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1. Đặt vấn đề
Bảo vệ người tiêu dùng dịch vụ tài chính,

ngân hàng có ý nghĩa hết sức quan trọng đối
với người tiêu dùng cũng như các tổ chức tài
chính, ngân hàng. Trên thế giới, nhiều tổ
chức quốc tế đã ban hành hướng dẫn về bảo
vệ người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân
hàng. Trong khi đó, tại Việt Nam, việc bảo vệ
người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng
chưa có đạo luật riêng mà chủ yếu dựa vào

những quy định tại Luật Bảo vệ người tiêu
dùng năm 2010 (sửa đổi, bổ sung năm 2023).
Do đó, việc nghiên cứu và xây dựng đạo luật
riêng nhằm hình thành khung pháp lý về bảo
vệ người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân
hàng ở Việt Nam hiện nay là rất cần thiết.
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Bảo vệ người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng là vấn đề rất quan trọng trong hoạt động
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pháp lý về bảo vệ người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng tại Việt Nam là rất cần thiết.
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2. Thực trạng khung pháp lý về bảo vệ
người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng
tại Việt Nam

Theo kết quả khảo sát của Ngân hàng
Thế giới (WB) năm 2017 cho thấy, các quốc
gia có thị trường tài chính phát triển, 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,
ngân hàng, “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”1. Nhưng đối với một
số quốc gia đang phát triển như Việt Nam thì
vấn đề bảo vệ người tiêu dùng tài chính,
ngân hàng còn khá mới mẻ và còn nhiều mặt
hạn chế.

Tại Việt Nam, bảo vệ người tiêu dùng
chủ yếu dựa trên căn cứ pháp lý là Luật Bảo
vệ quyền lợi người tiêu dùng năm 2010 (sửa
đổi, bổ sung năm 2023). Theo đó, nhiều quy
định mới đã được tiếp thu trong Luật sửa đổi
lần này nhằm bảo vệ người tiêu dùng trong
bối cảnh có nhiều thay đổi hiện nay, nhất là
những quy định bảo vệ người dân trong lĩnh
vực dịch vụ tài chính, ngân hàng.

Một là, vấn đề bảo mật thông tin người
tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng. Luật
năm 2023 quy định: “1. Tổ chức, cá nhân
kinh doanh tự mình hoặc ủy quyền, thuê bên
thứ ba thực hiện việc thu thập, lưu trữ, sử
dụng, chỉnh sửa, cập nhật, hủy bỏ thông tin
của người tiêu dùng phải bảo đảm an toàn,
an ninh thông tin của người tiêu dùng theo
quy định của Luật này và quy định khác của
pháp luật có liên quan. 2. Trường hợp tổ
chức, cá nhân kinh doanh ủy quyền hoặc
thuê bên thứ ba thực hiện việc thu thập, lưu
trữ, sử dụng, chỉnh sửa, cập nhật, hủy bỏ
thông tin của người tiêu dùng thì phải được

sự đồng ý của người tiêu dùng. Việc ủy quyền
hoặc thuê bên thứ ba phải được thực hiện
bằng văn bản, trong đó quy định rõ phạm vi,
trách nhiệm của mỗi bên trong việc bảo vệ
thông tin của người tiêu dùng theo quy định
của Luật này và quy định khác của pháp luật
có liên quan. 3. Trường hợp người tiêu dùng
thực hiện giao dịch thông qua bên thứ ba thì
bên thứ ba có trách nhiệm bảo vệ thông tin
của người tiêu dùng theo quy định của Luật
này và quy định khác của pháp luật có liên
quan”2. Cùng với đó, người tiêu dùng “được
cung cấp hóa đơn, chứng từ, tài liệu liên
quan đến giao dịch; thông tin kịp thời, chính
xác, đầy đủ về sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ,
nội dung giao dịch, nguồn gốc, xuất xứ sản
phẩm, hàng hóa, dịch vụ và về tổ chức, cá
nhân kinh doanh”3. 

Đồng thời, vấn đề bảo mật thông tin
người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng
cũng được quy định tại một số bộ luật liên
quan. Cụ thể, trong Luật Các tổ chức tín
dụng năm 2010 (sửa đổi, bổ sung năm 2017)
có những quy định về việc bảo đảm thông tin
tài khoản, thông tin giao dịch của người tiêu
dùng; trong Luật Kinh doanh bảo hiểm năm
2000 và Luật Kinh doanh bảo hiểm năm 2010
có quy định doanh nghiệp bảo hiểm phải có
trách nhiệm cung cấp đầy đủ thông tin liên
quan đến hợp đồng bảo hiểm cho khách
hàng, giải thích cho khách hàng nắm rõ các
điều kiện, điều khoản bảo hiểm. Các quy
định về xử lý, xử phạt các hành vi vi phạm
bảo mật thông tin người tiêu dùng dịch vụ tài
chính, ngân hàng cũng được quy định khá rõ
tại Nghị định số 98/2020/NĐ-CP ngày
26/8/2020 của Chính phủ. 

Có thể thấy, những quy định về bảo mật
thông tin người tiêu dùng nói chung và người
tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng trong
hệ thống pháp luật Việt Nam hiện nay cũng
khá tương đồng và phù hợp với các quy định
trong luật pháp quốc tế.

Hai là, vấn đề đối xử công bằng với người
tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng cũng
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được một số đạo luật đề cập đến. Cụ thể:
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng năm
2023 nghiêm cấm các tổ chức, cá nhân kinh
doanh “lừa dối hoặc gây nhầm lẫn cho người
tiêu dùng thông qua việc cung cấp thông tin
sai lệch, không đầy đủ, không chính xác về
một trong các nội dung sau đây: sản phẩm,
hàng hóa, dịch vụ mà tổ chức, cá nhân kinh
doanh bán, cung cấp; uy tín, khả năng kinh
doanh, khả năng cung cấp sản phẩm, hàng
hóa, dịch vụ của tổ chức, cá nhân kinh
doanh; nội dung, đặc điểm giao dịch giữa
người tiêu dùng với tổ chức, cá nhân kinh
doanh…”4. Tại Điều 12, Luật Chứng khoán
năm 2019 quy định về các hành vi bị cấm
trong hoạt động chứng khoán và thị trường
chứng khoán: “trực tiếp hoặc gián tiếp thực
hiện hành vi gian lận, lừa đảo, làm giả tài
liệu, tạo dựng thông tin sai sự thật hoặc công
bố thông tin sai lệch hoặc che giấu thông tin
hoặc bỏ sót thông tin cần thiết gây hiểu
nhầm nghiêm trọng...  Sử dụng thông tin nội
bộ để mua, bán chứng khoán cho chính
mình hoặc cho người khác; tiết lộ, cung cấp
thông tin nội bộ hoặc tư vấn cho người khác
mua, bán chứng khoán trên cơ sở thông tin
nội bộ... Sử dụng tài khoản, tài sản của khách
hàng khi không được khách hàng ủy thác
hoặc trái quy định của pháp luật hoặc lạm
dụng tín nhiệm để chiếm đoạt tài sản của
khách hàng”. 

Ba là, đối với vấn đề giải quyết khiếu nại
của người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân
hàng được quy định như sau: “người tiêu
dùng, tổ chức, cá nhân có liên quan có
quyền yêu cầu trực tiếp hoặc bằng văn bản
đến cơ quan nhà nước có thẩm quyền để
được xử lý theo quy định của pháp luật”5.
Đồng thời, các “cơ quan nhà nước có thẩm
quyền có trách nhiệm tiếp nhận và giải
quyết yêu cầu của người tiêu dùng, tổ chức,
cá nhân có liên quan theo chức năng, nhiệm
vụ, quyền hạn và lĩnh vực được phân công”6.
Tại Điều 31 Luật Bảo vệ người tiêu dùng
năm 2023 cũng quy định, “1. Tổ chức, cá
nhân kinh doanh có trách nhiệm tổ chức

tiếp nhận và giải quyết phản ánh, yêu cầu,
khiếu nại của người tiêu dùng. 2. Tổ chức, cá
nhân kinh doanh có trách nhiệm thông báo
cho người tiêu dùng về việc tiếp nhận phản
ánh, yêu cầu, khiếu nại của người tiêu dùng
trong thời hạn 3 ngày làm việc kể từ ngày
nhận được phản ánh, yêu cầu, khiếu nại
đó”. Để tạo thuận lợi cho việc giải quyết
những khiếu nại của người tiêu dùng, Luật
Bảo vệ người tiêu dùng năm 2023 quy định:
“Người tiêu dùng, tổ chức, cá nhân có liên
quan có trách nhiệm cung cấp thông tin,
bằng chứng về hành vi vi phạm pháp luật
của tổ chức, cá nhân kinh doanh”7.

Bốn là, đối với vấn đề giáo dục tài chính
cho người tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân
hàng mới chỉ được đề cập trong các quyết
định của Thủ tướng Chính phủ. Trong đó,
nhiệm vụ của Ngân hàng Nhà nước Việt
Nam được nêu rõ: “Nâng cao hiểu biết tài
chính cho người dân và doanh nghiệp, bảo
đảm 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”8. Cùng với đó, “đẩy
mạnh công tác thông tin, tuyên truyền, đào
tạo, hướng dẫn và bảo vệ người tiêu dùng
trong thanh toán không dùng tiền mặt”9.
Ngoài ra, các nội dung về phạm vi giao dịch
chuyển tiền, thanh toán… cũng đã được đề
cập, song thực tế các giao dịch trên kênh
điện tử của ngân hàng còn phát sinh nhiều
loại khác, như: gửi tiền gửi có kỳ hạn, cho
vay, ngoại hối, các giao dịch tài chính và phi
tài chính khác.

Như vậy, có thể thấy, Việt Nam hiện chưa
có luật cụ thể, riêng biệt về bảo vệ người tiêu
dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng. Hiện nay,
chỉ có các luật theo các lĩnh vực tài chính,
ngân hàng khác nhau, như: Luật Các tổ chức
tín dụng năm 2010, Luật Chứng khoán năm
2019, Luật Kinh doanh bảo hiểm năm 2022…
có quy định về việc bảo vệ quyền lợi của
khách hàng nhưng chưa đầy đủ và thiếu
những hướng dẫn cụ thể. Ngoài ra, các quy
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định bảo vệ người tiêu dùng tài chính thường
thấy trong các công văn quy định của các
đơn vị, như: Bộ Tài chính, Bộ Công Thương,
hay Ủy ban Chứng khoán nhà nước nhưng
cũng khá chung chung. Do đó, bên cạnh
Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng nói
chung, cần có các quy định riêng biệt để bảo
vệ quyền lợi người tiêu dùng dịch vụ tài
chính, ngân hàng.

3. Giải pháp xây dựng và hoàn thiện
khung pháp lý về bảo vệ người tiêu dùng
dịch vụ tài chính, ngân hàng tại Việt Nam

Hiện nay, người tiêu dùng tài chính, ngân
hàng chưa được xem là đối tượng yếu thế;
vấn đề bảo vệ người tiêu dùng tài chính số
trong bối cảnh chuyển đổi nền kinh tế số còn
chưa hoàn thiện về mặt pháp lý và cơ chế
giám sát thực hiện. Người tiêu dùng dịch vụ
tài chính, ngân hàng sử dụng các sản phẩm
tài chính mang tính chất đặc thù với sự phức
tạp và đa dạng, 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,
gian lận và bán hàng khi mức độ hiểu biết về
tài chính của người dân vẫn còn thấp. 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. Đồng thời, các quy định hiện nay chỉ
phù hợp với các giao dịch, dịch vụ truyền
thống mà chưa được tính đến một số
phương thức mới, đặc biệt là sự phát triển
của kinh tế số và cuộc cách mạng công
nghiệp 4.0. Chính vì vậy, việc hình thành
khung pháp lý về bảo vệ người tiêu dùng
dịch vụ tài chính, ngân hàng ở Việt Nam hiện
nay là cần thiết.

Khung pháp lý cần hướng vào tất cả các
bên liên quan (người tiêu dùng, tổ chức bảo
vệ người tiêu dùng tài chính, ngân hàng cơ
quan chịu trách nhiệm trực tiếp về bảo vệ
người tiêu dùng tài chính, ngân hàng ...) để
lấy đó làm căn cứ điều tiết các hành vi ứng
xử của mỗi bên giúp bảo vệ quyền lợi của

người tiêu dùng tài chính, ngân hàng. Trong
thời gian tới, xây dựng và hoàn thiện khung
pháp lý về bảo vệ người tiêu dùng dịch vụ tài
chính, ngân hàng ở Việt Nam cần tập trung
vào các giải pháp sau:

Thứ nhất, khi xây dựng luật cần nghiên
cứu, tham khảo và rút kinh nghiệm từ một số
quốc gia và các tổ chức uy tín trên thế giới
trong vấn đề bảo vệ quyền lợi người tiêu
dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng. Đồng
thời, có thể cân nhắc bổ 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. Khung pháp lý về bảo vệ người
tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng cần
nhấn mạnh và yêu cầu các nhà cung cấp
dịch vụ tài chính hoạt động có trách nhiệm. 

Thứ hai, phát huy vai trò của tổ chức thiết
chế thực hiện việc bảo vệ người tiêu dùng tài
chính, ngân hàng để bảo đảm tính thực thi
của pháp luật ở mức độ cao nhất. Chính phủ
cần hoàn thiện các văn bản pháp lý liên quan
đến công tác kiểm tra, giám sát các tổ chức
tài chính, ngân hàng tuân thủ các quy định
về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dịch vụ
tài chính, ngân hàng. Ngoài ra, Việt Nam cần
sớm 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, ngân hàng bảo
đảm các yêu cầu như có hiểu biết về tài
chính, ngân hàng, đủ năng lực và phương
pháp giám sát việc bảo đảm quyền lợi người
tiêu dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng.

Thứ ba, xây dựng cơ chế cung cấp thông
tin và phối hợp hoạt động giữa các cơ quan
trong mạng lưới an toàn tài chính, ngân
hàng. Các cơ quan quản lý cần tiếp tục hoàn
thiện hành lang pháp lý trong việc quản lý,
giám sát các công ty tài chính, tổ chức ngân
hàng. Giao trách nhiệm cụ thể cho các cơ
quan quản lý và thanh tra, giám sát các tổ
chức cung cấp các dịch vụ tài chính, ngân
hàng để các cơ quan đó thực hiện nhiệm vụ
bảo vệ người tiêu dùng dịch vụ tài chính,
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ngân hàng. Các cơ chế, văn bản quy định
cũng cần làm rõ trách nhiệm của các tổ chức
cung cấp dịch vụ tài chính, minh bạch các
thông tin sản phẩm, quy định các khung
hình phạt và cơ chế giám sát rõ ràng với các
tổ chức này.

Thứ tư, nghiên cứu xây dựng các quy
định về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng
dịch vụ tài chính, ngân hàng tiệm cận với các
thông lệ quốc tế. Trong đó, chú ý các quy
định về tiêu chuẩn sản phẩm, dịch vụ tài
chính, ngân hàng; cơ chế giám sát thực thi
của cơ quan chức năng có thẩm quyền; cơ
chế bảo vệ người tiêu dùng sử dụng dịch vụ
và sản phẩm tài chính, ngân hàng; các 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, ngân hàng. Đặc
biệt là các 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.

Thứ năm, chú trọng công tác giáo dục,
nâng cao hiểu biết cho người tiêu dùng dịch
vụ tài chính, ngân hàng. 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. Tăng cường giáo
dục, tuyên truyền về các hành vi vi phạm,
các cơ chế xử lý để giáo dục và răn đe hành
vi trái pháp luật và đạo đức kinh doanh của
các chủ thể cung cấp dịch vụ, giúp người
tiêu dùng tài chính có thể bảo vệ quyền và
lợi ích hợp pháp của mình. Cần đẩy mạnh
giáo dục tài chính cho người tiêu dùng và
xây dựng đội ngũ nhân sự để phát triển hiệu
quả, bền vững.

Thứ sáu, hoàn thiện các quy định về
trách nhiệm của các tổ chức tài chính, ngân
hàng trong việc bảo vệ quyền lợi người tiêu
dùng. Thông tin cá nhân của người tiêu dùng
dịch vụ tài chính, ngân hàng cần được bảo vệ
bởi một cơ chế quản lý chặt chẽ. Cần xác

định rõ mục đích của việc thu thập, xử lý, lưu
trữ và sử dụng dữ liệu hay công khai cho bên
thứ ba và người tiêu dùng cũng có quyền
được thông báo về việc dữ liệu của mình
được chia sẻ, tiếp cận, chỉnh sửa hoặc xóa bỏ
các thông tin không chính xác. Đồng thời, có
chế tài yêu cầu các tổ chức tín dụng thực
hiện các cam kết về vấn đề đối xử công bằng
và bình đẳng, công khai và minh bạch thông
tin với mọi đối tượng người tiêu dùng tài
chính, ngân hàng.

4. Kết luận
Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng dịch vụ

tài chính, ngân hàng là một giải pháp cơ bản
bảo đảm phát triển tài chính, ngân hàng
theo hướng bền vững. Hiện nay, tại Việt Nam
khung pháp lý bảo vệ người tiêu dùng là Luật
Bảo vệ người tiêu dùng nói chung, không có
tham chiếu riêng cho người tiêu dùng trong
lĩnh vực tài chính, ngân hàng, trong khi các
quy định tại một số đạo luật khác cũng mang
tính chung chung và chưa đầy đủ. Do đó, cần
nghiên cứu ban hành hệ thống văn bản quy
phạm pháp luật riêng về bảo vệ người tiêu
dùng dịch vụ tài chính, ngân hàng, nhất là
quan tâm hoàn thiện các vấn đề pháp lý cho
hoạt động tài chính tiêu dùng nhằm tạo điều
kiện thuận lợi hơn cho các ngân hàng, công
ty tài chính hoạt động để tạo ra thị trường
cạnh tranh lành mạnhr
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