ĐIỀU KHOẢN VÀ ĐIỀU KIỆN GIAO DỊCH
Hợp đồng thương mại điện tử với người tiêu dùng
Áp dụng cho các đơn hàng đặt tại: ……………………………………………………….
(website hoặc ứng dụng bán hàng)
Cập nhật lần cuối: ngày ……../……../…………..

1. THÔNG TIN VỀ BÊN BÁN
	Nội dung
	Thông tin

	Tên doanh nghiệp
	

	Mã số doanh nghiệp / Mã số thuế
	

	Địa chỉ trụ sở
	

	Địa chỉ liên hệ
	

	Điện thoại
	

	Email
	

	Người đại diện theo pháp luật
	

	Số đăng ký / thông báo website thương mại điện tử với cơ quan quản lý
	


2. GIẢI THÍCH TỪ NGỮ
Khách hàng: cá nhân hoặc tổ chức đặt hàng qua website hoặc ứng dụng của Bên bán.
Đơn hàng: yêu cầu mua hàng do khách hàng gửi qua chức năng đặt hàng.
Điều khoản này: toàn bộ nội dung của văn bản Điều khoản và Điều kiện giao dịch này.
3. QUY TRÌNH ĐẶT HÀNG VÀ GIAO KẾT HỢP ĐỒNG
3.1. Khách hàng chọn sản phẩm, điền thông tin nhận hàng và xác nhận đặt hàng theo các bước hiển thị trên hệ thống.
3.2. Trước bước xác nhận cuối cùng, hệ thống hiển thị đầy đủ các thông tin sau để khách hàng rà soát:
	Thông tin hiển thị

	Tên và mô tả sản phẩm

	Số lượng

	Đơn giá và tổng tiền hàng

	Phí vận chuyển

	Các khoản giảm giá, khuyến mại được áp dụng

	Tổng số tiền phải thanh toán

	Địa chỉ nhận hàng và thông tin người nhận

	Thời gian giao hàng dự kiến

	Phương thức thanh toán


3.3. Khách hàng có cơ hội rà soát và sửa đổi thông tin trước khi xác nhận cuối cùng. Sau khi xác nhận, khách hàng liên hệ Bên bán qua kênh nêu tại Mục 9 nếu cần điều chỉnh.
3.4. Thời điểm giao kết hợp đồng: hợp đồng được coi là giao kết khi Bên bán gửi thông báo xác nhận đơn hàng đến địa chỉ điện tử mà khách hàng đã cung cấp.
3.5. Bên bán có quyền từ chối đơn hàng và thông báo cho khách hàng trong các trường hợp: hết hàng, thông tin đơn hàng không hợp lệ, có dấu hiệu gian lận, hoặc lý do khác được nêu rõ trong thông báo.
4. GIÁ VÀ THANH TOÁN
4.1. Giá niêm yết trên hệ thống là giá đã bao gồm thuế giá trị gia tăng, chưa bao gồm phí vận chuyển trừ khi có ghi chú khác.
4.2. Phương thức thanh toán được chấp nhận:
☐ Thanh toán khi nhận hàng ☐ Chuyển khoản ☐ Thẻ ☐ Ví điện tử ☐ Khác: …………….
4.3. Bên bán xuất hóa đơn điện tử theo quy định của pháp luật. Khách hàng cung cấp thông tin xuất hóa đơn tại thời điểm đặt hàng nếu có nhu cầu.
4.4. Trường hợp giá hiển thị có sai sót rõ ràng do lỗi kỹ thuật, Bên bán thông báo cho khách hàng và hai bên thỏa thuận lại hoặc hủy đơn hàng, hoàn tiền đầy đủ nếu khách hàng đã thanh toán.
5. GIAO HÀNG
5.1. Phạm vi giao hàng: …………………………………………………………………………
5.2. Thời gian giao hàng dự kiến: …………………………………………………………….
5.3. Phí vận chuyển: …………………………………………………………………………..
5.4. Rủi ro về mất mát, hư hỏng hàng hóa chuyển sang khách hàng kể từ thời điểm khách hàng hoặc người được khách hàng ủy quyền nhận hàng.
5.5. Khách hàng kiểm tra tình trạng bên ngoài của kiện hàng trước khi nhận. Trường hợp phát hiện hư hỏng, khách hàng từ chối nhận và thông báo ngay cho Bên bán.
6. ĐỔI TRẢ VÀ HỦY ĐƠN HÀNG
6.1. Điều kiện đổi trả:
	Trường hợp
	Được đổi trả
	Ghi chú

	Hàng giao sai chủng loại, sai số lượng
	Có
	Bên bán chịu chi phí

	Hàng bị lỗi do nhà sản xuất
	Có
	Bên bán chịu chi phí

	Hàng hư hỏng trong quá trình vận chuyển
	Có
	Bên bán chịu chi phí

	Khách hàng đổi ý
	
	(ghi rõ chính sách của doanh nghiệp)

	Hàng thuộc nhóm không áp dụng đổi trả
	Không
	(liệt kê cụ thể)


6.2. Thời hạn thông báo đổi trả: ….. ngày kể từ ngày nhận hàng.
6.3. Điều kiện hàng đổi trả: còn nguyên bao bì, tem nhãn, phụ kiện kèm theo và chưa qua sử dụng, trừ trường hợp hàng bị lỗi.
6.4. Thời hạn hoàn tiền: ….. ngày làm việc kể từ ngày Bên bán nhận lại hàng và xác nhận đủ điều kiện.
6.5. Hình thức hoàn tiền: hoàn về phương thức thanh toán ban đầu hoặc theo thỏa thuận với khách hàng.
6.6. Hủy đơn hàng: khách hàng được hủy đơn trước khi Bên bán bàn giao hàng cho đơn vị vận chuyển, bằng cách liên hệ qua kênh nêu tại Mục 9.
7. BẢO HÀNH
7.1. Thời hạn bảo hành: theo chính sách của nhà sản xuất hoặc theo công bố của Bên bán đối với từng sản phẩm.
7.2. Phạm vi bảo hành: …………………………………………………………………………
7.3. Các trường hợp không thuộc phạm vi bảo hành: ……………………………………….
7.4. Địa điểm và cách thức tiếp nhận bảo hành: …………………………………………….
8. BẢO VỆ THÔNG TIN CÁ NHÂN
8.1. Bên bán thu thập và xử lý dữ liệu cá nhân của khách hàng theo quy định của pháp luật về bảo vệ dữ liệu cá nhân.
8.2. Loại dữ liệu thu thập:
	Loại dữ liệu
	Mục đích sử dụng

	Họ tên, số điện thoại, địa chỉ
	Xử lý và giao đơn hàng

	Email
	Gửi xác nhận đơn hàng và thông báo liên quan

	Thông tin thanh toán
	Xử lý giao dịch thanh toán

	Lịch sử mua hàng
	Chăm sóc khách hàng, xử lý bảo hành và khiếu nại


8.3. Bên bán chia sẻ dữ liệu với các bên sau nhằm thực hiện đơn hàng: đơn vị vận chuyển, đơn vị thanh toán, và các bên khác theo yêu cầu của cơ quan nhà nước có thẩm quyền.
8.4. Thời gian lưu trữ dữ liệu: ………………………………………………………………..
8.5. Quyền của khách hàng đối với dữ liệu cá nhân của mình: được biết, được truy cập, được yêu cầu chỉnh sửa, được yêu cầu xóa và các quyền khác theo quy định của pháp luật.
8.6. Kênh tiếp nhận yêu cầu liên quan đến dữ liệu cá nhân: ………………………………..
9. TIẾP NHẬN VÀ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI
9.1. Kênh tiếp nhận khiếu nại:
	Kênh
	Thông tin

	Điện thoại
	

	Email
	

	Địa chỉ
	

	Kênh trực tuyến
	


9.2. Thời hạn phản hồi khiếu nại: ….. ngày làm việc kể từ ngày tiếp nhận.
9.3. Thời hạn giải quyết: ….. ngày làm việc kể từ ngày phản hồi.
9.4. Trường hợp không đạt được thỏa thuận, các bên có quyền yêu cầu cơ quan có thẩm quyền giải quyết theo quy định của pháp luật.
10. HIỆU LỰC VÀ SỬA ĐỔI
10.1. Khách hàng xác nhận đã đọc, hiểu và đồng ý với toàn bộ Điều khoản này trước khi hoàn tất việc đặt hàng.
10.2. Bên bán có quyền sửa đổi Điều khoản này và công bố trên hệ thống. Điều khoản áp dụng cho một đơn hàng là bản có hiệu lực tại thời điểm đơn hàng được giao kết.
10.3. Điều khoản này được lập dưới dạng thông điệp dữ liệu và có giá trị pháp lý theo Luật Giao dịch điện tử số 20/2023/QH15.

Lưu ý quan trọng khi sử dụng biểu mẫu
1. Bộ điều khoản này cần được luật sư hoặc pháp chế rà soát trước khi công bố. Đây là hợp đồng theo mẫu áp dụng cho toàn bộ khách hàng, sai một điều khoản là ảnh hưởng đến mọi giao dịch chứ không phải một giao dịch.
2. Pháp luật bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng có quy định về các điều khoản không được phép đưa vào hợp đồng theo mẫu. Ví dụ các điều khoản loại trừ hoàn toàn trách nhiệm của bên bán, hoặc cho phép bên bán đơn phương thay đổi điều kiện đã thỏa thuận. Cần rà kỹ Mục 6, Mục 7 và Mục 10.2 theo hướng này.
3. Mục 8 về bảo vệ dữ liệu cá nhân là phần cần cập nhật gấp. Luật Bảo vệ dữ liệu cá nhân có hiệu lực từ ngày 01/01/2026, đặt ra yêu cầu về căn cứ thu thập, mục đích sử dụng, thời hạn lưu trữ và quyền của chủ thể dữ liệu. Nhiều website thương mại điện tử chưa rà lại phần này.
4. Mục 3.2 về thông tin hiển thị trước khi xác nhận đơn hàng là yêu cầu của pháp luật về thương mại điện tử, không phải tùy chọn. Bảo đảm giao diện thực tế hiển thị đủ các mục trong bảng.
5. Mục 3.4 về thời điểm giao kết cần điền chính xác theo cách hệ thống của bạn vận hành. Nếu hệ thống tự động xác nhận ngay khi khách bấm đặt hàng thì phải mô tả đúng như vậy.
6. Mục 6.1 phải điền cụ thể, không để trống. Chính sách đổi trả mơ hồ là nguyên nhân khiếu nại phổ biến nhất trong thương mại điện tử.
7. Bên bán cần thực hiện thủ tục thông báo hoặc đăng ký website thương mại điện tử với cơ quan quản lý theo quy định. Điền thông tin này vào Mục 1.
8. Biểu mẫu mang tính tham khảo, không thay thế tư vấn pháp lý cho từng mô hình kinh doanh cụ thể.
