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Toém tit:

Bai viét phan tich thue trang gidi quyét tranh chdp truc tuyén (Online Dispute Resolution - ODR) trong linh
viee thwong mai dién tir ¢ Viét Nam, dong thoi danh gia nhitng han ché cia khung phdp Iy va co ché thice
thi hién hanh. Trén co sé phdn tich cdc quy dinh phép ludt va thiee tién dp dung, nghién ciru cho thdy, hoat
déng ODR hién chii yéu dwoc trién khai théng qua co ché ti quan ciia cdc san thwong mai dién tir hodc quy
trinh $6 héa tai mét s6 co quan, 16 chirc giai quyét tranh chdp, trong khi van thiéu mot hé tho”'ng ODR thé'ng
nhdt va dong bé. Tir @6, bai viét dé xudt hoan thién hanh lang phdp 1y vé ODR, xay dung nén tang ODR quoc
gia, tang cuwong ung dung cong nghe trong quan ly chung cir dién tir va phat trién co ché trong tai triec tuyén
nham ndng cao hiéu qua gidi quyét tranh chdp va thiic day sw phat trién bén vitng cia thuwong mai dién tir.

T Khéa: thuong mai dién tir, gici quyét tranh chdp triec tuyén, niém tin s6, bao vé nguoi tiéu ding.

Online dispute resolution in e-commerce: Current status and policy recommendations

Abstract:

The rapid growth of the digital economy has generated large numbers of low-value e-commerce disputes
that require more flexible and cost-effective mechanisms than traditional litigation. This study examines
the current application of online dispute resolution in Vietnam and evaluates limitations in the existing
legal and enforcement framework. ODR is currently implemented mainly through the self-regulatory
mechanisms of major e-commerce platforms or partially digitalized procedures used by regulatory bodies
and arbitration institutions. Vietnam still lacks a unified ODR system, specific rules for independent
platforms, effective enforcement of online settlements, and streamlined electronic-evidence procedures.
The study recommends adopting a specialized ODR decree, establishing a national ODR platform,
applying blockchain-based mechanisms to authenticate electronic evidence, and developing simplified
online arbitration procedures to strengthen digital trust and support sustainable e-commerce development.

Keywords: e-commerce, online dispute resolution, digital trust, consumer protection.
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1. Pit van dé

Su bung n ctia nén kinh té sé cung véi cac 1an song cong nghé méi da bién thuong mai dién tir thanh
mot trong nhitng tru cot ting truong kinh té quan trong nhat tai Viét Nam. Theo cac bao cdo chi s thuong
mai dién tir nhitng nim gan day, toc do ting trudng cua thi truong ludn duy tri & mirc hai con sb, dua Viét
Nam vao nhoém cic qudc gia c6 thi truong thuong mai dién tir phat trién nhanh nhat khu vuc Pong Nam
A." Sy dich chuyén tir mé hinh thwong mai truyén thong sang thuong mai s6 khong chi thay d6i hanh vi
tiéu ding ma con lam tai dinh hinh céu tric ciia cac quan hé hgp dong.

Tuy nhién, su ting truéng vuot bac vé quy mo giao dich ciing ty 1& thuan véi sé lugng va tinh chét phirc
tap ctia cac tranh chip phat sinh. Céc tranh chip trong thuong mai dién tir thudng c6 dic thu 1a gia tri giao
dich tir nho dén trung binh nhung s6 luong vu viéc 16n. Cac bén tham gia giao dich thuong & trang thai phi
tiép xuc, cach biét vé dia 1y va tham chi 1a xuyén bién gidi, trong khi chtng ctr ton tai chu yéu dudi dang
dir liéu dién tir dé bi thay d6i hodc xba bo.

Trong bi canh d6, cac phuong thirc giai quyét tranh chip truyén thdng nhu thwong lwong truc tiép,
hoa giai truc tiép, trong tai quy udc hay té tung toa an dang boc 16 nhitng han ché ¢b hiru. Thu tuc ruom
ra, thoi gian kéo dai va chi phi theo dudi vu kién thuong vuot qua gia tri ciia chinh hang hoa, dich vu tranh
chép, khién nguoi tiéu ding va cac doanh nghiép nhé c¢6 xu hudng tir bo quyén lgi hop phap ciia minh.
Thuc té nay 1am suy giam nghiém trong niém tin s6 - yéu t ¢t 161 dé duy tri sy bén viing cua thi trudong
thuong mai dién tu.

Dé giai quyét bai toan nay, phuong thic giai quyét tranh chép truc tuyén (Online Dispute Resolution
- ODR) nbi 1én nhu mot giai phap tat yéu mang tinh chién luge. Viée ing dung cong nghé thong tin va tri
tué nhan tao dé tiép nhén, xir 1y va ra phan quyét ddi véi cac tranh chip thuong mai dién tir khong chi tbi
vu héa thoi gian, chi phi ma con bao dam tinh twong thich voi méi trudng sd. Bai viét nay tap trung phan
tich co so 1y luan, danh gia thuc trang phap 1y va thuc tidn ap dung ODR tai Viét Nam, tir d6 dé xuét cac
kién nghi chinh sach nham xay dung mot co ché ODR hoan chinh, gop phan hoan thién moéi trudng kinh
doanh s6 tai Viét Nam hién nay.

2. Co sé Iy luén vé gidi quyét tranh chép truc tuyén

Theo Uy ban Lién hop qudc vé Luat Thuong mai qudc té (UNCITRAL), giai quyét tranh chap truc
tuyén 1a mot co ché giai quyét tranh chap thong qua viée st dung cac phuong tién truyén théng dién tir va
céc cong nghé thong tin - truyén thong khac.? Vé ban chat, ODR khong phai 1a mot phuong thirc luat dinh
hoan toan méi tach biét khoi cac phuwong thire truyén thdng, ma 1a sy chuyén dbi s va téi vu hoa quy trinh
ctia thuong lugng, hoa giai va trong tai trén moi truong mang. ODR s hitu cac dic diém cot 16i khac biét
v6i cac phuong thie truyén thng, trude hét 1a tinh phi bién gidi va linh hoat vé khong gian, thoi gian.
Cac bén khong can c¢6 mit tai mot dja diém hiru hinh, viéc gui don, cung c?ip chung cu va tranh tung dugc
thuc hién thong qua hé thdng phdn mém, giao dién web hoic tmg dung di dong vao bat ky thoi diém nao.

Dic diém quan trong tiép theo cia ODR la sy tham gia ctia bén tht tu, nghia 1a cong nghé thong tin
khong chi dong vai tro 1a cong cu hd tro thong thudng nhu gui thu dién tir hay goi video, ma dong vai tro
nhu mot chi thé tham gia quy trinh véi cac thuat toan tu dong, tri tu¢ nhan tao va dir liéu 1on dé hd trg phan
tich ho so, goi ¥ giai phap hoa giai va ty dong hoa cc bude thi tuc. Nho vao cac dic tinh d6, ODR mang
lai hiéu sudt cao voi chi phi thép, dac biét phu hop voi cAu tric cua tranh ch?ip thuong mai dién tu, gitp
bao vé bén yéu thé 1a ngudi tidu dung mot cach hidu qua. Hé théng ODR hién dai duoc phan tach thanh 3
mo hinh van hanh chinh tuong ng véi cic cip do can thiép cia cong nghé va con nguoi.

M0 hinh thir nhat 1a thuong lugng truc tuyén, van hanh dua trén hé théng tu dong hoéa hoan toan, trong
d6 cac bén nhap mirc yéu cau hoic boi thudng vao phan mém va thuat toan s& tinh toan diém giao thoa dé
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dua ra giai phap ma khong can con ngudi can thiép truc tiép. M6 hinh nay pht hop cho cac tranh chap don
gian vé gia tri hang hoa, hoan tién, hodc cham giao hang.

M&6 hinh thir hai 13 hoa giai truc tuyén, sir dung cong nghé dé két ndi cac bén véi mot hoa giai vién
chuyén nghiép qua phong hop truc tuyén bao mat, noi hoa giai vién str dung cac cong cu sé dé phan tich
dir liéu va thuyét phuc cac bén ky bién ban hoa giai thanh dién tir, rat thich hop cho cac tranh chip vé chit
lugng dich vu hoac hgp déng dai ly trén san.

Mé hinh thir ba 13 trong tai tryc tuyén vi quy trinh xem xét hd so thuan tiy qua mang, hoi dong trong
tai s& ra phan quyét c6 tinh chung tham va bat budc thi hanh dya trén chimg cr dién tir do cac bén tai 1én
hé thdng, thudng dugc 4p dung cho cac tranh chip thuong mai gitra cac doanh nghiép hoic cac giao dich
thuong mai dién tir co gia tri 1on.?

3. Thye trang ap dung co ché giai quyét tranh chip trwc tuyén tai Vi¢t Nam hi¢n nay

Nén tang phap 1y cho cac giao dich va giai quyét tranh chap trén méi trudng dién tir tai Viét Nam da
tig budc duge dinh hinh qua hé thong van ban quy pham phép lut da tang. Trudc hét, Luat Giao dich
dién tir nam 2023 13 vin ban nén tang nhat, cong nhan gia tri phap 1y cua thong diép dir liéu, chit ky sé va
hop ddng dién tir, tao tién dé dé cac chimg cir dién tir duge thira nhan hop phéap trong qua trinh giai quyét
tranh chip.* Tiép theo, Ludt Bao vé quyén loi ngudi tidu dung nam 2023 ciing quy dinh rd nghia vu cia
t6 chirc, ca nhan kinh doanh trong viéc tiép nhén, giai quyét khiéu nai, dong thoi khuyén khich viéc tng
dung cac phuong thirc truc tuyén dé rat ngin quy trinh thuong luong, hoa giai.s Bén canh d6, Nghi dinh
s6 52/2013/ND-CP va céac vin ban sira doi, bo sung vé thuong mai dién tir (dugc thay thé va nang thanh
Luat Thuong mai dién tir 2025, ¢6 hiéu luc tir ngay 01/7/2026) ciling quy dinh cac san giao dich phai co
trach nhiém tiép nhan, phdi hop xir 1y cac khiéu nai, tranh chép giita nguoi mua va ngudi ban phat sinh
trén nén tang cta minh.®

Maic du da c6 cac quy dinh mang tinh nguyén tac, hé théng phap luét Viét Nam hién tai chua c6 mot
vin ban luat hay nghi dinh chuyén biét nao quy dinh truc tiép va toan dién vé ODR. Céc quy trinh t6 tung
trye tuyén hién nay phan 16n vin 1a viéc s6 hoa mot sé cong doan cia td tung truyén théng nhu ndp don
qua cong dich vu cong hay xét xtr truc tuyén qua toa cau truyén hinh, chir chwa phai 1a mot quy trinh ODR
tu dong hoa va khép kin theo diing nghia hoc thuit.

Thuyc tién 4p dung ODR rd nét nhét tai Viét Nam hién nay nam & khéi tu nhan, cu thé 1a hé théng xur ly
khiéu nai ctia cac san thuong mai dién tir 16n nhu Shopee, Lazada, TikTok Shop. Cac nén tang nay da xay
dung co ché ODR & cip d6 thuong luong va hoa giai tu dong gin lién véi dich vu bao ching dong tién.
Khi ngudi mua kich hoat yéu cau khiéu nai, tra hang hodc hoan tién, dong tién thanh toan cho ngudi ban
s& ngay lap tirc bi dong bang trén hé thdng, va san thuong mai dién tir s& dong vai tro 1a bén thir ba phan
xir dya trén cic bang ching bang hinh anh, video do hai bén cung cép qua tmg dung.” Co ché nay c6 uu
diém 1a cuc ky nhanh chéng va mién phi. Tuy nhién, bat cip 16n nhat cia mé hinh nay 1a tinh khach quan,
do san van hanh hé thdng theo quy ché riéng ctia doanh nghiép din dén tinh trang “vira da bong vira thoi
coi”. Quyét dinh cudi cing ciia san mang tinh ap dat hanh chinh thuong mai chir khong phai 1a mot phan
quyét phap 1y c6 tinh cudng ché ctia Nha nude, va néu mot trong cac bén khong dong y thi khong co co
ché phap 1y nao dé phan khang hiéu qua.

Vé phia cac co quan quan ly nha nudc va t6 chire doc 18p, Cuc Thuong mai dién ti va Kinh té s6 thuoc
B6 Cong Thuong di van hanh Hé thong phan anh tranh chap truc tuyén, nhung hé thdng nay hién méi
dirng lai ¢ vai tro 13 ddu mdi tiép nhan thong tin phan anh tir ngudi dan dé chuyén tiép dén cac doanh
nghiép yéu ciu giai trinh, chua tich hop quy trinh hoa giai truc tuyén ty dong. Song song d6, Uy ban Canh
tranh Qudc gia ciing tiép nhan cac vu viéc vi pham quyén loi nguoi tiéu ding thong qua tong dai va trang
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web truc tuyén, nhung quy trinh x4c minh sau d6 van phu thudc vao cac thu tuc hanh chinh truyén théng.
Déi vai cac Trung tim Trong tai Thuong mai, mot sd trung tdm 16n nhu Trung tdm Trong tai Qudc té Viét
Nam (VIAC) da ban hanh Quy trinh thi tuc trong tai truc tuyén, dit vdy phwong thirc nay cha yéu thu hat
céc vu tranh chap 16n mang tinh chat giita cic doanh nghiép v&i nhau, do chi phi gia nhap quy trinh trong
tai van tuong dbi cao so véi cac giao dich thwong mai dién tir nho 1¢ ctia ngudi tidu ding c4 nhan.

4. Nhirng han ché phap 1y va chinh sach cin thio g&

Qua nghién ctru thyc trang, viéc trién khai rong rai va phap 1y héa ODR tai Viét Nam dang gip 4 han
ché 16n.

Thir nhat, su thiéu hut khung phap 1y diéu chinh hoat dong cuia cac nén tang ODR doc lap, do phap luat
chua quy dinh diéu kién thanh lap, tiéu chuin k¥ thuat va pham vi hoat dong ctia mot td chirc cung ung
dich vu ODR thwong mai tu do, khién cac cong ty cong nghé du c6 dii ning luc ciing khong thé thanh lap
cac phap nhan cung cip dich vu phan xt doc 1ap cho thi trudng.

Thir hai, gia tri phap 1y va tinh thyc thi ctia két qua ODR chua dugc bao dam, vi mot bién ban hoa giai
thanh duoc thuc hién qua mot nén tang truc tuyén chwa c6 co ché rd rang dé duoc toa an cong nhan va
cho thi hanh theo thii tuc rat gon. Néu sau khi hoa giai truc tuyén thanh cong ma bén ¢ nghia vu ¢d tinh
khong thuc hién, bén bi hai van phai tién hanh khoi kién lai tir dAu tai toa an theo thii tuc té tung dan sy
thong thuong, diéu nay lam triét tiéu hoan toan dong luc sir dung ODR ctia cc bén.

Thir ba, quy dinh vé thu thap va cong nhin chimg ctr dién tir con rudm ra, béi vi trong thyc tién td tung
tai toa an hay thi hanh an, vi€c chung minh tinh nguyén ven ciia mdt anh chyp man hinh tin nhin, mot thu
dién tir hay lich st giao dich truc tuyén vo cung phirc tap, cac thim phan thudng yéu cu phai c¢6 vi bang
ctia Thira phat lai hodc két qua giam dinh cong nghé thong tin véi chi phi d6i khi con cao hon gia tri mén
hang tranh chip.

Thir tu, 16 hong vé an toan thong tin va bao mat dit liéu ca nhan, do quy trinh ODR doi hoi céc bén phai
tai 1én hé thong rat nhiéu tai liéu mat tir thong tin c4 nhan dén s tai khoan ngan hang va bi mat kinh doanh,
nhung khi chua ¢ cac quy dinh nghiém ngit vé tiéu chuan ma hoa dir liéu d6i véi cac nén tang ODR thi
nguy co ro ri thong tin ca nhan hodc bi can thiép thay ddi dit liéu 1a rat 16n.

5. Kién nghi chinh sach nhim hoan thién co ché ODR tai Viét Nam

Dé thao g0 céc nut that trén va xay dung mot h¢ sinh thai ODR minh bach, bao v¢ hi€u qua quyén loi
clia cac chu thé trong nén kinh té sd, can thyc hién dong bo 4 nhom kién nghi chinh sach.

Nhém gidi phép thir nhdt, Chinh phil can sém giao Bo Céng Thuong chu tri, phdi hop véi Bo Tu phap
va Bo Thong tin va Truyén thong xay dung Nghi dinh vé Giai quyét tranh chép truc tuyén trong thuong
mai dién tir. Van ban nay can tap trung dinh nghia phéap 1y chuan héa vé cac cap d6 ODR, quy dinh diéu
kién tiéu chudn k¥ thudt vé an toan bao mat dé mot nén tang cong nghé dugc cip phép hoat dong, dong
thoi quy dinh co ché cong nhan mic nhién ddi voi cac két qua hoa giai thanh trén cic nén ting ODR dugc
cap phép, tao co s dé co quan thi hanh 4n dan sy cudng ché thuc hién nhanh chéng.

Nhém gidi phép thie hai, phat trién Nén tang ODR Qudc gia tap trung do Bo Cong Thuong quan 1y, hoat
dong theo mod hinh két ndi lién thong truc tiép thong qua giao dién 1ap trinh tmg dung v6i hé thong quan 1y
clia cAc san thwong mai dién tir 1on. Khi xay ra tranh chap vugt qua tham quyén hodc khi ngudi tiéu ding
khong ddng ¥ v&i phan quyét ndi bo cua san, vu viée s& duoc tu dong chuyén 1énh 1én Cong ODR Quédc
gia dé cac hoa giai vién doc lap hodc cic chuyén gia thugc Uy ban Canh tranh Qudc gia tham gia xir 1y
truc tuyén nham dam bao tinh khach quan t6i cao.

Nhém gidi phdp thir ba, toi uu hoéa quy trinh chimg cir dién tir thong qua cong nghé chudi khoi, bang
cach khuyén khich hodc bat budc cac san thuong mai dién tr 16n tng dung cong nghé chudi khéi hoic
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hé thng luu vét phi tap trung dé ghi nhan cac budc giao dich tir khau dat hang, thanh toan dén khau giao
nhan. Khi tranh chap xay ra, ma bam dir liéu tir cdc hé thong nay s& dugc xuét thing vao nén tang ODR,
va phap luat can bd sung quy dinh thira nhan tinh x4c thuce ti cao cia cac chimg cir k¥ thuat s6 dugc trich
xudt tir cac hé thong luu trir dat chudn nay dé giam tai ganh nang chimg minh cho ngudi tiéu dung.
Nhom gidi phdp thir tu, 13 thit 1ap co ché trong tai rt gon truc tuyén cho céac tranh chip giita doanh
nghiép va nguoi tiéu dung, bang cach bd sung cac quy dinh cho phép cac Trung tim Trong tai thwong mai
xay dung bd quy tic t6 tung rat gon danh riéng cho thwong mai dién tir, trong d6 hoi dong trong tai chi gdm
mot trong tai vién duy nhat, quy trinh phan xir thuan tiy dua trén ho so dién tir ma khong t chire phién hop
tap trung, thoi han ra phan quyét khong qua 7 ngay va ap dung biéu phi trong tai c¢b dinh ¢ muc rat thipm
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