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TRACH NHIEM XA HOI CUA DOANH NGHIEP
POI VOI NGUOI TIEU DUNG

Nguyén Duy Phwong*, Nguyén Duy Thanh

Truong Dai hoc Ludt, Dai hoc Hué, Puong V6 Van Kiét, TP. Hu€, Viét Nam

Tém tit. Trong nhiing ndm gan day, trach nhiém xa héi dwoc hi€u mét cach rong rai hon, khong chi tir
phuong dién dao diic, ma ca tir phuong dién phép ly. O Viét Nam, khéi niém trach nhiém xa hoi cua
doanh nghiép van la vdn dé con kha méi mé va duoc kién giai theo nhigu cach khac nhau. Vi vay, trong
bai viét nay, ching t6i mudn tap trung lam rd khai niém trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép ndi chung
va khai niém, ndi dung trach nhiém xa héi ctua cdc doanh nghiép d6i véi nguoi tiéu dung néi riéng. Viée
nghién cttu nay gop phéan hoan thién nhiing van dé ly luan cting nhw phap lut vé trach nhiém xa hoi ctia
doanh nghiép d6i v6i nguoi tiéu dung nhim dam bao sy hai hoa vé loi ich gitta doanh nghiép va nguoi

tiéu duing trong nén kinh t€ thi tredong dinh hudng xa hoi cht nghia & nudc ta.
Tt khéa. Trach nhiém, doanh nghiép, nguoi tiéu dung

1. Ditvan dé

K& tir khi thuwc hién cong cudc doi méi toan dién dat nudc, xdy dung nén kinh té thi
truong dinh hudéng xa hoi chu nghia, Viét Nam da gat hai duoc nhiéu thanh qua, dic biét la sw
thanh cong trong viéc ddy nhanh t6c do tang truedng kinh t€. Tuy nhién, qua trinh cdng nghiép
hoéa, hién dai héa dat nudc dang dat ra nhiéu van dé buc xtiic vé moi truong va xa hoi. Chinh
nhitng van dé nay dang doi hoi cac chu thé kinh té trong dé c6 cac doanh nghiép, phai ¢ trach
nhiém d€ gép phan giai quyét, néu khong ban than sy phat trién kinh t€ sé khong bén viing va
sé phai tra gid qua dit vé méi truong va nhitng van dé xa hoi. O Viét Nam, khai niém trach
nhiém xa hdi ctia doanh nghiép van 1a van dé con khd méi mé va duoc kién giai theo nhiéu
cach khac nhau. Vi vay, thong qua viéc minh dinh khai niém trach nhiém xa hoi ctia doanh
nghiép, nghién ctru nay tap trung phan tich cac ndi dung trach nhiém xa hoi cu thé cua doanh

nghiép d6i voi nguoi tiéu dung.
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2. Khai niém trach nhiém xa héi caa doanh nghiép

Trach nhiém xa héi ctia doanh nghiép (Corporate Social responsibility - CSR) that ra
khong con la mot khai niém mdi, tuy nhién hién nay van c6 nhiéu cach hiéu khac nhau nhu:
“Trach nhiém xa hoi ham y nang hanh vi ctia doanh nghiép 1én m¢t mirc phit hop véi cac quy
pham, gia tri va ky vong xa hdi dang pho bién” [5]. Hay “Trach nhiém xa h¢i ciia doanh nghiép
bao gom su mong doi cua xa hdi vé kinh t€, luat phap, dao dic va long tir thién déi voi cac to
chtic tai mot thoi diém nhat dinh”[1]. Maignan va Ferrell cing dwa ra khéi niém vé CSR nhuw
sau: “Mot doanh nghiép c6 trach nhiém xa hdi khi quyét dinh va hoat dong ctua no6 nham tao ra
va can bang cac loi ich khac nhau ctia nhitng ca nhan va t& chtec lién quan”. Theo Nhém phét
trién kinh t€ tw nhan cta Ngan hang thé giéi CSR 1a “Sy cam két ctia doanh nghiép dong gdp
vao viéc phat trién kinh t€ bén viing, thong qua nhitng hoat dong nham nang cao chat luong
doi song cua nguoi lao dong va cac thanh vién gia dinh ho, cho cong dong va toan xa hdi, theo

cach ¢6 loi cho ca doanh nghiép cling nhu phat trién chung ctia xa hoi”[1].

3. Trach nhiém xa héi ctia doanh nghiép déi v6i nguoi tiéu dung

Thuét nglr nguoi tiéu dung duoc hiéu la nhiing cd nhan hay nhém nguoi st dung dau ra
ctua doanh nghiép bao géom cac san pham va dich vu. Theo Khoan 1 bBiéu 3 Ludt Bao vé nguoi
tiéu dung nam 2010: "Nguoi tiéu dung la ngwoi mua, st dung hang hoéa, dich vu cho muc dich
tiéu dung, sinh hoat ctia ca nhan, gia dinh, td chic" [2].

Doanh nghiép cung cdp san pham va dich vu cho nguoi tiéu dung c¢6 trach nhiém véi
nhitng nguoi tiéu dung. Cac trach nhiém bao gom viéc cung cap thong tin chinh xac, sit dung
thong tin marketing lanh manh, minh bach, httu ich va cac quy trinh hop dong, thuc day tiéu
dung bén virng, thiét k& san pham va dich vu dung dugc cho moi déi twong va, khi thich hop,
phuc vu cho nhitng nguwoi bi thiét thoi va dé bi ton thuong. Cac trach nhiém cling bao gom viéc
giam thi€u cac rui ro cua viéc st dung san pham va dich vu thong qua cac quy trinh thiét ké,
san xuat, phan phdi, cung cdp thong tin, dich vu hd trg, hity bo va thu héi. Cac doanh nghiép
thu thap hodc xt ly thong tin cd nhan va cé trach nhiém bao mat nhitng thong tin nay cting nhu

sit riéng tw ctia ngwoi tiéu dung.

Theo "Hudéng dan cua Lién hiép qudc vé bao vé nguoi tiéu dung nam 1985", trach nhiém
ctua doanh nghiép d6i véi nguoi tiéu dung bao gom nhiing noéi dung "lién quan dén thuc hanh
marketing binh déng, bao vé sttc khoe va an toan, tiéu diing bén viing, giai quyét tranh chap va
dén bu, bao vé dir liéu va doi tw, tiép can cac san phdm va dich vu thiét yéu, giai quyét nhu cau

ctia nhitng nguoi tiéu dung thiét thoi va dé bi ton thuwong ciing nhuw viéc gido duc".! Nam 1999,
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cac huwéng dan nay duogc bd sung thém cac diéu khoan vé tiéu dung bén viing. Nhitng huéng
dan nay kéu goi cac qudc gia bao vé nguoi tiéu dung khoi nhitng nguy co sttc khoe va an toan,
thtc day va bao vé 1oi ich kinh t& cua nguoi tiéu dung, cho phép ho dwa ra nhiing lua chon c6
hiéu biét, cung cdp gido duc cho ngudi tiéu dung, tao tinh sdn c6 cho viéc dén bu nguoi tiéu
dung hiéu qua, thuc ddy cac hinh thic tiéu dung bén viing va bao dam viéc tu do thanh lap cac

nhém ngwoi tieu dung.[7]

4. Noi dung trach nhiém xa hoi caa doanh nghiép d6i v6i nguoi tiéu dung

Huwéng dan cta Lién hiép qudc vé Bao vé nguoi tiéu dung va Cong wdc qudc t& vé cac
quyén kinh t& xa hoi va van héa[10]. cing nhu Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 6000: 2013 (ISO
26000:2010) vé Hudéng dan vé trach nhiém xa hoi da dua ra cac nguyén tic huéng dan vé thuc
hanh trach nhiém xa hoi déi voi nhu cau hgp phép cua nguoi tiéu dung, bao gom thoa man cac
nhu ciu co ban va quyén cua moi nguoi duoc ¢ mdt mure sdng phu hop, bao gom an, mac va ¢,
cai thién lién tuc diéu kién sdng va sdn cé cdc san pham, dich vu thiét y&u, bao gom ca tai chinh,

bao gom:
4.1. Dam bao quyén duogc thong tin

Nguoi tiéu dung duoc tiép can véi nhitng thong tin thich hop cho phép ho dua ra lua
chon hiéu biét theo mong mudén va nhu cau ctia ca nhan va dugc bao vé khoi cac quang cao hay

nhan hiéu khong trung thyec hay sai 1éch.

Trong qua trinh thuc hién thong tin doanh nghiép phai thitc hanh marketing cong béng,
thong tin xac thuc, khong dinh kién va thuc hanh hop dong cong bang cung cap thong tin vé
san phdm va dich vu sao cho nguoi tiéu dung co thé hiéu duoc. Diéu nay cho phép nguoi tiéu
dung dua ra cac quyét dinh c6 hiéu biét vé viéc tiéu dung va mua sim ciing nhw so sanh cac
d3c diém ctia cac san phdm va dich vu khéac nhau. Céc qua trinh hgp dong cong bang nham bao
vé quyén loi hop phép ctia ca nha cung c&p va nguoi tiéu dung bang viéc giam thiéu sy thiéu
can bang trong sttc manh dam phén gifta cac bén. Thuc hanh marketing cé trach nhiém c6 thé
bao gom cung cap thdng tin vé cac tac dong xa hoi, kinh t&€ va méi truong trong toan bd chu
trinh s6ng va chudi gia tri. "C4c thong tin chi tiét vé san pham va dich vu do nha cung cap dua
ra dong vai trd quan trong trong quyét dinh mua sdm, vi thong tin nay c6 thé chi duwa ra nhitng
dit liéu c6 sdn cho nguoi tiéu dung. Marketing va thong tin khong cong bang, thidu hoan chinh,
sai léch hay déi trd c6 thé dan dén viéc mua san pham va dich vu khong dap tng nhu cau cta
khach hang, gay lang phi tién bac, nguon luwc va thoi gian" [3]. va tham chi c6 nguy hai cho

nguoi tiéu dung hodc mdi truong. N6 cling ¢6 thé dan dén su suy giam long tin cua nguoi tiéu
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dung va nguoi tiéu dung khong biét tin ai hodc tin vao diéu gi. Diéu nay c6 thé anh huong bat

loi toi su phat trién cta thi treong d6i voi cac san phdm va dich vu bén viing hon.

D€ dam bao trach nhiém nay khi trao déi thong tin véi nguoi tiéu dung, doanh nghiép
can khong c6 bat ky hoat dong nao lira ddi, sai léch, gian 1an hay khong cong bang, khong o
rang hay mo hd, bao gom ca viéc bd st nhitng thong tin quan trong; cung cip thong tin lién
quan mot cach minh bach, dé dang ti€p can va so sanh lam co s& cho su lya chon ctia nguoi tiéu
dung[8].

Doanh nghiép phai cong khai toan bd gia va thu€, diéu khoan va diéu kién ctia san pham
va dich vu va chi phi giao hang. Khi dua ra khoan tin dung cho nguoi tiéu dung, can cung cap
chi tiét ti 16 1ai sudt thuc hang ndm ciing nhuw ti 1é phan trdm phi hang ndm, bao gom tat ca cac
chi phi lién quan, tong s6 phai tra, sd thanh toan va thoi han thanh toan mdi [an; cung cap
thong tin day du, chinh xac, d& hiéu va cé thé so sanh bang ngdn ngit chinh thdng hay phd

dung tai noi ban hang cling nhw theo cac quy dinh thich hop.

Thong tin day du cac khia canh vé sttc khoe va an toan cua san pham va dich vy, nhw
viéc st dung c6 kha nang gay nguy hiém, nguyén vat liéu nguy hai va cac hoa chat doc hai ¢
trong san phdm hodc san phdm tao ra trong sudt chu ky séng ctia san phdm; dam bao quyén
duoc tiép can vdi cac san pham khong nguy hiém va bao vé nguoi tiéu dung khoi nhitng nguy

hai cho sttc khoe va an toan nay sinh tir cac qua trinh san xuat, san pham va dich vu.

Cac nguyén tac trong Hudng dan ctia Lién hop qudc ciing phit hop véi quy dinh trong
Luat Bao vé nguoi tiéu dung nam 2010 cua Viét Nam, cu thé tai Khoan 2 Diéu 8 xac dinh quyén
cua nguoi tiéu dung nhu sau: "Dugc cung cdp thong tin chinh xac, day du vé to chitc, ca nhan
kinh doanh hang héa, dich vu; ndi dung giao dich hang hda, dich vu; ngu6n goc, xudt x& hang
héa; dugc cung cap hda don, ching tur, tai liéu lién quan dén giao dich va thong tin can thiét

khac vé hang hoda, dich vu ma nguoi tiéu dung da mua, st dung'[2].

Luat Bao vé nguoi tiéu dung nam 2010 ciing xac dinh r6 trach nhiém cta td chtrc, ca nhan
kinh doanh hang hda, dich vu trong viéc cung cip thong tin vé hang hda, dich vu cho nguoi
tiéu dung: "Ghi nhan hang hoéa theo quy dinh ctia phap luat; Niém yét cong khai gia hang hoa,
dich vu tai dia diém kinh doanh, van phong dich vy; canh bao kha nang hang hoa, dich vu c¢6
anh hudng xau dén stc khoe, tinh mang, tai san ctia nguoi tiéu dung va cac bién phép phong
ngtra; cung cdp thong tin vé kha nang cung ting linh kién, phu kién thay thé ciia hang hda; cung
cdp hudéng dan st dung; diéu kién, thoi han, dia diém, thu tuc bao hanh trong treong hop hang
héa, dich vu c6 bao hanh; thong bao chinh xac, day du cho nguoi tiéu dung vé hop dong theo

mau, diéu kién giao dich chung trudc khi giao dich"[2].
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Theo Huéng dan ctia Lién hop qudc cac hop dong phai dugc dugc viét bang ngon ngir
trong sang, rd rang va dé hiéu; khong bao gom cac diéu khoan bat cong, nhuw 1a loai trir nghia
vu phép ly mot cach khong cong bang, quyén don phuong thay ddi gia ca va cac diéu kién,
chuyén rti ro vé kha nang thanh toan cho nguoi tiéu dung hodc kéo dai thoi han hop dong
khong chinh déng va tranh hoat dong cho vay ltra loc, bao gom ca ty 1€ tin dung khong hop ly;
va dua ra thong tin o rang, day du vé gia ca, dac diém, diéu khoan, diéu kién, chi phi, thoi han
ctua hgp dong va thoi gian hay bo. Khi 4p dung ban hang tir xa trong nuwdc hay ra nuede ngoai,
bao gom ca bang internet, thwong mai dién t&r hodc ddt hang qua thu, phai thong tin lién quan
dén kha nang tiép can san phdm va dich vy, néu ro dia diém, dia chi, s6 dién thoai, dia chi thu

dién tir cta to chitc.

Luat Bao vé nguwoi tiéu dung nam 2010 ciing da xac dinh rd6 ndi dung nay: "Hinh thtkc
hop déng giao két voi nguoi tiéu dung duoc thuce hién theo quy dinh ctia phéap luét vé dan sy;
truong hop giao két hop dong véi nguoi tieu dung bang van ban thi ngon ngit ctia hop dong
phai duoc thé hién rd rang, dé hiéu; ngoén ngit st dung trong hop dong giao két véi nguoi tiéu
dung la tiéng Viét, trir truong hop cac bén c6 thoa thuan khac hodc phép luét c6 quy dinh khac;
truong hop giao két hop dong bang phuong tién dién tr thi t& chiic, ca nhan kinh doanh hang
héa, dich vu phai tao diéu kién dé€ nguoi tiéu dung xem xét toan bo hop dong truede khi giao
Két'[2).

4.2. Bao vé stec khée va an toan ctia nguoi tiéu dung

Bao vé stic khoe va an toan ctia nguoi tiéu dung bao gom cung cdp san pham va dich vu
an toan va khong chita dung rui ro nguy hai khi st dung hay tiéu dung. Cac chi dan r6 rang dé
st dung an toan, bao gom ca lap rap va bao tri, ciing la mét phan quan trong trong viéc bao vé

sttc khoe va an toan.

Uy tin cta to chirc ¢d thé bi anh hudng truc tiép boi sy tac dong tdi an toan va stic khoe

cua nguoi tiéu dung san pham va dich vu cua to chtic.

San pham va dich vu can phai an toan, bat ké c6 hay khong cé cac yéu cau phap ly vé an
toan. An toan bao géom viéc dy doan cac rui ro tiém an dé€ tranh thiét hai hay nguy hiém. Vi
khong thé thay trudc hay loai trir tit ca cac rai ro, nén cac bién phép bao vé an toan can bao

gom cac co ché huy bo va thu hoi san pham.

Trong viéc bao vé sttc khoe va an toan ctia nguoi tiéu dung, to chitc can thwc hién cac
hanh dong dudi day, cling nhw can chu y dac biét t6i cac nhom dé bi ton thwong (déc biét chu y

toi tré em) c6 thé khong cd kha nang thira nhan hay danh gia cac nguy hiém tiém tang.
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"Doanh nghiép can cung cdp cac san phdm va dich vy an toan cho nguoi st dung va
nhitng nguoi khac, an toan cho tai san cua ho va mdi treong, trong nhing diéu kién st dung
thong thuong va cd thé du dodn triede mot cach hop ly; danh gia tinh day da caa luat, quy
dinh, tiéu chudn va cac yéu cau ky thuat khac vé stic khoe va an toan d€ giai quyét tat ca cac
khia canh vé sttc khoe va an toan"[6][7]. Doanh nghiép can vueot qua ngoai cac yéu cau an toan
t61 thi€u va chiing minh rz‘?mg cac yéu cau cao hon c6 thé dat dugc sw bao vé t6t hon dang ké,
nhu thé hién théng qua tan sudt cac tai nan lién quan dén san phdm hay dich vu dép tng cac
yéu cau t8i thi€u, hay su s&n c6 cac san pham hoic thiét k& san phdm c6 thé lam giam s6 lwong

hay mitc d¢ nghiém trong cta tai nan.

Doanh nghiép phai giam thiéu cac rti ro trong thiét k& san pham béng cach xac dinh (cac)
nhom nguoi st dung co thé, viéc sit dung du kién va st dung sai c6 thé dy doan hop ly ctia qua
trinh, san pham hay dich vu cling nhw cac nguy co nay sinh 6 tat ca cac cong doan va diéu kién
str dung ctia san pham hay dich vu va, trong mét s8 treong hop, cung cip cac san phdm va dich
vu dugc thiét ké ddc biét cho nhém nguoi dé bj tén thuong; wdc luong va danh gia rui ro cho
ting nguoi st dung hay nhom lién hé duoc xac dinh, bao gom ca phu nit c6 thai, phat sinh ti
cac nguy co duoc nhan biét; va giam rui ro b;‘“mg viéc st dung tht ty vu tién sau: thiét ké an
toan von co, thiét bi bao vé va thong tin cho nguoi sit dung; dam bao thiét ké thich hop cac
thong tin vé san pham va dich vu béng cach tinh dén cac nhu cau khac nhau ctia nguoi tiéu
dung va ton trong nhitng kha nang khéc biét hay han ché ctia nguoi tiéu dung, dac biét vé mat
thoi gian phan bé cho qua trinh truyén dat thong tin; khi phat trién san phdm, tranh st dung
héa chat nguy hai, bao gom, nhung khong gidi han 6, nhiing hdoa chat gay ung thu, bién doi
gen, doc hai doi vdi viée tai ché hodc nhitng chat khéng phan huy va tich tu sinh hoc. Néu san
phdm c6 chita nhitng hoéa chat nay duoc chao ban thi can phai ghi nhan rd rang; khi thich hop,
tién hanh danh gia rui ro ctia san phdm va dich vu t6i sttc khde con nguoi truede khi dwa ra vat
liéu, cong nghé hay phuong phép san xudt méi va, khi thich hop, c6 sén tai liéu cho nguoi tiéu
dung; truyén dat thong tin vé an toan thiét yéu cho nguoi tiéu dung bang viéc st dung cac biéu
twong khi c6 thé, vu tién sit dung cac biéu tuwgng duoc qudc t€ thong nhat cung véi thong tin
dang véan ban; chi dan cho nguoi tiéu dung st dung ding san pham va canh bao vé céc rui ro
lién quan trong viéc stt dung du kién hodc sit dung thong thuong cé thé du doan duoc; va chap
nhén cac bién phéap ngén ngtra san pham tré nén khong an toan qua qua trinh van chuyén hay

bao quan khong phit hop ctia khach hang.

Luat Bao vé€ nguoi tiéu dung nam 2010 ciing quy dinh: "Nguwoi tiéu dung duoc bao dam
an toan tinh mang, sttc khoe, tai san, quyén, loi ich hop phép khac khi tham gia giao dich, st
dung hang hoa, dich vu do t6 chiic, ca nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu cung cap"[2].
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4.3. Hu6ng dén tiéu dung bén viing

Khai niém tiéu duing bén vitng duoc dé cap o Nguyén tic thit 8 ctia Tuyén bd Rio vé Mbi
truong va Phét trién d6 la "tiéu dung san pham va ngu6n luc & mic d6 phu hop véi su phat
trién bén viing"[12]. Theo yéu cau nay dé€ dat duoc sy phaét trién bén viing va chat luong cudc
song cao hon cho moi nguoi, cac qudc gia can giam va loai bd cac dang san xudt va tiéu dung
khong bén viing. Khai niém tiéu dung bén viing "cling bao gom ca van dé vé cham séc dong

vat, ton trong su toan ven vé thé chat ctia dong vat va tranh d6i x tan ac"[13].

Vai tro cua doanh nghiép trong tiéu dung bén virng phat sinh ttr san pham va dich vu ma
doanh nghiép cung cap, chu ky sdng va chudi gia tri ctia san pham, dich vu ciing nhu tinh chat

cua thong tin ma t6 chitc cung cap cho nguoi tiéu dung.

Mtec d6 tiéu dung hién tai ro rang la khong bén virng, gép phan vao huy hoai méi truong
va can kiét tai nguyén. Nguoi tiéu dung déng mét vai trd quan trong trong phat trién bén viing
thong qua viéc tinh dén cac yéu t6 dao dirc, xa hoi, kinh t& va moéi truong dua trén thong tin

chinh xdc trong viéc dua ra lua chon va quyét dinh mua hang cua minh.

b€ déng gbp vao viéce tiéu dung bén viing, khi thich hgp, doanh nghiép can thuc ddy
gido duc c6 hiéu qua nhdm nang cao vi thé nguoi tiéu dung dé ho hiéu vé nhiing téc dong cta
viéc lya chon san pham va dich vu cia minh téi sy thinh veong va moéi treong. Co thé duwa ra
101 khuyén thuc t€ vé cach thiic diéu chinh cac dang tiéu dung cling nhu thyc hién nhitng thay
ddi can thiét; cung cap cho nguoi tiéu dung cac san pham va dich vu ¢ loi vé mat xa hoi va moi
truong thong qua toan bd chu ky séng va giam cac tac dong bat 1oi 1én xa hoi va mdi truong
bf“mg viéc loai bd, khi c6 thé, hodc giam thiéu moi tac dong tiéu cuc cua san phdm va dich vu
dén stic khoe va moi truong, va khi 6 cac bién phap thay thé it ton hai va hiéu qua hon, dua ra
lya chon san pham hay dich vu c6 it anh hudng bat loi toi xa hodi va moéi treong; thiét ké san
pham va bao géi sao cho c6 thé dé dang st dung, tai stt dung, stta chita hay tai ché va, néu cé
thé, cung cap hay goi y cac dich vu tai ché va hay bo; uu tién cac ngudn cung cdp c6 thé dong
gop cho su phét trién bén viing; dwa ra cac san phdm chat luong cao ¢6 chu ky séng dai hon,
véi gia ca hop ly; cung cdp cho nguoi tiéu dung thong tin tin cdy vé mat khoa hoc, nhat quan,
trung thuee, chinh xdc, c6 thé so sanh va xac minh vé cac yéu t6 moi truong va xa hoi lién quan
dén viéc san xuat va giao nhan san pham hay dich vy, bao goém, khi c6 thé, thong tin vé hiéu
qua ngudn luc, cd tinh dén ca chudi gia tri[9]; cung cdp cho nguoi tiéu dung thong tin vé san
phdm va dich vy, bao gom: tinh ndng, cac tac dong lén stic khoe, nuedc xuat xi, hiéu sudt nang
lwgong (khi c6 thé), ham luwong va thanh phéan (khi thich hop gém ca viéc st dung sinh vat va
phan t& nano bién doi gen), cac khia canh lién quan dén cham séc ddng vat (bao gom, khi thich

hop, viéc sit dung thi nghiém trén dong vat) va sit dung an toan, bao tri, luu kho va huy bo san
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phém, bao bi san pham; va sit dung cac chuong trinh ghi nhan xac nhéan doc 1ap, tin cay va hiéu
qua thich hop hodc cac chuwong trinh xac nhan khac, vi du nhw nhan sinh thai hay hoat dong
danh gia, d€ truyén thong cac khia canh tich cuc véi moi treong, hiéu suat nang luong va cac

dac diém tién ich xa hdi va moéi truong khéc cua san pham va dich vu.
4.4. Thuc hién t6t dich vy, ho trg ngwoi tiéu dung va giai quyét khi€u nai, tranh chip

Dich vy, ho trg nguoi tiéu dung va giai quyét khiéu nai, tranh chap 1a cac co ché t§ chirc
dung dé€ giai quyét cac nhu cau ctia nguoi tiéu dung sau khi san pham va dich vu da dwoc ban

hay cung cap.

Nhiing co ché nay bao gom 1dp dit thich hop, bao dam va bao hanh, hd tro ky thuat lién

quan dén viéc st dung cling nhu cac diéu khoan vé tra lai, stra chita va bao tri.

San pham va dich vu khoéng cung cap céc tinh nang thoa dang, do thiéu sét hay hong héc
hay do st dung sai c6 thé dan dén viéc vi pham quyén ctia ngudi tiéu dung cling nhw 1am lang

phi tién ctia, ngu6n luc va thoi gian.

Nha cung cdp san pham va dich vu c6 thé nang cao sy thoa man nguoi tiéu dung va giam
murc d6 khiéu nai thong qua viéc cung cdp san pham va dich vu cé chét lwong cao. Ho can dua
ra 1oi khuyén ro rang cho nguoi tiéu dung vé cach st dung thich hop va yéu cau hay bién phap
khic phuc cho sai 18i tinh nang. Nha cung cdp cling c6 thé theo doi hiéu lwc cta cac dich vy, hd

tro sau ban hang, cac thu tuc giai quyét tranh chap thong qua khao sat nguoi st dung[4].

Dé€ thuc hién ndi dung nay cac doanh nghiép can tién hanh cac bién phap phong ngtra
khiéu nai bang viéc cung cap cho nguoi tiéu dung, bao gom ca nhitng ngudi mua san phdm qua
ban hang tir xa, kha nang tra lai san pham trong pham vi thoi gian quy dinh hodc c6 cac bién
phap khic phuc thich hop khéc; xem xét cac khiéu nai va cai tién hoat dong tra 1oi khiéu nai;
néu thich hop, cung cdp cac bao dam dai hon thoi han bao hanh theo luat va phu hop tudi tho
stt dung mong mudn cua san pham; thdng béo rd rang cho nguoi tiéu dung vé cach thuc tiép
can céc dich vu va hd tro sau cung tng cling nhu co ché giai quyét tranh chap va bdi thuong.
Cung cdp hé thong hd tro va tu van thoa dang va hiéu qua; cung cap viéc bao tri, stta chira voi
gia ca hop ly, tai nhitng dia diém thich hop va cung cap thong tin vé tinh sdn c6 mong mudn
cua cac phu kién thay thé cho san pham; va st dung cac thu tuc vé giai quyét tranh chap, giai
quyét xung dot va boi thuong dua trén cac tiéu chudn qudc gia hay qudc t& mién phi hay &
mutc chi phi t6i thiéu véi nguoi tiéu dung va khong doi hoi nguoi tiéu dung phai tir bo cac

quyén tim kiém su trong cay hop phap cta minh.

No6i dung nay cling dugc ghi nhan 1la mdt trong nhitng quyén cta nguoi tiéu dung trong

Luét Bao vé nguoi tiéu dung nam 2010: "Khiéu nai, t6 cdo, khoi kién hodc dé nghi t6 chirc xa hoi
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khoi kién dé€ bao vé quyén lgi cua minh theo quy dinh cua Ludt nay va cic quy dinh khac cua

phap luat cé lién quan"[2].
4.5. Bao vé dit liéu va su riéng tu cia nguoi tiéu dung

Viéc bao vé dit liéu va su riéng tu ctia nguoi tiéu ding nham bao vé quyén riéng tw cta
nguoi tiéu dung bang viéc giéi han cac loai thong tin thu thap ciing nhu cach thite thong tin
duoc 14y, st dung va bao mat. Su gia tang viéc sit dung truyén thong dién tir (bao gom ca cac
giao dich tai chinh) va thtt nghiém gen, cling nhu sy tang trueong vé co so dit liéu quy mo rong,
lam gia tdng m&i quan ngai vé su riéng tw ctia nguoi tiéu dung c6 thé duoc bao vé nhuw thé nao,

dac biét 1a vé thong tin nhan dang ca nhan.

Doanh nghiép c6 thé gitp duy tri sy tin nhiém va long tin ctia nguoi tiéu dung thong qua
viéc st dung cac hé thong nghiém ngat dé c¢6 duoc, sit dung va bao vé dir liéu vé nguoi tiéu

dung.

D€ ngén ngtra viéc thu thap va x ly dit liéu ca nhan khong xam pham dén sy riéng tw, to
chitc can gidi han viéc thu thap di liéu ca nhan ¢ cac thong tin thiét yéu cho viéc cung cip san
phédm va dich vu hodc c6 sw cho phép tw nguyén va duoc thong bao ctia nguoi tiéu dung;
khong stt dung cac dich vu hay tuyén bd cung cap ddc biét theo thoa thudn ctia nguoi tiéu dung
dé€ sit dung ngoai y mudn cac dit liéu cho muc dich marketing; chi thu thap di liéu bz?mg
phuong thiec hop phép va cong bang; quy dinh muc dich thu thap dit liéu ca nhan, ca trudc va
trong khi thu thap di liéu; khong cong khai, tao tinh s&n cé hoic st dung dit liéu ca nhan véi
muc dich khac véi quy dinh, bao gom ca marketing, trir khi nguoi tiéu dung biét va tu nguyén
cho phép hodc khi c¢6 yéu cau ctia luat phép; tao cho nguoi tiéu dung quyén xac minh xem to
chitc ¢6 cac dit liéu lién quan dén ho hay khong va kiém ching cac dit liéu nay, theo nhu quy
dinh cua phap luat. Néu viéc kiém ching thanh cong, cac dit liéu can dugc xda bo, chinh stra,
hoan chinh hay stra d6i, khi thich hgp; bao vé dir liéu ca nhan b?“mg cac bién phap an ninh thoa
dang; cong khai vé viéc xay dung, cac thuc tién va chinh sach lién quan dit liéu c4 nhan, dua ra
phuong thitc sdn c6 dé thiét 1ap sw ton tai, tinh chat va cac tng dung chinh ctia cac dit liéu c4
nhan; va cong khai nhan dang va vi tri thuong triec ctia ngwoi chiu trach nhiém bao vé di liéu
trong t6 chire (d6i khi goi 1a nguoi kiém soat di liéu) va d€ nguoi d6 chiu trach nhiém giai trinh
vé su phu hgp véi nhitng bién phap ké trén va luat phap lién quan.

Phép luat cia Nha nudce Viét Nam cliing ghi nhan diéu nay nhu sau: "Nguoi tiéu dung
duwoc bao dam an toan, bi méat thong tin cua minh khi tham gia giao dich, st dung hang hoa,

dich vy, trit treong hop co quan nha nudce ¢6 thdm quyén yéu cau"[2].
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Truong hop thu thap, st dung, chuyén giao théng tin ctia ngwoi tiéu dung thi t6 chire, ca
nhan kinh doanh hang hoéa, dich vu c6 trach nhiém: "Théng bao 16 rang, cong khai trudc khi
thuc hién véi nguoi tiéu dung vé muc dich hoat dong thu thap, st dung thong tin ctia nguoi
tiéu dung; st dung thong tin phtt hop v6i muc dich da thong bao véi ngroi tiéu dung va phai
duoc nguoi tiéu dung dong y; bao dam an toan, chinh xac, day du khi thu thap, st dung,
chuyén giao thong tin cua nguoi tiéu dung; tu minh hodc ¢ bién phap dé€ nguoi tiéu dung cap
nhat, diéu chinh thong tin khi phat hién thay thong tin d6 khong chinh xéc; chi dwgc chuyén
giao thong tin ctia nguoi tiéu dung cho bén thit ba khi ¢ sy dong y ctia nguoi tiéu dung, trix

7

treong hop phap luat c6 quy dinh khac"[2].
4.6. DAm bao quyén quyén dwgc st dung cac dich vu thiét yéu

Mic dii nha nuéce chiu trach nhiém dam bao rang quyén dugc thoa man nhitng nhu cau
co ban duoc tén trong, nhung & nhiéu noi hay trong nhiéu diéu kién nha nudc khong dam bao
rang quyén nay duoc bao vé. Ngay ca khi viéc thoa man mot s§ nhu cau co ban, nhu chdm séc
stec khoe, duoc bao vé thi quyén vé cac dich vu thiét yéu nhw cac dich vu vé dién, khi d6t, nudc,
nudc thai, hé thdng thoat nudc, rac thai va truyén thong cé thé khong dat dwgc hoan toan. T

chtic ¢6 thé dong gop vao viéc dap ting quyén nay.

bé dam bao quyén nay ctia nguoi tiéu dung, doanh nghiép cung cdp cac dich vu thiét
yéu can khong gian doan viéc cung cdp cac dich vu thiét yéu khi khong duoc chi tra ma khong
tao cho nguoi tiéu dung hay nhom nguoi tiéu dung co hoi ¢ thoi gian hgp ly dé chi tra. T6
chitc khong nén ngting cung cap dich vu tap thé dé€ tritng phat tat ca nguoi tiéu dung bat chap
viéc thanh todn; trong viéc dinh gia va phi, bat ctt khi nao duwoc phép, dua ra biéu gia co tro cap
cho nhiing nguoi can duoc hd tro; hoat ddng mot cach minh bach, cung cdp thong tin lién quan
dén viéc dinh gid va phi; mo rong pham vi va cung cap dich vu c6 cung chat luong va mic do
cho moi nhém nguoi tiéu duing, khong phan biét ddi xtt; quan 1y moi su cat giam hay gian doan
viéc cung cdp theo cach thirc hop ly, tranh phan biét doi x&t véi bat ky nhom nguoi tiéu dung

nao; duy tri va nang cp hé thong ctia minh gitip ngén ngtra su pha vé cac dich vu.
4.7. Thyc hién giao duc va nhan thic

Cac sang kién gido duc va nhan thite cho phép nguoi tiéu dung dugc thong tin day du, co
y thiec vé quyén va trach nhiém ctia minh, ¢é kha nang dam duong vai tro chu déng va c6 thé
dua ra cac quyét dinh mua hang c6 hiéu biét ciing nhu tiéu dung cé trach nhiém. Nhitng nguoi
tiéu dung it loi thé & ca khu viee ndng thon va thanh thi, bao gdm nhitng nguoi tiéu dung c6 thu
nhép thdp va nhitng nguoi cé trinh d6 thap, c6 nhu cau dac biét voi viéc gido duc va nang cao

nhan thire. Bat ky khi nao c6 hop dong chinh thitc gitta to chitc va nguoi tiéu dung, t6 chirc can
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xac nhan ré”mg nguoi tiéu dung dwgc thong tin thich hop vé tat ca cac quyén va nghia vu lién

quan.

Muc dich cta viéc gido duc nguoi tiéu dung khong chi d€ truyén dat kién thitc ma con
trao quyén cho nguoi tiéu dung hanh dong dwa trén cac kién thirc nay. Diéu nay bao gom viéc
phat trién cac kj nang danh gia san phdm, dich vu va dua ra so sanh. Viéc nay ciing nham nang
cao nhan thiic vé tdc dong cta cdc lwa chon tiéu dung dén cac yéu t6 khac va tdi sy phat trién
bén vitng. Viéc gido duc khong gitip t8 chtic mién trir trach nhiém néu nguoi tiéu dung bi ton

hai khi str dung san phdm va dich vu.

Khi thich hop, trong viéc gido duc nguoi tiéu dung, doanh nghiép can dé cap dén stic
khoe va an toan, bao gdm ca cac nguy co cua san phdm; thong tin vé luat phap va quy dinh
thich hop, cach thitc ¢6 dugce cac khoan bodi thuong va cac don vi cling nhw t6 chiic bao vé
nguoi tiéu dung; viéc ghi nhan san pham, dich vu va thong tin duoc cung cap trong so tay va
hudng dan str dung; thong tin vé trong luong va thude do, gia ca, chat luong, diéu kién tin
dung cling nhu tinh sdn cé cta cac dich vu thiét yéu; thong tin vé cac rui ro lién quan dén viéc
st dung ciing nhu moi duw phong can thiét; san phdm, dich vu tai chinh va dau tu; bao vé moi
truong; st dung hiéu qua nguyén vat liéu, nang luong va nudc tiéu dung bén ving va xtr ly

bao bj, rac thai va san pham hiéu qua.
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SOCIAL RESPONSIBILITIES OF THE ENTERPRISES
FOR CONSUMERS

Nguyen Duy Phuong*, Nguyen Duy Thanh

University of Law, Hue University, Vo Van Kiet Str., Hue city, Vietham

Abstracts. In recent years, social responsibility has been more widely understood, not only from a moral

perspective but also from a legal perspective. In Vietnam, the concept of corporate social responsibility is
still a new issue and is understood in many different ways. Therefore, in this article, we want to focus on
clarifying the concept of corporate social responsibility and the concept and content of corporate social
responsibility for consumers in particular. The mentioned concepts, responsibilities and obligations of the
main subjects in this relationship of “corporate social responsibility for consumers” will be the suggestions
for the development of relationships that ensure the harmony of interests between businesses and
consumers while ensuring compliance with legal principles.
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