BAO VE NGUOI TIEU DUNG DICH VU NGAN HANG
TAI MOT S0 QUO( GIA TREN THE GI6I -
HAMY CHiNH SACH CHO VIET NAM

VAN PHAM KIM XUYEN"

Bdo vé nguoi tiéu ding dich vu ngan hang cé y nghia hét sirc quan trong doi véi su phdt trién
lanh manh, minh bach ctia khu vire tdi chinh, thiic ddy tai chinh toan dién va tdng truong
kinh té ctia méi quéc gia. Bdo vé ngudi tiéu ding dich vu ngan hang c6 y nghia khong chi voi
cd nhan nguoi tiéu diing ma con c6 vai tro quan trong trong nén kinh t€ ctia méi qudc gia.
Tai cdc nuée phat trién trén thé gidi, phdp luit quy dinh cu thé vé bdo vé nguoi tiéu diing
dich vu ngan hang da dugc ban hanh va c6 co quan chuyén trdch tiép nhan va xit Iy khiéu
nai hoat déng doc lap. Nhitng thanh céng trong viéc bdo vé nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang trén thé gioi sé I1a nhitng kinh nghiém quy gid cho Viét Nam trong xdy dung va thuc thi
phdp ludt vé bdo vé nguoi tiéu diing dich vu ngan hang hién nay.
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The protection of people using banking services is essential for the healthy and transparent
development of the financial sector, promoting financial inclusion and economic growth in
every country. Protecting banking service users is significant for individual consumers and
plays a crucial role in each nation's economy. In developed countries worldwide, specific
laws on protecting banking service consumers have been enacted, with dedicated agencies
independently handling and processing complaints. The international successes in
protecting banking service users will provide valuable lessons for Vietnam in drafting and
implementing laws concerning the protection of banking service consumers currently.
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1. D4t van dé

Bao vé nguoi tieu dung dich vu ngan hang
c6 y nghia hét stic quan trong doi voi hoat
dong ctia ngan hang. Mot khudn kho bao vé
nguoi tiéu dung dich vu ngan hang hiéu qua
la diéu kién can thiét d€ mé rong tiép can va
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stt dung cac dich vu ngan hang, mang lai lgi
ich thiét thuc cho nguoi tiéu ding, tao diéu
kién cho ho c6 day du thong tin dé dua ra
quyét dinh stt dung céc dich vu ngan hang

* NCS, Truong Pai hoc Ludt, Pai hoc Hué
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mot cach tot nhat, hiéu qua nhat. Nhan thic
duoc tam quan trong ctia van dé bao vé nguoi
tiéu dung dich vu ngan hang, mot s6 quoc gia
trén thé gioi, nhu: Hoa Ky, Anh, Nhat Ban,
Han Quéc, Trung Qudc, Indonesia, Malaysia,
Thai Lan, Philippines... cung cac t6 chic
quoc té& nhu: Nhom cac nén kinh té€ phat trién
va méi ndi hang dau thé gioéi (G20), T6 chic
Hop tac va Phét trién Kinh té€ (OECD), Ngan
hang Thé gioi (WB)... da ban hanh hudéng
dan, thong I¢ t6t vé bao vé nguoi tiéu ding
dich vu ngan hang. Tai Viét Nam, Ludt Bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung da c6 nhung chua
c6 luat bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan
hang va co quan chuyén trach vé linh vuc nay.
Chinh vi vay, nghién ctru kinh nghiém tai mot
s0 quoc gia trén thé gi6i va goi mo cho Viét
Nam trong thuc hién bao vé nguoi tiéu dung
dich vu ngan hang hién nay la can thiét.

2. Kinh nghiém béo vé nguoi tiéu diing dich
vu ngan hang tai mot sd qudc gia trén thé giti

O cac nuoc phat trién ciing nhu mot s6 t6
chtic quoc t€ da c6 nhiing quy dinh cu thé vé
bao vé nguoi tiéu dung dich vu ngan hang va
c6 cac co quan chuyén trach dé xtt ly nhiing
van dé lién quan dén quyén lgi ctia nguoi tieu
dung dich vu ngan hang.

a. Vé khung phap Iy va cac quy dinh

Tai Hoa Ky, nam 2010, Quoc hoi da ban
hanh Dao luat Dodd-Frank (Dao luat cai cach
phd Wall va bao vé nguoi tiéu dung Dodd-
Frank). Tai Trung Quéc, Ludt Bdo vé quyén loi
nguoi tiéu dung dugc ban hanh nam 2020;
cung voi do, Ngan hang nhan dan Trung
Quoc da xay dung cac bién phép dé bao vé
quyén va loi ich cta nguoi tieu ding ngan
hang. Thang 3/2021, tai Han Quoc, Luat Bao
vé nguoi tiéu dungtrong linh vuc tai chinh bét
dau c6 hiéu luc. Nam 2011, Dao luadt Bao vé
nguoi tiéu dung tai chinh tai Dai Loan (Trung
Quadc) duge ban hanh. Ngan hang trung uong
Philippines da ban hanh quy dinh riéng vé
“Bao vé nguoi tiéu dung tai chinh” (voi 5
nguyén tac, tiéu chuén tmg xtt bao vé nguoi
tiéu dung tai chinh)...

Nhiéu t6 chtic qudc t€ dd ban hanh huong

dan vé bao vé nguoi tiéu dung dich vu tai
chinh, bao gom ca cac nguyén tic cdp cao
cling nhu cac thong 1é qudc té tot. Trong do,
Nguyén tac bao vé nguoi tiéu dung tai chinh
ctia G20/0OECD nam 2011 va Thong l¢ tot Bao
vé nguoi tiéu dung tai chinh cua Ngan hang
Thé gioi (nam 2011 va 2017) da tr¢ thanh
chudn mue, kim chi nam cho nhiéu giai phap
bao vé nguoi tieu ding tai chinh ¢ nhiéu quéc
gia trén thé gioi. Nhu vay, trén thé gioi, “chua
c6 khung bao vé nguoi tiéu dung tai chinh
chung hay nhting quy dinh bt bugc cho tat
ca cac quoc gia”?.

Quy dinh bao vé nguoi tiéu dung tai chinh
trén thé gioi co thé khai quat véi 3 cach tiép
can: (1) Cac quy dinh vé bao vé nguoi tiéu
dung nam trong quy dinh cho cdc giao dich
trong nganh tai chinh (nhu Ludt Ngan hang);
(2) Céc quy dinh vé bao vé nguoi tiéu ding
nam trong luat bao vé nguoi tiéu dung noi
chung nhung c6 nhimg tham chiéu riéng cho
nguoi tiéu dung trong linh vuc tai chinh; (3)
Co0 luat va quy dinh riéng, chuyén biét danh
cho bao vé nguoi tiéu dung trong linh vuc tai
chinh. Trong d6, pho bién nhat la cdc quy
dinh bao vé nguoi tiéu dung tai chinh nam
trong cac quy dinh/lut chung vé tai chinh va
ngan hang.

b. Co quan qudn ly, chuyén trdch xit Iy

Néam 2010, Hoa Ky da thanh lap Cuc Bao
vé tai chinh cho nguoi tiéu dung voi trdch
nhiém duy nhat 1a bao vé nguoi tiéu dung tai
chinh va bao dam su cong bang trong thi
truong tai chinh. Nam 2012, Co quan gidm sét
thyc thi tai chinh tai Anh duoc thanh lap voéi
trach nhiém giam sat hanh vi thi truong va
bao vé nguoi tieu dung. Tai Canada, vao ndm
2018, co quan Nguoi tiéu dung tai chinh
Canada (FCAC) da thanh lap Uy ban Co van
bao vé nguoi tiéu dung (CPAC) dé gop phan
nang cao nang luc xac dinh va phan hoi cac
vén dé bao vé nguoi tiéu dung tai chinh, trong
dé6 c6 linh vic ngan hang. Co quan Dich vu
Tai chinh (FSA) cta Nhat Ban chiu trach
nhiém ban hanh céc quy dinh bao vé nguoi
tiéu dung dich vu ngan hang, quan ly, giam
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sat va kiém tra trong céc linh vuc ngan hang,
chiing khoan va bao hiém. Uy ban Gidm sat
tai chinh Han Quoc thuc hién trach nhiém
bao vé nguoi tiéu dung khoi cac hanh vi sai
trai ctia cac t6 chic tin dung va tao binh dang
cho nguoi tiéu dung khi tham gia céc dich vu
ngan hang. Nam 2011, co quan thanh tra tai
chinh tai Dai Loan (Trung Qudc) duoc thanh
lap v6i trach nhiém x ly céc tranh chdp,
khié€u nai tai chinh va trién khai cac chuong
trinh gido duc tai chinh, ndng cao nhén thuic
vé tai chinh ctia nguoi dan. Indonesia da
thanh 1ap co quan Otoritas Jasa Keuangan
(OJK). Nam 2013, tai Malaysia, co quan céc
dich vu tai chinh (Financial Services Agency)
dugc thanh 1ap... Nhu vay, tai cac nudc phét
trién da c6 co quan chuyén trach ti€p nhan va
xtt ly khiéu nai cac van dé lién quan dén bao
vé nguoi tieu dung dich vu tai chinh, ngan
hang c6 thé hoat dong doc lap.

Theo két qua khao sét tai 124 quoc gia
ctia WB?, cac co quan chuyén trach bao vé
nguoi tiéu dung dich vu tai chinh, ngan hang
trén thé gioi dugc xay dung theo 5 mo hinh
chinh, gom:

Mot Ia, co quan quan ly tai chinh tich hgp
duy nhat (Integrated Single Financial Sector
Authority Model). Trach nhiém gidm sat bao
vé nguoi tieu dung dich vu tai chinh thudc
mot co quan quan ly tai chinh duy nhét. Co
quan nay sé chiu trach nhiém vé cac khia
canh gidm sat doi voi tat ca cadc nha cung cép
dich vu tai chinh (ca giam sat than trong va
bao vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh) trén
thi truong. Day 1a loai hinh dugc ap dung
tuong doi pho bién, voi ty 1é 30% trong tong
124 quoc gia dugc khao sat.

Hai Ia, co quan quan ly tai chinh tich hgp
(Integrated Sectoral Financial Sector
Authority Model). Trach nhiém gidm sat bao
vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh sé duoc
giao cho nhiéu co quan quan ly, trong d6 moi
co quan chiu trach nhiém vé moi mat giam
sat (ca vé gidam sat than trong va bao vé nguoi
tiéu dung dich vu tai chinh) d6i véi nha cung
cdp dich vu tai chinh hoat dong trong linh vurc
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tai chinh cu thé thuoc quyén han (vi du: ngan
hang, chiing khoan...). Day la mé hinh pho
bién nhat (45% qudc gia trong khao sat).

Ba Ia, co quan bao vé nguoi tiéu dung dich
vu tai chinh chuyén biét (Dedicated Financial
Consumer Protection Authority Model).
Trach nhiém giam sat bao vé nguoi tiéu dung
dich vu tai chinh thuoc mot co quan duy nhat
vOi nhiém vu chu yéu la bao vé nguoi tiéu
dung dich vu tai chinh hodc nhiém vu rong
hon nhu gidm sét tuan thu thi truong. Day la
mo hinh it pho bién nhat (3%) va mé hinh nay
chi xuat hién & cac qudc gia c6 thu nhap cao.

Bon Ia, m6 hinh phéi hgp gitta co quan
bao vé nguoi tiéu dung va co quan quan ly tai
chinh (Shared Financial Sector and General
Consumer Protection Authority Model): Mot
hodc nhiéu co quan quan ly tai chinh va mot
hoac nhiéu co quan bao vé nguoi tiéu ding
cung chia sé trach nhiém gidm sét, bao vé
nguoi tiéu dung dich vu tai chinh. M6 hinh
nay c6 mic do pho bién 1a 9% trong khao sét
ctia WB.

Néam Ia, co quan bao vé nguoi tiéu dung
noi chung (General Consumer Protection
Authority Model). Mgt hoac nhiéu co quan
chiu trdch nhiém gidm sat bao vé nguoi tiéu
duing n6i chung trong pham vi quyén han da
quy dinh, bao gom ca hoat dong phi tai chinh.
M6 hinh c6 mtic do pho bién twong duong 8%
trong khao séat cia WB.

Ngoai ra, bdo céo cling cho thay, 21% céc
quoc gia c6 thu nhap cao va thu nhap trung
binh cao c6 mgt hodc nhiéu luat rieng vé bao
vé nguoi tiéu dung tai chinh va 76% céc quoc
gia dua cac quy dinh vé bao vé nguoi tiéu
dting tai chinh vao trong mgt hoac nhiéu luat
nganh tai chinh.

¢. Gido duc tai chinh

Tai Han Qudc, noi dung pho bién kién
thtic tai chinh da duoc dua vao luat. biéu nay,
tao nén tang phép ly vimg chdc, bao dam su
phoi hop chdt ché gitta cdc co quan tham gia
gido duc tai chinh cho nguoi tiéu dung. Theo
do, nguoi tieu dung dich vu ngan hang duoc
tham gia céc khoa dao tao va nhan céc dich
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vu twvan, cung cap thong tin khac, nham hiéu
biét hon vé céc san pham tai chinh cting nhu
cac yéu to co hoi hay rti ro kem theo. Uy ban
Giam sat tai chinh quoc gia (FSC) chiu trach
nhiém xay dung va phé duyét “Ké hoach trién
khai Dao tao tai chinh”, dua ra dinh huéng
trién khai chuong trinh pho bién kién thiic tai
chinh cho nguoi tiéu dung. Dong thoi, FSC
cling ban hanh cdc huéng dan va bo tai liéu
chuén nham trién khai mét cach dong bo,
hiéu qua.

Tai Indonesia, Co quan Quan ly dich vu
tai chinh (OJK) da ban hanh Thong tu PUJK.
SEOJK s0 1/SEOJK.7/2014 lién quan dén ké
hoach thuc hién gido duc dé nang cao hiéu
biét tai chinh cho nguoi tieu dung va xa hoi,
quy dinh moi t6 chtic dich vu tai chinh phai
dua k& hoach gido duc vao ké hoach kinh
doanh hang nam va bat budc ho phai bdo céo
viéc thuc hién cho OJK. Theo Uy vién OJK
phu trdch Gido duc va Bao vé nguoi tiéu
duing, viéc sap xép mot ké hoach gido duc can
tham khao Chién luoc vé hiéu biét tai chinh
quoc gia do Tong thong Indonesia cong bo
vao thang 11/2013.

Tai Malaysia, cac chuwong trinh, nhu:
Pengurusan Wang Ringgit Anda hodc Chuong
trinh Quan ly tién ctia ban thugc AKPK nham
gido duc nguoi tieu dung vé cac cht dé tai
chinh thuc t€, nhu: quan ly dong tién, mua
nha hodc xe va quan ly cac khoan ng. Day la
mot chuong trinh mién phi, t6 chiic quanh
nam va thuc hién béang tat ca cadc ngon ngi
chinh dugc st dung tai Malaysia.

3. Ham y chinh sach cho Viét Nam

Tai Viét Nam, bao vé nguoi tiéu dung chu
yéu dua trén can ct phép ly la Luat Bao vé
quyén lpi nguoi tiéu diing nam 2010 nhung
chua c6 quy dinh riéng vé bao vé nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang. Trong khi do, cac
luat theo céc linh vuc tai chinh, nhu: Luat Cac
to chitc tin dung ndm 2010, Luat Chung
khodn nam 2019, Luat Kinh doanh bao hiém
nam 2022 c6 quy dinh vé viéc bao vé quyén
loi ctia khach hang nhung chua day du va
thiéu nhiing huong dan cu thé. Bén canh do,

Viét Nam ciing chua c6 céc t6 chiic chuyén
trach quan ly tap trung doi voi viéc bao vé
nguoi tieu dung dich vu ngan hang. Ngay
20/6/2023, Quoc hoi da thong qua Ludt Bao
vé quyén loi nguoi tiéu diung nam 2023, c6
hiéu Iuc thi hanh ké ttr ngay 01/7/2024. Theo
noi dung ctia Ludt, mot s6 quy dinh da duoc
stta doi, b6 sung; trong do c6 nhiéu diéu
khoan, quy dinh méi lién quan dén hoat dong
ngan hang.

Hién nay, trong linh virc ngan hang, khach
hang khiéu nai ngay cang gia tang voi cac noi
dung rat da dang, nhu: vé cac khoan vay thuc
hién thong qua céc dich vu cham soc stic
khoe, chdm s6c thim my, bao hiém; khiéu nai
vé ty I bi phat khi cham tra... Nguyén nhan
chtyéu la do nguoi tiéu dung thiéu thong tin;
khi ky hop dong vay ngan hang véi lai sudt cao
do khach hang khong dé y; nhiing nguoi yéu
thé rdt kho khan trong viéc doc va hiéu hgp
dong. Phia cung cap dich vu cing chwa minh
bach thong tin lién quan dén khoan vay. Co
nhiéu vu viéc khach hang bi chiém dung,
chiém doat tai san boi chinh nhan vién ngan
hang. Nguoi vay thuong phai thé chép tai san
cao hon nhiéu gia tri khoan vay thuc té. Van
xay ra tinh trang ép budc chon lya nha cung
cdp, dan dén nguoilao dong c6 thé co nhiéu
tai khoan treo khong stt dung. Miic do giam
sat cia Ngan hang nha nudc doi voi cac ngan
hang tai Viet Nam cling chua that sy chét ché.

Nghién cttu kinh nghiém ctia mot s6 quoc
gia, t0 chtic trén thé gi6i va rit ra ham y chinh
sach cho Viét Nam trong bao vé nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang ¢ Viét Nam hién nay
1a rét can thiét. Cu thé:

Thit nhat, ddy manh cong tac pho bién,
tuyén truyén, gido duc phap luat vé bao vé
nguoi tieu dung dich vu tai chinh néi chung
nham nang cao hiéu biét dé tybao vé ban than,
dua ra céc quyét dinh sang sudt vé san pham,
dich vu tai chinh, c6 y thtic ton trong phép luat
va bao dam hiéu qua thuec thi phéap luat vé bao
vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh.

Thit hai, tiép tuc xay dung va hoan thién
khung phép ly vé bao vé nguoi tiéu duing dich
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vu ngan hang. Nghién ctu, stta d6i, b6 sung
Ludt Bao vé quyén lopi nguoi tiéu diing theo
huong c6 mot chuong riéng quy dinh vé bao
vé quyén loi nguoi tiéu diing dich vu tai chinh,
ngan hang. Long ghép cac ndi dung quy dinh
vé bao vé nguoi tiéu dung tai chinh, ngan
hang trong tung luat, van ban dudi luat
chuyén nganh tai chinh, ngan hang.

Thitba, thanh lap bo may thuc thi va giam
sat hiéu qua viéc bao vé nguoi tiéu dung dich
vu ngan hang. Can thanh lap céc co quan
chuyén trach thuc hién bao vé nguoi tiéu
dung tai chinh, co quan nay sé hoat dong doc
1ap va c6 trach nhiém giam sat viéc trién khai
béo vé nguoi tiéu dung dich vu tai chinh & tat
ca céc loai hinh t6 chtic cung ting dich vu tai
chinh. Dong thoi, thanh 1ap Hiép hdi bao vé
nguoi tiéu dung dich vu tai chinh, ngan hang
voi cac chiic ndng, nhu: huéng dan, gitp do,
tu vdn nguoi tiéu dung khi cé yéu cau; dai
dién nguoi tiéu dung khoi kién; thong tin,
canh bdo cho nguoi tiéu dung rti ro cta cac
dich vu tai chinh mai; kién nghi co quan nha
nuoc c6 thdm quyén xit ly vi pham phap luat
vé bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung...

Thit tu, cac ngan hang can xay dung quy
dinh noi bo vé viéc cong khai minh bach thong
tin v6i khach hang. T4t ca céc tai liéu quang
cdo san pham dich vu ctia ngan hang phai
chinh x4c, trung thuec, dé hiéu, khong gay hiéu
lam, viéc cung cap thong tin gitip nguoi tiéu
dung dich vu ngan hang danh gid dugc nhimg
loi ich va rtii ro di kem khi ky két hop dong.

Thit nam, céc co quan nha nudc can phoi
hop xay dung mdi truong kinh doanh c6 kiém
sodt va c6 canh tranh. Xay dung mot khuon
kho phap Iy quan ly dua trén nguyeén tac cac
bén cting phat trién va cing c6 loi gitta cac doi
tuong cung cap va stt dung dich vu tai chinh.
Ban than viéc van hanh mot moi truong canh
tranh sé 1a diéu kién dé cac doanh nghiép co
y thitc hon trong viéc hoan thién chinh sach
kinh doanh, chinh sdch chdm soc khach
hang... Tt d6, huong t6i viéc cung cap dich vu
tot hon, toan dién hon.
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Thit sdu, tang cuong hop tac quoc té vé
bao vé quyén lgi nguoi tiéu diing dich vu tai
chinh, ngan hang. Su phai hop giita cac co
quan quoc gia khong chi mang lai y nghia
khéc phuc thiét hai ma con c6 tac dung chia
sé thong tin va kinh nghiém. Vi kha ndng két
ndi thong tin toan cau nhu hién nay, khi xay
ra cac tranh chdp can c6 mot co ché xem xét
va giai quyét thong nhat gitta cac quoc gia
nham bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding mot
cach nhanh chéng va thuan tién nhat.

4. Kétluan

Bao vé nguoi tieu dung dich vu ngan hang
la van deé rat quan trong trong hoat dong ngan
hang, nhét 1a trong boi canh phét trién ngan
hang s6 nhurhién nay. Tai mot s6 quoc gia trén
thé gidi, van dé nay duoc dic biét coi trong, tix
viéc hinh thanh va hoan thién khung phép ly
dén thanh lap céc co quan quan ly, co quan
chuyén trach xtt Iy nhiing vi pham dén quyén
loi ctia nguoi tiéu ding va van dé gido duc tai
chinh toan dién, an toan cho nguoi tiéu dung.
Nhiing kinh nghiém trén thé giéi vé bao vé
nguoi tiéu dung dich vu ngan hang la bai hoc
httu ich cho Viét Nam trong viéc phét trién
lanh manh, minh bach linh vuc tai chinh(J
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