo sát 
năm 2013 với 114 nền kinh tế cho 
thấy, có 33% các nước đã có tất cả 
03 loại luật nêu trên, 50% đã có 
pháp luật bảo vệ người tiêu dùng 
chung hoặc riêng (trong từng lĩnh 
vực) và các quy định trong khung 
pháp lý về bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính.

Đến năm 2017, WB khảo sát 
124 quốc gia về khung pháp lý 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính, 
kết quả vẫn không có nhiều thay 
đổi về tiếp cận phổ biến với các 
quy định bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính so với năm 2013 (WB, 
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2017b). Một kết luận nổi bật có 
thể rút ra từ cuộc khảo sát là các 
quốc gia có thị trường tài chính 
phát triên, mức thu nhập cao và 
trung bình cao có xu hướng đáp 
ứng được các yêu cầu về khuôn 
khổ pháp lý riêng cho người tiêu 
dùng tài chính. Tại các nước thu 
nhập trung bình và thu nhập thấp 
thường hiện diện các quy định về 
bảo vệ người tiêu dùng nói chung 
và tham chiếu cho người tiêu 
dùng trong lĩnh vực tài chính. Có 
khá ít quốc gia không có cả luật 
về bảo vệ người tiêu dùng nói 
chung và thường là các quốc gia 
có thu nhập thấp. Cụ thể, có 26 
quốc gia có những luật riêng biệt, 
độc lập về bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính; 42 quốc gia có luật bảo 
vệ người tiêu dùng chung, trong 
đó có những tham chiếu rõ ràng 
cho người tiêu dùng trong lĩnh 
vực tài chính và có 94 nền kinh tế 
đã có các quy định bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính nằm trong các 
quy định hoặc luật chung về tài 
chính và ngân hàng.

Dựa trên các tài liệu học thuật 
và quy định của OECD và WB, 
có thể rút ra 05 đặc trưng chính 
của một khung pháp lý toàn diện 
về bảo vệ người tiêu dùng tài 
chính như sau:

(1) Trao quyền và giám sát lập 
pháp

Cần có khuôn khổ pháp lý và 
quy định để thiết lập môi trường 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính. 
Điều này sẽ đòi hỏi các luật và 
quy định cụ thể liên quan đến bảo 
vệ người tiêu dùng áp dụng cho 
các tố chức cung cấp các dịch vụ 
tài chính khác nhau. WB (2017a) 
xác định các biện pháp pháp lý 
để bảo vệ người tiêu dùng là mục 
đầu tiên trong các thông lệ tốt của 
minh; OECD và G20 (2011) yêu 
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Cầu đây phải là một phần không 
thể thiếu trong khuôn khổ pháp 
lý, quy định và giám sát của một 
quốc gia.

Một khía cạnh khác của khung 
pháp lý và quy định là trao quyền 
lập pháp để thành lập các cơ quan 
chính phủ nhằm đảm bảo rằng 
lợi ích của người tiêu dùng được 
bảo vệ. Theo đó, OECD và G20 
(2011) nhấn mạnh sự cần thiết 
của một cơ quan giám sát đế đảm 
bảo các nhiệm vụ pháp lý và quy 
định được thực hiện. WB (2017a) 
xác định việc thành lập các cơ 
quan giám sát cụ thể để bảo vệ 
người tiêu dùng là một thành phần 
chính của thông lệ tốt. Điều này 
đòi hỏi phải thiết lập các tố chức 
thực thi việc bảo vệ người tiêu 
dùng, có một cơ quan giám sát, 
quản lý chịu trách nhiệm đảm bảo 
rằng các luật và quy định được áp 
dụng và yêu cầu các tổ chức khắc 
phục mọi vi phạm. Như vậy, hai 
yếu tố chính của khía cạnh này 
là sự công nhận của pháp luật và 
sự tồn tại của các cơ quan giám 
sát đê bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính.

(2) Tiết lộ và bảo vệ thông tin
Một thành phần quan trọng của 

các tiêu chuẩn quốc tế là yêu cầu 
công bố thông tin và minh bạch 
đe giảm sự bất cân xứng thông 
tin và hỗ trợ người tiêu dùng 
đưa ra các quyết định tài chính 
sáng suốt. OECD và G20 (2011) 
nhấn mạnh về sự công khai và 
minh bạch, đồng thời yêu cầu 
một mặt cung cấp thông tin phù 
hợp và chính xác cho người tiêu 
dùng, mặt khác là bảo vệ dữ liệu 
và quyền riêng tư của người tiêu 
dùng. Tương tự, WB (2017a) đề 
cập về các vấn đề liên quan đến 
thông tin rõ ràng, khách quan về 
sản phẩm và nghiêm cấm cung 

cấp bất kỳ thông tin sai lệch nào. 
Hơn nữa, các tổ chức cung cấp 
dịch vụ tài chính được yêu cầu 
xác định chắc chắn hiêu biết thực 
tế của khách hàng về sản phẩm 
và rủi ro liên quan. Thông tin 
và minh bạch trong lĩnh vực tài 
chính bao gồm thông tin được 
phố biến đến người tiêu dùng và 
thông tin thu được từ người tiêu 
dùng.

(3) Đoi xử công bằng với 
người tiêu dùng tài chính

Để theo đuổi các mục tiêu 
thương mại, tố chức tài chính cần 
hành động trung thực và công 
bằng khi thu hút người tiêu dùng 
đe đảm bảo rằng các hành vi gian 
lận không được sử dụng trong 
quá trình kinh doanh. Ngoài việc 
đăm bảo rang người tiêu dùng tài 
chính được đối xử công bằng, cần 
có quy định nghiêm cấm về các 
hành vi gian lận vì tô chức cung 
cấp dịch vụ tài chính có xu hướng 
lạm dụng các kẽ hở trong chế 
độ quản lý (Mayer và cộng sự, 
2014). Cả OECD và G20 (2011), 
WB (2017a) đều có hướng dẫn 
nhấn mạnh việc đối xử bình đẳng 
và công bằng với người tiêu dùng 
và bảo vệ tài sản của người tiêu 
dùng chống lại gian lận và lạm 
dụng. Nguyên tắc 7 của OECD 
và G20 (2011), có tên Bảo vệ tài 
sản của người tiêu dùng chống 
lại gian lận và lạm dụng khẳng 
định rằng phải có thông tin liên 
quan, cơ chế kiếm soát đế bảo vệ 
tài sản của người tiêu dùng chống 
lại gian lận và sử dụng sai mục 
đích. Tương tự, WB (2017a) có 
những chỉ dẫn rõ ràng về đối xử 
công bằng với người tiêu dùng 
như cấm các hành vi bán hàng 
gian lận (Mục 10), thông báo cho 
khách hàng về bất kỳ thay đổi 
nào trong phí và lệ phí (Mục 16) 
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và Cấm các tồ chức tài chính sử 
dụng các thủ đoạn thu hồi và đòi 
nợ lạm dụng (Khoản 19).

(4) Giải quyết khiếu nại
Cần có cơ chế hữu hiệu và hiệu 

quả để giải quyết các khiếu nại và 
tranh chấp giữa người tiêu dùng 
và tổ chức cung cấp dịch vụ. Mặc 
dù người tiêu dùng có quyền ra 
tòa trong trường hợp vi phạm 
pháp luật, nhưng việc tham gia 
vào các vụ kiện tụng với các tập 
đoàn lớn không phải là một lựa 
chọn khả thi cho người tiêu dùng 
vì thường rất phiền phức, tốn kém 
và gánh nặng rất lớn, không tương 
xứng (Harvey & Parry, 1992). 
Vì người tiêu dùng ngần ngại 
tìm kiếm công lý nếu việc giải 
quyết phức tạp và tốn kém, nên 
các cách khiếu nại và giải quyết 
khiếu nại phải hợp lý, thuận tiện 
và hiệu quả (Rutledge, 2010). Có 
hai cách đế giải quyết tranh chấp 
hiệu quả liên quan đến các khiếu 
nại của người tiêu dùng tài chính: 
(i) Nội bộ ở cấp tổ chức; và (ii) 
Giải quyết từ một cơ quan độc 
lập bên ngoài (Cartwright, 2004). 
Ca OECD và G20 (2011) và WB 
(2017a) đều yêu cầu phải có một 
cơ chế giải quyết tranh chấp hợp 
lý và hiệu quả. WB (2017a) yêu 
cầu tổ chức tài chính phải có quy 
trình rõ ràng để xử lý các khiếu 
nại của khách hàng và cung cấp 
khả năng tiếp cận các cơ chế 
giải quyết tranh chấp công cộng 
hiệu quả.

(5) Hiểu biết tài chính
OECD (2012b) định nghĩa 

“hiểu biết tài chính” (financial 
literacy) là tổng hợp nhận thức, 
kiến thức, kỹ năng, thái độ và 
hành vi tài chính cần thiết để có 
thể đưa ra các quyết định an toàn 
và cuối cùng đạt được lợi ích về 
tài chính. Người tiêu dùng có sự 

hiểu biết nhất định về tài chính là 
một điều cực kỳ quan trọng. Bởi 
lẽ ngay cả khi thông tin được các 
nhà dịch vụ tài chính cung cấp 
nhưng người tiêu dùng không thể 
hiểu và tận dụng những thông tin 
đó thì nó cũng sẽ trờ nên vô giá 
trị. Các tài liệu về tài chính hành 
vi cho thấy rằng người tiêu dùng 
có thể thiếu hiếu biết, không quan 
tâm hoặc không có khả năng sử 
dụng thông tin có sẵn cho họ 
(Micklitz và cộng sự, 2010). Do 
đó, người tiêu dùng cần phải có 
đầy đủ kiến thức và nhận thức về 
tài chính được thực hiện thông 
qua các kênh thuận tiện theo cách 
đơn giản và dễ hiểu. Điều này 
giúp cho người tiêu dùng có thể 
hiếu và sử dụng thông tin được 
cung cấp để đạt được kết quả tài 
chính tốt nhất (Huston, 2010). 
OECD và G20 (2011) yêu cầu 
cung cấp thông tin và giáo dục tài 
chính trên diện rộng cho người 
tiêu dùng. Tương tự, WB (2017a) 
xác định các thông lệ tốt dưới tiêu 
đề hiếu biết về tài chính và trao 
quyền cho người tiêu dùng, bao 
gồm việc phát triển các chương 
trình cung cấp giáo dục tài chính 
và nâng cao trình độ hiểu biết của 
người dân. Các nguyên tắc này 
khuyến nghị, cần làm cho người 
tiêu dùng dễ dàng tiếp cận kiến 
thức về tài chính thông qua các 
kênh thuận tiện và được trình bày 
dưới dạng đơn giản để người tiêu 
dùng hiểu được.

3. Khung pháp lý về bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính tại 
Việt Nam

Bảo vệ người tiêu dùng tài 
chính là yếu tố quan trọng đảm 
bảo an toàn và ốn định thị trường 
tài chính, góp phần hoàn thành 
mục tiêu tài chính toàn diện của 

Chính phủ. Khung bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính hiệu quả tạo 
điều kiện để củng cố niềm tin 
của người tiêu dùng vào khu vực 
tài chính chính thức, đóng góp 
vào sự phát triển lành mạnh, bền 
vững của thị trường tài chính.

So với nhiều quốc gia trên thế 
giới chưa có khung pháp lý bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính 
hoặc chỉ mới ban hành luật bảo 
vệ quyền lợi người tiêu dùng nói 
chung, Việt Nam đã ban hành 
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu 
dùng, đồng thời có quy định chi 
tiết về bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính trong các luật chuyên 
ngành tài chính. Cụ thể, Luật và 
quy định về bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính tại Việt Nam bao 
gồm khung pháp lý bảo vệ người 
tiêu dùng dịch vụ trong lĩnh vực 
ngân hàng (Luật Các tổ chức tín 
dụng năm 2010, sửa đổi, bổ sung 
năm 2017), chứng khoán (Luật 
Chứng khoán năm 2019) và bảo 
hiểm (Luật Kinh doanh bảo hiểm 
năm 2000, sửa đổi, bổ sung năm 
2010). Đây là cách tiếp cận tương 
đồng với một số quốc gia trên thế 
giới như Trung Quốc, Hàn Quốc, 
Thái Lan... Theo đó, Luật Bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng không 
có các quy định tách riêng người 
tiêu dùng sản phẩm, dịch vụ tài 
chính với các đối tượng người 
tiêu dùng khác. Đồng thời, các 
luật theo các lĩnh vực tài chính có 
quy định về việc bảo vệ quyền lợi 
của khách hàng. (Hình 1)

Neu so sánh với thông lệ của 
WB và OECD/G20, khung pháp 
lý chung (Luật Bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng năm 2010) và 
khung pháp lý riêng (luật chuyên 
ngành và văn bản dưới luật) 
đều đề cập khá đầy đủ về nội 
dung bảo vệ người tiêu dùng tài
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Hình 1: Pháp luật bảo vệ người tiêu dùng tài chính tại Việt Nam

Nguồn: Tống hợp cua tác giả

chính theo thông lệ quốc tế, như: 
(1) Trao quyền và giám sát lập 
pháp; (2) Bảo vệ thông tin khách 
hàng; (3) Đối xử công bang 
với người tiêu dùng tài chính; 
(4) Giải quyết khiếu nại; (5) Hiểu 
biết tài chính.

(1) Trao quyền và giánt sát lập 
pháp

về bộ máy giám sát, công tác 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính 
hiện nay được quản lý bời 05 cơ 
quan là: Ngân hàng Nhà nước 
Việt Nam (NHNN), Bộ Tài chính, 
Bộ Công Thương, Bộ Thông tin 
và Truyền thông và Hội Bảo vệ 
người tiêu dùng (Dương Bá Hải 
và cộng sự, 2022). 05 cơ quan 
trên cùng chịu trách nhiệm giám 
sát hoạt động bảo vệ người tiêu 
dùng, tuy nhiên, tại mồi cơ quan 
hiện nay, chưa thành lập bộ phận 
chuyên trách giải quyết yêu cầu, 
kiến nghị, khiếu nại từ phía người 
tiêu dùng. (Bảng 1)

Ngoài ra, trách nhiệm giám 
sát đối với vấn đề bảo vệ người 
tiêu dùng chưa có sự phân công 
và phối hợp hiệu quả giữa các 
cơ quan. Việc thực hiện quản lý 

theo mô hình quản lý phân tán 
dễ dẫn đến sự chồng chéo trong 
các nhiệm vụ pháp lý của các cơ 
quan bảo vệ người tiêu dùng tài 
chính khác nhau, có thể dẫn đến 
việc giám sát không nhất quán và 
không hiệu quả, đòi hỏi cần được 
giảm thiểu, hoặc ít nhất là có sự 
phối hợp (WB, 2017).

(2) Bảo vệ thông tin người tiêu 
dùng tài chính

Luật Bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng được ban hành năm 
2010 đã có quy định về trách 
nhiệm của doanh nghiệp trong 
việc bảo vệ thông tin của người 
tiêu dùng. Cụ thể, Điều 6 Luật 
Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
quy định người tiêu dùng được 
bảo đảm an toàn, bí mật thông tin 
của mình khi tham gia giao dịch, 
sử dụng hàng hóa, dịch vụ, trừ 
trường hợp cơ quan nhà nước có 
thấm quyền yêu cầu. Đồng thời, 
Điều 8 của Luật quy định người 
tiêu dùng được cung cấp thông 
tin chính xác, đầy đủ về tổ chức, 
cá nhân kinh doanh hàng hóa, 
dịch vụ; nội dung giao dịch hàng 
hóa, dịch vụ...

Bên cạnh đó, một số luật liên 
quan đến lĩnh vực tài chính cũng 
có những điều khoản về cung cấp 
thông tin cho khách hàng. Chang 
hạn, Luật Kinh doanh bảo hiềm 
năm 2000, sửa đổi, bổ sung năm 
2010 quy định khi giao kết họp 
đồng bảo hiểm, doanh nghiệp bảo 
hiểm có trách nhiệm cung cấp 
đầy đủ thông tin liên quan đến 
hợp đồng bảo hiếm, giải thích các 
điều kiện, điều khoản báo hiểm 
cho bên mua bảo hiêm. Luật Các 
tổ chức tín dụng năm 2010, sửa 
đổi, bổ sung năm 2017 quy định 
về việc giữ bí mật thông tin tài 
khoản, giao dịch của khách hàng. 
Các quy định về việc xử phạt và 
xử lý trách nhiệm liên quan đến 
bão vệ thông tin người tiêu dùng 
tài chính cũng được thể hiện 
khá rõ ràng trong Nghị định sổ 
98/2020/ND-CP ngày 26/8/2020 
của Chính phủ quy định xử phạt 
vi phạm hành chính trong hoạt 
động thương mại, sản xuất, buôn 
bán hàng giả, hàng cấm và bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng.

Những quy định này được đánh 
giá là tương đối phù họp và bao 
trùm theo quy tắc quốc tế. Đó 
là việc quy định về quyền được 
đảm bảo an toàn về thông tin cá 
nhân của người tiêu dùng. Đồng 
thời, quy định trách nhiệm của tổ 
chức, cá nhân kinh doanh khi thu 
thập, sử dụng, chuyển giao thông 
tin của người tiêu dùng.

(3) Đối xử công bằng với 
người tiêu dùng tài chính

Tại Việt Nam, Luật Bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng áp dụng 
chung hay các luật thuộc lĩnh vực 
tài chính đều có những quy định 
về nội dung đối xử công bằng với 
người tiêu dùng tài chính. Luật 
Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
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Bảng 1: Hệ thòng cơ quan quản lý giám sát 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính tại Việt Nam

sTT Cơ quan Trách nhiệm Kiểm soát các tổ chức

1 NHNN Giám sát và kiểm tra hoạt động các tổ 
chức tín dụng Tổ chức tín dụng

2 Bộ Tài chính: Cục Quản lý giám sát bảo 
hiểm

Giám sát và kiểm tra hoạt động các 
công ty bảo hiểm Công ty bảo hiểm

3 Bộ Tài chính: ủy ban Chứng khoán 
Nhà nước

Giám sát và kiểm tra hoạt động doanh 
nghiệp niêm yết

Các công ty chứng khoán, doanh 
nghiệp niêm yết

4 Bộ Công Thương: Cục Cạnh tranh và 
Bào vệ người tiêu dùng (VCCA)

Giám sát và kiểm tra hoạt động cạnh 
tranh và bảo vệ người tiêu dùng trong 
các lĩnh vực

Tất cả các lĩnh vực

5 Bộ Thông tin và Truyền thông
Tuyên truyền, nâng cao nhận thức của 
xã hội, phản ánh các thông tin về bảo 
vệ người tiêu dùng

6 Hội Bảo vệ người tiêu dùng

Nâng cao nhận thức của xã hội về vị thế 
của người tiêu dùng, về các quyển của 
người tiêu dùng, về sự cẩn thiết phải 
bảo vệ quyển lợi của người tiêu dùng ở 
Việt Nam.

Tất cả các lĩnh vực

Nguồn: Tống hợp cúa tác giả

năm 2010 cấm tổ chức, cá nhân 
kinh doanh hàng hóa, dịch vụ lừa 
dối hoặc gây nhầm lẫn cho người 
tiêu dùng thông qua hoạt động 
quảng cáo hoặc che giấu, cung cấp 
thông tin không đầy đủ, sai lệch, 
không chính xác (Điều 10). Điều 
khoản này đương nhiên áp dụng 
chung cho tất cả người tiêu dùng, 
kể cả người tiêu dùng tài chính. 
Điều 12 Luật Chứng khoán năm 
2019 quy định về các hành vi bị 
nghiêm cấm trong hoạt động về 
chứng khoán và thị trường chửng 
khoán. Chẳng hạn, việc công bố 
thông tin sai sự thật gây hiêu 
nhầm làm ảnh hưởng nghiêm 
trọng đến hoạt động đầu tư chứng 
khoán và cung cấp dịch vụ về 
chứng khoán. Ngoài ra, nghiêm 
cấm các hành vi thao túng giá cả 
trên thị trường chứng khoán và 
lừa đảo, chiếm đoạt tài sản của 
khách hàng. Luật Kinh doanh bảo 
hiểm năm 2000, sửa đổi, bổ sung 
quy định về việc nghiêm cấm lừa 
dổi, che giấu thông tin, làm ảnh 
hưởng đến quyết định giao kết 
họp đồng bảo hiểm hoặc làm tốn 
hại đến quyền và lợi ích họp pháp 

của bên mua bảo hiếm, người 
được bảo hiểm, người thụ hưởng 
hoặc doanh nghiệp bảo hiểm.

(4) Giải quyết khiếu nại
Tại Việt Nam, theo Luật Bảo 

vệ quyền lợi người tiêu dùng, khi 
người tiêu dùng trực tiếp khiếu 
nại hoặc thông qua tố chức xã 
hội để khiếu nại đến tổ chức, cá 
nhân kinh doanh thì cách thức 
giải quyết khiếu nại của người 
tiêu dùng là: Thương lượng 
giữa người tiêu dùng với thương 
nhân hoặc thông qua tố chức bảo 
vệ người tiêu dùng để hòa giải. 
Ngoài ra, người tiêu dùng có thể 
giải quyết tranh chấp giữa mình 
với tổ chức, cá nhân kinh doanh 
bằng cách gửi đơn khởi kiện đến 
tòa án hoặc trọng tài.

Việc tiếp nhận khiếu nại từ 
người tiêu dùng, nhất là qua các 
cơ chế giám sát xã hội là cách 
thức hiệu quả để đảm bảo quyền 
lợi của người tiêu dùng. Tuy 
nhiên, trên thực tế, trong số các 
tổ chức xã hội, chỉ có Hội Bảo vệ 
quyền lợi người tiêu dùng được 
Nghị định số 99/2011/NĐ-CP 

ngày 27/10/2011 của Chính phủ 

quy định chi tiết và hướng dẫn 
thi hành một số điều của Luật 
Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
trao quyền thực hiện chức năng 
này. Tổ chức này được trao nhiều 
quyền để bảo vệ người tiêu dùng, 
bao gồm hướng dần và hỗ trợ, tư 
vấn cho người tiêu dùng khi có 
yêu cầu; thực hiện hành động 
pháp lý thay mặt người tiêu dùng 
hoặc của chính họ vì lợi ích công 
cộng, cung cấp cho các cơ quan 
chính phủ chịu trách nhiệm bảo 
vệ người tiêu dùng thông tin về 
hành vi bất hợp pháp của thương 
nhân; tham gia xây dựng chính 
sách, pháp luật và các quy định, 
chủ trương, chính sách, phương 
hướng, kế hoạch, biện pháp bảo 
vệ quyền và lợi ích họp pháp 
của người tiêu dùng. Người tiêu 
dùng có thể thực hiện chức năng 
giám sát xã hội của mình thông 
qua việc báo cáo các hành vi 
xâm phạm quyền của người tiêu 
dùng cho tổ chức bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng hoặc trực tiếp 
cho người có thẩm quyền.

(5) Hiểu biết tài chính
Hiện nay, pháp luật Việt Nam 
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chưa có quy định cụ thể về vấn 
đề hiểu biết tài chính, đồng thời 
chưa giao cụ thể cho cơ quan, tổ 
chức nào chịu trách nhiệm hồ trợ 
hay tư vấn về hiếu biết tài chính 
cho người tiêu dùng. Tuy nhiên, 
các nội dung cùa truyền thông 
giáo dục tài chính đã được đề cập 
tới tại nhiều đề án, chiến lược 
khác nhau. Như trong Chiến lược 
phát triển tài chính toàn diện quốc 
gia đến năm 2025, định hướng 
đến năm 2030, Chính phủ giao 
NHNN thực hiện nhiệm vụ điều 
phối chung Chiến lược, trong 
đó nêu rõ nhiệm vụ “Nâng cao 
hiểu biết tài chính cho người dân 
và doanh nghiệp, đảm bảo mọi 
người dân và doanh nghiệp có 
kiến thức, kỹ năng, thái độ, hành 
vi ứng xử phù hợp trong lựa chọn 
và sử dụng các sản phẩm, dịch vụ 
tài chính”, hay trong Đề án phát 
triển thanh toán không dùng tiền 
mặt tại Việt Nam giai đoạn 2021 - 

2025 được Thù tướng Chính phủ 
phê duyệt ngày 28/10/2021 cũng 
chú trọng giãi pháp đây mạnh 
công tác thông tin, tuyên truyền, 
đào tạo, hướng dẫn và bảo vệ 
người tiêu dùng trong thanh toán 
không dùng tiền mặt.

Như vậy, có thể thấy, hiện nay, 
tại Việt Nam chưa có cơ quan 
chuyên trách bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng tài chính, đồng 
thời, chưa có luật cụ thể, riêng 
biệt chuyên về bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng mà các quy định 
được cụ thể hóa trong các luật 
theo các lĩnh vực tài chính khác 
nhau nhưng chưa đầy đủ và thiếu 
những hướng dẫn cụ thê xử lý kịp 
thời, hiệu quả các khiếu nại của 
người tiêu dùng tài chính. Điều 
này ảnh hưởng phần nào tới cơ 
chế quản lý, các quy trình cụ thể, 
cũng như sự phối hợp trong triên 
khai công tác bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính.

4. Thực trạng bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính tại Việt Nam

Theo báo cáo OECD (2021), 
đánh giá các rủi ro về tài chính 
phát sinh sau đại dịch Covid-19, 
những người tiêu dùng tài chính 
cho biết họ rất lo ngại về (i) Khả 
năng phục hồi tài chính của mình 
sau khi bị giảm thu nhập; (ii) 
Các gian lận, lừa đảo tài chính; 
(iii) Khả năng thực hiện các cam 
kết tài chính. Ngược lại, các 
vấn đề như bị loại trừ tài chính 
do thiếu khả năng tiếp cận các 
sản phẩm, dịch vụ hay các rủi 
ro liên quan đến biến động thị 
trường được ít người tiêu dùng lo 
lắng hơn.

Đặc biệt, trong bối cành đại 
dịch Covid-19 với nhiều biện 
pháp áp dụng giãn cách xã hội, 
hạn chế tụ tập đông người đã 
khiến cho ngành tài chính, bảo 
hiếm và ngân hàng tại Việt Nam 
xếp hạng thứ 3 các nhóm hàng 

Hình 2: Tỷ lệ hàng hóa, dịch vụ chủ yếu có liên quan 
đến nội dung phản ánh, yêu cầu, kiến nghị của người tiêu dùng năm 2021

Nguồn: VCCA (2021)

© TẠP CHÍ NGÀN HÀNG I số 3 I THÁNG 2/2023



hóa, dịch vụ có nội dung phản ánh 
yêu cầu, kiến nghị nhiều nhất của 
người tiêu dùng năm 2021 (Cục 
Cạnh tranh và Bảo vệ người tiêu 
dùng, Bộ Công Thương - VCCA, 
2021). (Hình 2)

(1) Trao quyền và giám sát lập 
pháp

Bộ Công Thương có trách 
nhiệm chính trong việc bảo vệ 
người tiêu dùng ở các lĩnh vực 
khác nhau của nền kinh tế, đồng 
thời cũng chịu trách nhiệm phổ 
biến thông tin về bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng, tư vấn cho 
người tiêu dùng và kiểm tra, giải 
quyết khiếu nại. Đơn vị chuyên 
trách trong việc bảo vệ người 
tiêu dùng nói chung và người tiêu 
dùng tài chính nói riêng tại Bộ 
Công Thương là VCCA. Kể từ 
khi thành lập năm 2006, VCCA 
đã giải quyết được nhiều vấn đề 
phát sinh trên thị trường, nhưng 
lại chưa đóng vai trò chủ đạo 
trong việc bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính. Khi có các vấn đề phát 
sinh đối với người tiêu dùng tài 
chính, VCCA phải phối họp với 
NHNN, Hiệp hội Ngân hàng, tổ 
chức tín dụng và các đon vị khác 
để giải quyết. Hạn chế này xuất 
phát từ việc VCCA có một phòng 
chuyên môn thực hiện công tác 
bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
với số lượng nhân viên dưới 20 
người. Mô hình này là quá khiêm 
tốn so với yêu cầu từ thực tế Việt 
Nam cũng như tình hình thực thi 
bảo vệ người tiêu dùng tại một 
số quốc gia, ví dụ: Cơ quan Bảo 
vệ người tiêu dùng Thái Lan trực 
thuộc Văn phòng Thủ tướng, có 
số lượng nhân viên 400 người, có 
đại diện văn phòng trên cả nước 
(VCCA, 2018).

NHNN là cơ quan có tiềm năng 
mở rộng các hoạt động bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính (IFC, 

2014). Vai trò quan trọng của 
NHNN trong việc bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính đã được nêu 
rõ tại Điều 50 Luật NHNN năm 
2010: “... bảo vệ quyền và lợi 
ích họp pháp của người gửi tiền 
và khách hàng của tổ chức tín 
dụng...”. NHNN chỉ đạo việc 
giám sát và thanh tra tất cả các 
tổ chức tín dụng theo Luật Các 
tổ chức tín dụng năm 2010, được 
sửa đổi, bổ sung năm 2017 và xử 
lý các hành vi vi phạm pháp luật 
về tiền tệ và ngàn hàng. Hiện tại, 
NHNN chưa có bộ phận chuyên 
trách xử lý các vấn đề bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính mà được 
Cơ quan Thanh tra, giám sát ngân 
hàng đảm nhiệm. Đứng trước 
những sự việc khiếu nại ngành 
tài chính gây bức xúc dư luận, 
Cơ quan Thanh tra, giám sát ngân 
hàng đã khẩn trương vào cuộc 
thanh tra các tổ chức tín dụng, 
các công ty tài chính có liên quan. 
Tuy nhiên, đối với các trường họp 
cá nhân, Cơ quan Thanh tra, giám 
sát ngân hàng hướng dẫn các cá 
nhân gửi đơn đến Cơ quan điều 
tra và tố tụng xem xét, giải quyết 
theo quy định của pháp luật.

Ngoài Bộ Công Thương và 
NHNN, còn có Bộ Tài chính, Bộ 
Thông tin và Truyền thông và Hội 
Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 
cũng tích cực trong việc giám sát 
các hoạt động của các công ty, tổ 
chức có ảnh hưởng tới người tiêu 
dùng tài chính; tuyên truyền, phản 
ánh các thông tin về bảo vệ người 
tiêu dùng; nâng cao nhận thức 
xã hội về vị thế của người tiêu 
dùng, về các quyền của người tiêu 
dùng, về sự cần thiết phải bảo vệ 
quyền lợi của người tiêu dùng ở 
Việt Nam.

Tại các cấp địa phương, thực 
tế chưa có sự thống nhất về việc 
giao nhiệm vụ bảo vệ quyền lợi 

người tiêu dùng cho cấp phòng 
tại các Sở Công Thương. Cụ thể, 
khoảng 80% các Sở Công Thương 
giao chức năng bảo vệ quyền lợi 
người tiêu dùng cho Phòng Quàn 
lý thương mại, số còn lại giao cho 
các phòng, ban khác như Phòng 
Xuất nhập khẩu, Phòng Kế hoạch 
Tài chính, Thanh tra Sở (VCCA, 
2018).

(2) Bảo vệ thông tin người tiêu 
dùng

Thực tế hiện nay, về khung pháp 
lý, đã có quy định chặt chẽ và đầy 
đủ về việc bảo vệ thông tin người 
tiêu dùng tài chính, trong khi đó 
các ngân hàng hiện tại đã đầu tư 
công nghệ và quy trình để quản 
lý, bảo mật thông minh dữ liệu 
khách hàng. Do đó, các vụ việc 
làm rò rỉ thông tin khách hàng 
được nhận định thường xảy ra 
do vấn đề rủi ro đạo đức. Mặc dù 
vậy, với quản trị bảo mật dữ liệu 
trong nội bộ, ở các trường họp 
truy cập, sao chép trái phép thông 
tin cá nhân khách hàng của nhân 
viên ngân hàng trên hệ thống, các 
ngân hàng đều dễ dàng “truy vết”, 
tìm ra. Tuy nhiên, trong quá trình 
họp tác giữa ngân hàng, các nhà 
cung cấp dịch vụ di động và các 
công ty Fintech để triển khai các 
dịch vụ tài chính kỳ thuật số, việc 
bảo vệ thông tin khách hàng còn 
gặp nhiều khó khăn. Thực tế cho 
thấy, các ngân hàng là bên trực 
tiếp thu thập thông tin khách hàng 
nhưng trong quá trình triển khai 
giao dịch thông qua các ứng dụng 
Fintech, ngân hàng khó có khả 
năng kiểm soát an toàn tuyệt đối 
khi các thông tin này được truyền 
tải trên môi trường mạng và được 
tiếp cận bởi chủ thể thứ ba là các 
nhà cung cấp dịch vụ di động. Dù 
các ứng dụng Fintech có được 
cập nhật thường xuyên thì an 
ninh mạng cũng không thể bảo 
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vệ tốt nhất cho các thông tin của 
khách hàng.

(3) Đối xử công bằng với người 
tiêu dùng tài chính

Đối với vấn đề bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính, công bằng với 
người tiêu dùng tài chính trong 
lĩnh vực thị trường chứng khoán 
là nội dung nhận được nhiều sự 
quan tâm trong giai đoạn vừa qua. 
Theo quy định hiện hành, việc thu 
lợi bất chính từ 500 triệu đồng, 
hoặc gây thiệt hại cho nhà đầu 
tư từ 1 tỷ đồng trở lên cho các 
lỗi trong lĩnh vực chứng khoán 
(không chỉ là thao túng) sẽ bị xử 
lý hình sự. Đây là con số không 
quá lớn trong quy mô giao dịch, 
nhưng để xử lý hình sự lại không 
dễ. Điều này trước hết là thời gian 
để phát hiện và chứng minh hành 
vi thao túng giá trong lĩnh vực 
chứng khoán thường kéo dài và 
rất khó khăn. Báo cáo định kỳ của 
ủy ban Chứng khoán Nhà nước 
cho thấy, số liệu các mã chứng 
khoán có nghi vấn giao dịch bất 
thường hằng năm khá nhiều, 
nhưng số lượng trường hợp chứng 
minh có lồi lại rất thấp do không 
đủ căn cứ. Tiếp đó là cách tính 
giá trị khoản thu nhập bất chính, 
hoặc chứng minh thiệt hại của nhà 
đầu tư là rất khó khăn. Chính vì 
vậy, chỉ những vụ việc gây ảnh 
hường lớn tới thị trường gần đây 
mới được các cơ quan quản lý xử 
lý nghiêm minh, như vụ việc liên 
quan đến Công ty cổ phần Chứng 
khoán Trí Việt, Công ty cổ phần 
Louis Holdings, Công ty cổ phần 
Louis Capital, Công ty cổ phần 
Louis Land, Tập đoàn FLC.

(4) Giải quyết khiếu nại
Người tiêu dùng tài chính có thể 

trực tiếp khiếu nại tại các bộ phận 
chuyên trách cùa các cơ quan 
quản lý hoặc thông qua Hội Bảo 
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vệ người tiêu dùng. Tuy nhiên, 
Hội Bảo vệ người tiêu dùng 
không phải cơ quan nhà nước nên 
không có thẩm quyền giải quyết 
vi phạm; sau khi tiếp nhận đơn 
thư khiếu nại, Hội chỉ có tiếng nói 
mang tính chất đề xuất, kiến nghị 
mà không có tính quyết định. Trái 
lại, khi gửi đơn khiếu nại đến các 
bộ phận chuyên trách của các cơ 
quan quản lý, người tiêu dùng phải 
nắm rõ các quy định, quy trình về 
khiếu nại, tố cáo. Quy trình thủ 
tục hành chính rườm rà, phức 
tạp đã khiến không ít người dân 
nản lòng khi đi khiếu nại. Vì vậy, 
không ít người tiêu dùng đã chọn 
cách phản ánh lên VCCA. VCCA 
được trao quyền giải quyết khiếu 
nại, tố cáo theo thẩm quyền; xử lý 
hoặc đề xuất biện pháp xử lý vi 
phạm pháp luật về bảo vệ quyền 
lợi người tiêu dùng.

(5) Hiểu biết tài chính
NHNN thực hiện nhiệm vụ 

điều phối chung Chiến lược tài 
chính toàn diện quốc gia đến năm 
2025, định hướng đến năm 2030. 
Trong Chiến lược nêu rõ: “Nâng 
cao hiểu biết tài chính cho người 
dân và doanh nghiệp, đảm bảo 
mọi người dàn và doanh nghiệp 
có kiến thức, kỳ năng, thái độ, 
hành vi ứng xử phù hợp trong lựa 
chọn và sử dụng các sản phẩm, 
dịch vụ tài chính”. Vì vậy, NHNN 
đang đẩy mạnh triển khai các 
hoạt động thông tin tuyên truyền 
để nâng cao nhận biết của người 
dân về lĩnh vực tài chính - ngân 
hàng như tuyên truyền bằng tờ 
rơi, website, phối hợp với các báo 
điện tử, báo in, tuyên truyền trên 
đài phát thanh, phát sóng chương 
trình giáo dục tài chính trên 
truyền hình... NHNN cũng phân 
loại các đối tượng để tổ chức các 
chương trình giáo dục nâng cao 
hiếu biết tài chính cho phù hợp.

Ví dụ, với việc ban hành Thông 
tư số 01/2020/TT-NHNN ngày 
03/3/2020 của Thống đốc NHNN 
quy định về việc tổ chức tín dụng, 
chi nhánh ngân hàng nước ngoài 
cơ cấu lại thời hạn trả nợ, miễn, 
giảm lãi, phí, giữ nguyên nhóm 
nợ nhằm hồ trợ khách hàng bị ảnh 
hưởng bởi dịch Covid-19, NHNN 
xác định đối tượng truyền thông 
là người dân và doanh nghiệp bị 
ảnh hưởng bởi đại dịch Covid-19. 
Còn khi truyền thông về thanh 
toán không dùng tiền mặt, nhóm 
mục tiêu được xác định là giới trẻ 
và người dân ở vùng sâu, vùng 
xa. Hay khi cần nâng cao hiểu 
biết về chính sách tín dụng đối 
với người nghèo thì nhóm công 
chúng mục tiêu sẽ tập trung vào 
hộ nghèo, phụ nữ nghèo, đồng 
bào vùng sâu, vùng xa... Đối với 
các chương trình “Tiền khéo, tiền - 
khôn”, “Tay hòm chìa khóa” được 
xây dựng theo hình thức sân chơi 
truyền hình thực tế, gần gũi và có 
sức lan tỏa với nhóm công chúng 
đại trà...

5. Một sô khuyến nghị chính 
sách

Để nâng cao vai trò và tính 
hiệu quả của khung pháp lý bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính, căn 
cứ vào các nghiên cứu trước đây 
và thực trạng tại Việt Nam hiện 
nay, tác giả đưa ra một số đề xuất, 
khuyến nghị như sau:

Thứ nhất, xây dựng các quy 
định, luật riêng đoi với vấn đề 
bào vệ người tiêu dùng tài chính.

Người tiêu dùng tài chính sử 
dụng các sản phẩm tài chính mang 
tính chất đặc thù với sự phức tạp 
và đa dạng mà không giống bất cứ 
sản phẩm nào khác. Họ phải đối 
mặt với nhiều rủi ro như: Rủi ro 
về sản phẩm, công nghệ, tiếp thị, 
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gian lận và bán hàng khi mức độ 
hiếu biết về tài chính của người 
dân vần còn thấp. Vì vậy, nếu chỉ 
có Luật Bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng áp dụng chung cho tất 
cả người tiêu dùng thì mức độ 
và phạm vi điều chỉnh đối với 
người tiêu dùng tài chính sẽ thấp 
và thiếu tính cụ thể. Do đó, nhiều 
nước trên thế giới đã xây dựng 
luật riêng, chuyên biệt dành cho 
lĩnh vực này.

Tại Việt Nam, mặc dù vấn đề 
bảo vệ người tiêu dùng dịch vụ tài 
chính đã được ban hành rải rác ở 
một số luật chuyên ngành, nhưng 
về lâu dài, rất cần nghiên cứu ban 
hành hệ thống văn bản quy phạm 
pháp luật riêng về bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính. Trong đó, để 
hướng tiệm cận thông lệ quốc tế 
thì luật cần chú ý quy định rõ: 
(i) Các tiêu chuẩn sản phẩm, 
dịch vụ tài chính, các định chế 
tài chính cung cấp cho các thị 
trường; (ii) Cơ chế giám sát thực 
thi của cơ quan chức năng có 
thấm quyền; (iii) Cơ chế bảo vệ 
người tiêu dùng sử dụng dịch vụ 
và sản phẩm tài chính; (iv) Quy 
chuẩn thực thi cho các định chế 
tài chính trong các cam kết đối xử 
công bằng - bình đẳng, công khai - 
minh bạch thông tin với người 
tiêu dùng tài chính; (v) Quy định 
về cơ chế giải quyết khiếu nại đối 
với người tiêu dùng tài chính; cần 
có quy định về trách nhiệm của tổ 
chức cung cấp dịch vụ tài chính 
trong vấn đề bảo mật thông tin 
khách hàng trước bên thứ ba...

Ngoài ra, Chính phủ, các bộ, 
ban, ngành tại Việt Nam khi xây 
dựng luật có thể tham khảo theo 
cách phố biến được thực hiện 
trên thế giới, đó là các quy định 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính 
nằm trong các quy định hoặc luật 
chung về tài chính và ngân hàng.

Điều này là khả thi vì hiện nay 
Việt Nam đã có các luật liên quan 
đến các lĩnh vực này như Luật 
Các tổ chức tín dụng, Luật Chứng 
khoán, Luật Kinh doanh bảo 
hiểm, nhưng mức độ quy định về 
bảo vệ khách hàng vẫn còn sơ sài 
và thiếu cụ thể. Do đó, Nhà nước 
có thê cân nhăc bô sung các quy 
định về bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính vào các luật này một 
cách chi tiết và có sự tham chiếu 
rõ ràng.

Thứ hai, tăng cường vai trỏ của 
tố chức thiết chế thực hiện việc 
bảo vệ người tiêu dùng tài chỉnh 
đê đám bảo tỉnh thực thi cùa pháp 
luật ở mức độ cao nhất.

Việc quy định một cơ quan 
chuyên trách với chức năng, nhiệm 
vụ rõ ràng về bảo vệ người tiêu 
dùng dịch vụ tài chính là rất cần 
thiết. Do đó, trước mắt, khi chưa 
có một cơ quan chuyên trách về 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính, 
Chính phủ nên sớm hoàn thiện 
các văn bản nhằm: (i) Tăng cường 
công tác kiếm tra, giám sát các tổ 
chức cung ứng dịch vụ tài chính 
tuân thủ các quy định pháp luật về 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính; 
(ii) Giao trách nhiệm cụ thể cho 
các cơ quan quản lý và tranh tra, 
giám sát các tổ chức cung cấp 
các dịch vụ tài chính để các cơ 
quan đó thực hiện nhiệm vụ bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính; 
(iii) Tăng cường năng lực của cơ 
quan thực hiện nhiệm vụ bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính và các 
tổ chức xã hội bảo vệ người tiêu 
dùng tài chính; (iv) Xây dựng cơ 
chế cung cấp thông tin và phối 
hợp hoạt động giữa các cơ quan 
trong mạng lưới an toàn tài chính.

Trong trung và dài hạn, nên hình 
thành một cơ quan chuyên trách, 
có chức năng, nhiệm vụ rõ ràng, 
đủ nguồn lực và quyền hạn về 
bảo vệ hiệu quả người tiêu dùng 

dịch vụ tài chính. Các cơ quan 
này cần phải đáp ứng các yêu cầu 
như: Đảm bảo có đủ kiến thức về 
thị trường dịch vụ tài chính, các 
nguồn lực và khả năng phù họp, 
các công cụ, phương pháp quản 
lý và giám sát hiện có được điều 
chỉnh phù họp... Ngoài ra, Việt 
Nam có thể thay đổi mô hình quản 
lý đe xây dựng hoạt động giám sát 
phù hợp đối với việc bảo vệ người 
tiêu dùng tài chính, ví dụ như tham 
khảo mô hình “Cơ quan quản lý 
tài chính liên khu vực hợp nhất” 
(Integrated Sectoral Financial 
Sector Authority Model). Theo 
mô hình này, trách nhiệm giám 
sát vấn đề bảo vệ người tiêu dùng 
tài chính thuộc về một số cơ quan 
quản lý trong lĩnh vực tài chính, 
mồi cơ quan chịu trách nhiệm 
quản lý tất cả các mặt của một 
loại hình tổ chức cung cấp dịch 
vụ tài chính nhất định. Vì các cơ 
quan này có chuyên môn trong 
lĩnh vực tài chính, việc giám sát, 
bảo vệ người tiêu dùng tài chính 
sẽ trở nên hiệu quả hơn.

Thứ ba, hoàn thiện cơ chế giải 
quyết các tranh chấp, khiếu nại, 
tổ cáo.

Đấy mạnh công tác xử lý tranh 
chấp và kiện tụng trong lĩnh vực 
tiêu dùng dịch vụ tài chính thông 
qua việc sửa đổi và hoàn thiện 
khung pháp lý, đơn giản hóa thủ 
tục khiếu kiện cùa người tiêu 
dùng sản phẩm tài chính theo 
trình tự: (i) Định chế tài chính có 
cơ chế về quy trình, thủ tục tiếp 
nhận và giải quyết các khiếu kiện 
của khách hàng; (ii) Nếu định 
chế tài chính và người tiêu dùng 
không giải quyết tranh chấp thì 
họ có thế chuyển sang tòa án để 
giải quyết; (iii) Phát huy vai trò và 
hiệu quả của hệ thống giải quyết 
tranh chấp thay thế như thanh tra 
tài chính hoặc dịch vụ hòa giải để 
hỗ trợ các bên trong giải quyết
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tranh chấp ngoài tòa án. cần tăng 
cường tính nghiêm khắc của các 
chế tài xử lý các hành vi vi phạm 
quy định gây thiệt hại cho người 
tiêu dùng và những quy định về 
bồi thường thiệt hại do các hành 
vi vi phạm nói trên gây ra của 
các tố chức cung cấp các dịch vụ 
tài chính.

Thứ tư, nâng cao hiểu biết cho 
người tiêu dùng dịch vụ tài chỉnh.

Xây dựng một chương trình, 
chiến lược tổng the, dài hạn về 
giáo dục và tăng cường hiểu 
biết tài chính. Đa dạng hóa hình 
thức và các kênh giáo dục tuyên 
truyền, phổ biến để nâng cao hiểu 
biết tài chính cho người tiêu dùng 
tài chính, qua đó giúp họ tự tin 
hòa nhập tài chính, đưa ra được 
quyết định tài chính đúng đắn, 
phù hợp với nhu cầu, khả năng 
và tối đa hóa lợi ích. Tăng cường 
giáo dục, tuyên truyền về các 
hành vi vi phạm, các cơ chế xử lý 
đế giáo dục và răn đe hành vi trái 
pháp luật và đạo đức kinh doanh 
của các chủ the cung cấp dịch vụ, 
giúp người tiêu dùng tài chính có 
thê bảo vệ quyền và lợi ích hợp 
pháp của mình. Nâng cao vai trò 
của các cơ quan quản lý, giám sát 
tài chính trong giáo dục và nâng 
cao hiếu biết tài chính cho người 
tiêu dùng tài chính thông qua các 
hoạt động: (i) Thiết kế tài liệu 
đào tạo; (ii) Cung cấp các khóa 
đào tạo trực tiếp; (iii) Khảo sát 
hiểu biết tài chính và công bố các 
báo cáo định kỳ; (iv) Phát hành 
thông tin định kỳ về tổng quan 
thị trường tài chính và sản phẩm 
tài chính.

6. Kết luận
Bảo vệ người tiêu dùng tài 

chính không chỉ có ý nghĩa đối 
với cá nhân người tiêu dùng mà
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còn có tầm quan trọng sâu sắc 
đối với sự ổn định và phát triên 
thị trường tài chính. Đe việc bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính hiệu 
quà, trước tiên, cần một khung 
pháp lý vững chắc và toàn diện. 
Thông qua việc tống quan các 
nghiên cứu về khung pháp lý bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính, có 
thể thấy, những nguyên tắc và 
thông lệ quốc tế liên quan đến bảo 
vệ người tiêu dùng tài chính khá 
rõ ràng và đầy đủ. Tuy nhiên, tại 
Việt Nam hiện nay, nền tảng pháp 
lý đối với lĩnh vực này còn hạn 
chế. Trong đó, Việt Nam chưa có 
luật riêng biệt cũng như chưa có

một cơ quan quản lý chuyên trách 
nào chịu trách nhiệm riêng bảo vệ 
người tiêu dùng tài chính. Vì vậy, 
trong thời gian tới, cần xác định 
rõ vai trò của các cơ quan giám 
sát ở Việt Nam và lưu ý đến các 
vấn đề có thể vận dụng trong các 
nguyên tắc mà các tổ chức quốc tế 
như WB, OECD đã đưa ra nhằm 
bảo vệ tối đa lợi ích của người 
tiêu dùng tài chính. Khi người 
tiêu dùng tài chính được bảo vệ 
an toàn, niềm tin của họ vào khu 
vực tài chính sẽ gia tăng, điều này 
sẽ đóng góp đáng kể vào sự phát 
triển lành mạnh và bền vững của 
thị trường tài chính.B
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