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TOM TAT:

Trong béi canh thuong mai dién tir xuyén bién gi6i phat trién nhanh chéng, nhu cau ap dung co ché

giai quyét tranh chép tryc tuyén (Online Dispute Resolution - ODR) ngiy cang gia ting nhim béo vé

quyén loi nguoi ti€u dung va nang cao hiéu qua giai quyét tranh chap trong moi truong so. Bai vict

phan tich khung phap 1y ctia Viét Nam lién quan dén ODR trong giai quyét tranh chap tiéu dung truc

tuyén, dong thoi so sanh véi kinh nghiém phép 1y va cac mo hinh trién khai tai Lién minh chau Au va

Trung Qudc. Trén co s& d6, nghién ctru chi ra mot s6 han ché ctia phap luat Viét Nam trong viée tiép
can va ap dung ODR, tir d6 dé xuit dinh huéng hoan thién khung phép 1y va xdy dung céng ODR qudc
gia nham nang cao hiéu qua bao vé nguoi tiéu ding trong thwong mai dién tir.

Tir khoa: giai quyét tranh chap truc tuyén, khung phép 1y, bao vé ngudi tiéu dung, thuong mai dién

tu xuyén bién gioi.

1. Pit van dé

Trong bdi canh chuyén d6i sb va su phat trién
nhanh ctia thuong mai dién tir, cac giao dich tryc myén
xuyén bién giGi ngay cang phd bién, tao dicu kién dé
nguoi tiéu dung Viét Nam tiép can hang héa va dich vu
tir nhiéu qudc gia thong qua cac nén tang sb. Tuy
nhién, clng véi sy gia ting cua giao dich truc tuyén,
tranh chap gitra nguoi tiéu dung va thuong nhan ciing
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xuét hién ngay cang nhiéu, thuong lién quan dén chét
lugng hang hoa, giao nhan, thanh toan hodc hoan tra
san pham. Phan 16n cac tranh chap nay co gia tri khong
16n nhung phat sinh thudng xuyén va lién quan dén
nhiéu chu thé & cic qudc gia khac nhau. Diéu nay
khién viéc giai quyét bang cac phuong thic truyén
thdng nhu toa 4n hodc trong tai gip nhidu kho khin do
chi phi cao, tha tuc phirc tap va vin dé tham quyén.
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Trong bdi canh do, giai quyét tranh chép truc tuyén
dugc xem 1a mét phuong thirc phu hop nho kha nang
xir Iy tranh chip nhanh, chi phi thap va thuc hién hoan
toan trén moi truong so. Nhidu qudc gia da ap dung
ODR dé ho trg giai quyét tranh chap trong thuong mai
dién tr va tang cuong bao v€ nguoi ti€u dung. Tai Viét
Nam, mac du thuong mai dién tir phat trién nhanh,
khuon kho phap 1y cho ODR van chua dugc xdy dung
day du. Vi vy, nghién ctru nay phan tich co s phap 1y
va thyc tién 4p dung ODR trong giai quyét tranh chip
tiéu dung phat sinh tir thwong mai dién tir xuyén bién
gi6i tai Viét Nam, dong thoi tham chiéu kinh nghiém
ctia Lién minh chau Au va Trung Qudc nham dé xuét
dinh hudng hoan thi¢n phéap luat; nghién ctru dugc
thyc hién thong qua phuong phép phan tich - tong hop
va so sanh phap luat.

2. Khai quat vé ODR va vai tro trong thwong
mai dién tir

ODR duoc hiéu 1a phuong thirc giai quyét tranh
chip thong qua viéc két hop cac co ché giai quyét
tranh chap thay thé voi su hd tro ciia cong nghé thong
tin va internet. V& ban chat, ODR khong phai 1a mot
co ché hoan toan méi ma 13 sy phat trién cia cac
phuong thic giai quyét tranh chap thay thé
(Alternative Dispute Resolution - ADR) nhu thuong
luong, hoa giai va trong tai trong moi truong s6 hoa.
Thong qua cac nén tang truc tuyén, cac bén co thé
ndp don khiéu nai, trao ddi thong tin, thuong lugng
hodc tham gia hoa gidi, trong tai ma khong can gip
mit tryc tiép, qua d6 don gian héa quy trinh va giam
chi phi so v&i phuong thirc truyén thong.

So véi cac co ché truyén théng, ODR c6 mot sb
dic diém noi bat nhu tinh phi lanh tho, cho phép cac
bén & nhidu qudc gia khac nhau tham gia ma khong bi
€161 han boi khoang cach dia ly; quy trinh dugc hd tro
boi cac hé thong cong nghé nhu nén tang quan 1y hd
SO truc myén, cong cu tu dong hoa hodc thuat toan xur
1y thong tin; dong thoi thudng dya trén sy ty nguyén
ctia cac bén khi chép nhan céc quy tic ctia nén tang[4].

Trong bdi canh thwong mai dién tir xuyén bién
gidi, ODR c6 vai tro quan trong trong viéc bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung, boi cac tranh chap thudng
c6 gia tri nho nhung sb luong 16n, khién viée str dung

toa an hodc trong tai tro nén ton kém va thiéu kha thi.
Viéc 4p dung ODR gitip cung cép phuong thirc giai
quyét nhanh chong, chi phi thap va thuan tién hon,
dong thoi gop phan ting cudng niém tin ctia nguoi
tiéu dung va thic ddy sy phat trién bén ving cia
thuong mai dién tur.

3. Kinh nghiém quéc té

Su phat trién cua thuong mai dién tr xuyén bién
gidi lam gia tang cac tranh chap tiéu dung co gid tri
nho nhung s lugng 16n, trong khi cac co ché truyén
thong nhu toa 4n hodc trong tai thuong khong phu
hop do chi phi va thoi gian xir Iy cao. Trong bdi canh
d6, ODR duoc xem la giai phap hiéu qua nham nang
cao bdo v¢ nguoi ticu dung.

3.1. Lién minh chdu Au (EU)

EU la khu vyc tién phong trong viéc thiét lap
khung phap 1y chuyén biét cho ODR nham xay dyng
thi truong sb chung. Co ché nay duogc xdy dung trén
co s& Quy dinh (EU) s6 524/2013 vé giai quyét tranh
chip truc tuyén dbi véi tranh chép tiéu dung[11]. EU
da thiét 1ap mot nén tang ODR tap trung, dong vai tro
cong thong tin dién tir théng nhét, hoat dong theo mo
hinh 2 ting: nén tang k¥ thuat s6 cip Lién minh va
mang luéi to chirc ADR cap qudc gia.

Mbt s6 ddc diém dang chii y gom: phap luat EU
yéu cau thuong nhan tryc tuyén phai cung cap lién két
t6i nén tang ODR; hé thng cung cép biéu mau chuan
hoa va hd trg dich thuat, gop phan bao dam quyén
tiép can cong 1y va nguyén tic thu tuc ding dén trén
khong gian mang. Tuy nhién, thuc tién cho thiy hiéu
qua cua nén tang nay con han ché, dic biét 1a ty 1€
chuyén dbi sang giai quyét chinh thirc con thap do
thiéu su hop tac tir phia ngudi ban. Vi vay, tir cudi
nam 2024, EU d c6 16 trinh chdm dit cong ODR tap
trung dé chuyén sang cac cong cu linh hoat hon, tich
hop truc tiép vao hé sinh thai cia cac san thuong mai
dién ta[12].

3.2. Trung Quéc

Khac voi EU, Trung Qudc tap trung vao viéc luat
hoéa trach nhiém cua san thwong mai dién tir va thiét
1ap hé théng Toa an Internet chuyén biét.

Luat Thuong mai dién tir Trung Qudc (2019) x4c
dinh san thuong mai dién tir khong chi la trung gian
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ky thuat ma con phai chiu trach nhiém xac minh
ngudi ban va thiét 1ap co ché ODR ndi bd. Cac nén
tang nhu Alibaba, Taobao da xay dung hé thong giai
quyét tranh chép tryc tuyén voi quy mé 16n. Quy dinh
nay thé hién sy chuyén dich tir “trung gian thy dong”
sang “trung gian c6 trach nhiém”, gin nghia vu phap
Iy voi mue d6 kiém soat giao dich. Diéu nay gitp lap
khoang tréng trach nhiém trong cac tranh chip xuyén
bién gidi va bién san thuong mai di¢n tur thanh mot
thiét ché bao vé nguoi tiéu ding.

Bén canh d6, Trung Quéc con thanh 1ap cac Toa
an Internet tai Hang Chau, Bic Kinh va Quéng
Chau([3]. Céc budc tir ndp don, trao doi chung ctr, hoa
giai dén xét xir déu dugc thuc hién truc myén.

Kinh nghiém cta Trung Qudc cho thay, viéc két
hop giita trach nhiém nén ting, co ché ODR va h¢
thong tu phéap co thé tao thanh mot hé sinh thai giai
quyét tranh chép hiéu qua.

4. Thye trang co ché ODR tai Viét Nam

4.1. Cic quy dinh phdp lugt hién hanh diéu
chinh hoat dpng gidi quyét tranh chép truc tuyén

Tai Viét Nam, mac du ODR chua dugc quy dinh
nhu mot co ché doc lap trong hé théng phap luat,
nhung mot s quy dinh réi rac trong cac vin ban phap
ludt da bude dau tao co so phap 1y cho viée ap dung
cac yéu tb truc tuyén trong qua trinh giai quyét tranh
chip. Trong bdi canh thuong mai dién tir phat trién
nhanh chong, cac quy dinh nay ngay cang tré nén
quan trong nhim dap (mg nhu cau giai quyét tranh
chip phat sinh tir cac giao dich tryc tuyén.

Theo bao céo cua Vietnam E-commerce and
Digital Economy Agency, quy md thi truong thuong
mai dién tir ban 1é Viét Nam nam 2024 udc dat
khoang 25 ty USD va tiép tuc duy tri téc do ting
truong cao trong khu vuc Pong Nam A[13]. Su gia
tang manh mé cta cac giao dich truc tuyén kéo theo
su gia ting cac tranh chip lién quan dén chat luong
hang hoa, giao nhan, thanh toan va bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung.

Xét trong hé thong phap luat hién hanh, mot sb
van ban di budc dau ghi nhan cac yéu t6 lién quan
dén viéc sir dung cong nghé thong tin trong giai quyét
tranh chép. Trude hét, Bo luat TO tung dan sy nam
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2015 (stra d6i, bo sung ndm 2025) 1 vin ban phép
lut quan trong diéu chinh hoat dong gidi quyét tranh
chap tai Toa an. Bo luat nay da ghi nhan mot s yéu tb
lién quan dén viéce str dung phuong tién dién tir trong
t6 tung, chang han cho phép ndp don khoi kién truc
tuyén[6]. Tuy nhién, quy dinh niy méi chi hd trg mot
s6 khau trong qua trinh t6 tung va chua hinh thanh
quy trinh giai quyét tranh chap hoan toan truc tuyén.

Bén canh d6, Luat Giao dich dién t&r nam 2005
(dugc thay thé boi Luat Giao dich dién tir nam 2023)
da tao nén tang phap 1y quan trong cho viéc cong
nhén gia tri phap ly ctia dit liéu dién tr, chit ky dién tir
va hop d(‘3ng dién tir. Theo Luat Giao dich dién tir
nam 2023, thong dié€p dir li¢u khong bi pht nhan gia
tri phap 1y chi vi dwoc thé hién dudi dang dién tir, qua
d6 tao co sd quan trong cho viée st dung chiing ctir
dién tir trong giai quyét tranh chép tryc tuyén[8].

Ngoai ra, Luat Trong tai thuvong mai nam 2010
(stra d6i, bd sung ndm 2025) ciing gian tiép tao co s&
cho viéc 4p dung yéu t6 truc tuyén trong giai quyét
tranh chdp khi cho phép cac bén dugc quyén thoa
thuan vé hinh thirc giai quyét tranh chap[5]. Tuy
nhién, Luat Trong tai thuwong mai khong c6 quy dinh
cu thé vé viée td chire phién hop trong tai truc tuyén,
thii tuc nop ho so dién tir hay quan 1y ching cr dién
tur trong quy trinh trong tai.

Ddi v6i linh vuce thuong mai dién tir, Nghi dinh s6
52/2013/ND-CP va Nghi dinh s6 85/2021/ND-CP da
dé cap dén nghia vu cua thuong nhén, t6 chirc cung
cép dich vu thuong mai dién tir trong viéce tiép nhéan va
xtr Iy khiéu nai cua ngudi tiéu dung, yéu ciu cac san
giao dich thuong mai dién tir phai thiét 1ap co ché giai
quyét khiéu nai truc tuyén[1,2]. Tuy nhién, cac quy
dinh nay chu yéu tap trung vao co ché ndi bd cta nén
tang, chua xay dung mot hé théng ODR mang tinh
doc 1ap hodc co sy tham gia ctia bén thir ba trung 1ap.

Trén thuc té, nhiéu san giao dich thuong mai dién
tur tai Viét Nam nhu Shopee, Lazada va Tiki da thiét
lap hé thdng tiép nhan va xir 1y khiéu nai tryc tuyén
théng qua cac cong cu tich hop trén nén tang. Tuy
nhién, cac co ché nay chi yéu nham giai quyét khiéu
nai trong pham vi quéan ly cuia doanh nghi€p va chua
hinh thanh mdt quy trinh ODR hoan chinh.
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Bén canh d6, Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu
ding ndm 2023 ciing nhdn manh trich nhiém ciia t6
chirc, c4 nhan kinh doanh trong viéc tiép nhan va giai
quyét khiéu nai cua ngudi tiéu dung, dic biét trong
moi truong thuong mai dién ti[7]. Tuy nhién, luat
nay van chua quy dinh cu thé vé mét hé thong ODR
thong nhat & cip qudc gia hodc co ché giai quyét
tranh chip truc tuyén co tinh chét phap 1y rd rang. Do
do, viéc giai quyét tranh chap phat sinh tir cac giao
dich truc tuyén hién nay van chu yéu dua trén cac
phuong thirc truyén théng nhu thuong luong, hoa
giai, trong tai hodc tda an.

Nhin chung, hé théng phép luat Viét Nam hién
nay di budc dau ghi nhan mot s yéu t6 lién quan dén
viée str dung cong nghé thong tin trong giai quyét
tranh chép. Tuy nhién, cac quy dinh nay con phéan tan
trong nhiéu van ban phap luat khac nhau va chua hinh
thanh mot khudn kho phap 1y riéng cho ODR.

4.2. Nhitng han ché chii yéu

Thir nhdt, han ché 16n nhat 1a viéc thiéu mot
khung phap 1y riéng va toan dién vé ODR. Khong chi
dung lai ¢ viéc chua c6 van ban chuyén biét, cac quy
dinh hién hanh ciing chua xac dinh rd ban chét phap
Iy cua ODR trong hé thong giai quyét tranh chap.
ODR hién dang & trang thai “limg lo” giita co ché
ADR va t6 tung tu phap, dan dén viéc thiéu co sé xac
dinh nguyén tic diéu chinh phu hop. Hé qua la chua
¢6 co ché 15 rang vé cong nhan va thi hanh két qua
ODR, lam giam dang ké tinh hip din va d¢ tin cay
cua phuong thirc nay.

Thir hai, co sé ha ting cong nghé va hé théng nén
tang hd trg ODR tai Viét Nam van con han ché va
thiéu tinh dong bd. Cac hé théng hién c6 chu yéu do
doanh nghi¢p tu phat trién nham phuc vu muyc tiéu
quan ly ndi b, chua dugc thiét ké theo tiéu chuin
chung hoic tich hop vé6i hé théng quan Iy nha nudc.
Diéu nay dan dén tinh trang phan manh dir liéu, thiéu
kha néng lién thong va gay kho khan trong viéc theo
ddi, gidm sat cling nhu danh gia hiu qua giai quyét
tranh chép.

Thir ba, nhan thirc va mirc d san sang cua cac chu
thé tham gia con han ché, khong chi ¢ phia ngudi tiéu
ding ma con & ca doanh nghiép. Nhidu nguoi tiéu

ding chua c6 thoi quen st dung céc co ché giai quyét
tranh chap chinh thirc, dic biét 1a cac phuong thic
truc tuyén. Trong khi d6, mot bo phan doanh nghiép
van c6 xu huéng né tranh hodc tri hodn viéc giai
quyét khiéu nai do chua bj rang budc boi nghia vu
phap 1y di manh.

Thir t, vin dé bao mat thong tin va an toan dir liéu
dit ra nhiing thach thirc dang ké. Trong méi truong
ODR, toan bd qua trinh giai quyét tranh chip phu
thudc vao dir liéu dién tir, bao gém thong tin ¢4 nhan
va chimg cir s6. Tuy nhién, hé thong phap luat hién
nay chua c6 quy dinh day du vé tiéu chuan ky thut,
quy trinh bao mat va trach nhiém bao v¢ dit licu, dan
dén nguy co 1o i hodc bi lam dung thong tin.

Thir ndm, thiéu sy lién két hiéu qua giira ODR va
cac co ché giai quyét tranh chap truyén thong. Hién
nay, chua co co ché rd rang dé chuyén tiép tir ODR
sang hoa giai, trong tai hodc toa an trong truong hop
khong dat duogc két qua, khién ODR chua tré thanh
mot mét xich trong hé sinh thai giai quyét tranh chép.

5. Mjt s6 khuyén nghi dé xudt

Thir nhat, can luat hoa co ché giai quyét tranh
chap truc tuyén théng qua viéc xay dung khuon kho
phap 1y chuyén biét, dong thoi lam 13 vi tri phap 1y
ctia ODR trong hé thong phap luat. Viéc luat hoa
khong chi nhim ghi nhan sy ton tai cia ODR ma
con phai xac dinh rd nguyén tic van hanh, chu thé
tham gia, trinh ty thu tuc va gia tri phap 1y cta két
qua giai quyét tranh chép. Pic biét, can lam rd mdi
quan hé gitta ODR v&i ADR va t6 tung tu phap, tir
d6 tao nén tang phap 1y thdng nhét cho viée ap dung
trén thuc té.

Thir hai, can xay dung thiét ché ODR qudc gia
theo mo hinh tap trung nhung c6 tinh m¢ va kha nang
tich hop cao. Nén tang ODR qudc gia can duoc thiét
ké nhu mot ha ting sb trung gian, c6 kha nang két nbi
véi cac san thuong mai dién tu, td chire ADR va co
quan quan 1y nha nudc. Hé thong nay khong chi thuc
hién chirc nang tiép nhan va phan lung tranh chép
ma con hd trg thu thap dir liéu, phan tich xu huéng
tranh chap va canh bao riii ro trén thi truong.

Thir ba, cn xéc 1ap rd hiéu luc phép 1y va co ché
thi hanh d6i v6i két qua giai quyét tranh chép thong

$6 7/2026 49



TAP CHi CONG THUONG

qua ODR theo hudng tang cudng tinh rang bugc. Cu
thé, phap ludt can quy dinh cac thoa thuan dat dugc
thong qua ODR c6 gia tri nhu thoéa thuan hoa giai
thanh, dong thoi cho phép ap dung thii tuc rit gon dé
yéu cau Toa 4n cong nhan. Ngoai ra, can xay dung co
ché khuyén khich hodc bugc doanh nghiép tham gia
va tuan thu két qua ODR.

Thir tr, can hoan thién khung phép 1y vé ching ctr
dién tir va dinh danh sd, coi ddy 1a nén tang k¥ thuat -
phap 1y cbt 16i ciia ODR. Viéc ban hanh cac quy dinh
cu thé vé thu thap, luu tri, xac thuc va danh gia chimg
ctr dién tir s€ gitip ndng cao dg tin cay cua qua trinh
giai quyét tranh chap. Pdng thoi, viéc tich hop hé
thong dinh danh dién tir quic gia vao ODR s& gitip
xéc thyc chinh x4ac chu thé tham gia, han ché tinh
trang gid mao va gian lan.

TAI LIEU TRICH DAN VA THAM KHAO:

Thit ndm, can quy dinh 16 trach nhiém cua céc san
thuong mai dién tir trong h¢ sinh thai ODR. Cac san
khong chi dung lai & viéc tiép nhan khiéu nai ma can
c6 nghia vu chi dong tham gia vao qua trinh giai
quyét tranh chap, cung cap thong tin, ching cir va hd
tro thyc thi két qua. Diéu nay s& gop phan chuyén doi
vai tro cua san tir “trung gian k¥ thuat” sang “chu thé
¢o trach nhiém”.

Thir sdu, can ting cuong hop tac qudc té trong giai
quyét tranh chép truc tuyén, dic biét d6i véi cac giao
dich thuong mai dién tur xuyén bién gidi. Viét Nam co
thé tham gia cac co ché hop tac khu vuc hoic ky két
cac thoa thuan cong nhan 1dn nhau vé két qua ODR,
qua d6 ning cao kha ning xir Iy cac tranh chap c6 yéu
t6 nudc ngoai va nang cao tinh twong thich véi thong
16 quicté m
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ABSTRACT:

Amid the rapid expansion of cross-border e-commerce, the demand for effective online dispute
resolution mechanisms has intensified to safeguard consumer rights and enhance the efficiency of
dispute settlement in digital environments. This article analyzes Vietnam’s legal framework
governing online dispute resolution in online consumer dispute resolution and situates it in
comparative perspective with regulatory approaches and implementation models in the European
Union and China. The findings identify key limitations in Vietnam’s current legal regime with respect
to access to and application of online dispute resolution mechanisms, highlighting gaps in
institutional coordination, procedural clarity, and technological infrastructure. Overall, the study
underscores the need for a more coherent and accessible online dispute resolution framework to
strengthen consumer protection and improve dispute resolution efficiency in the evolving
e-commerce landscape.

Keywords: online dispute resolution, legal framework, consumer protection, cross-border
e-commerce.
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