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Su phat trién nhanh cia thwong mai dién tir (TMBT) khing dinh vai trd
then chét ciia Nha nuoc trong hoach dmh chlnh sach va xay dung khung
phap Iy cho kinh té s6. Kinh nghiém qudc té cho thiy hai yeu cau trong
yeu: (i) Tao mdi truong thuén 1oi cho nha cung ung dich vu so va (i) xay
dung khung phap 1y day dii, dong bo dé didu chinh hoat dong TMPT. Tai
Viét Nam, phép luat hién hanh van chua phat trién kip so véi tbc do phat
trién trong linh vuc nay, dic biét vé co ché giai quyét tranh chap. Bai viét
phan tich khung phap ly TMDT cua Viét Nam trén co sé so sanh voi kinh
nghiém qudc té, tap trung vao co ché g1a1 quyet tranh chap trong Dy thao
Luat TMDT. Két qua nghién ctru cho thay van con ton tai nhimg khoang
trong va thach thic trong viéc can bang giita bao vé ngudi tiéu dung, bao
dam loi ich quan Iy nha nudc va tinh linh hoat cua doanh nghiép. Nghién
ctru kién nghi Luat TMDT sip t6i can uu tién co ché giai quyét tranh chip
hi¢u qua nham bao vé ngudi tleu dung, cing cb tinh chéc chin phap 1y va
thiic day qua trinh hoi nhap qudc té.

Abstract:

The rapid development of e-commerce affirms the crucial role of the
State in policy making and building legal frameworks for the digital
economy. International experience indicates two critical requirements:
(i) Creating a favorable environment for digital service providers and (ii)
Establishing a comprehensive and coherent legal framework to regulate
E-commerce activities. However, Vietnam’s current legal framework,
especially on dispute resolution mechanism, has lagged behind the market
accelerated development. This article analyzes Vietnam’s e-commerce
legal framework based on a comparison with international experiences,
focusing on the dispute resolution mechanisms in the Draft Law on
E-commerce. The research findings reveal that gaps and challenges persist
in balancing consumer protection, ensuring state management interests,
and maintaining business flexibility. The research recommends that the
upcoming Law on E-commerce must prioritize effective dispute resolution
mechanisms, aiming to protect consumers, strengthen legal certainty, and
promote international integration.
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1. Din nhip

Nghi quyét s6 57-NQ/TW ngay 22/12/2024
ctia B Chinh tri vé dot pha phat trién khoa
hoc, cong nghé, d6i méi sang tao va chuyen
d6i sb quéc gia da khang dinh quan diém cua
Dang va Nha nude vé ¥ nghia chién luge clia
chuyén ddi sd trong moi linh vuc cua doi
song. Trong béi canh d6, TMPT ndi 1én nhur
mot linh vuc trong diém, phan anh 13 nét tién
trinh s6 hoa nén kinh té. Nam 2024, quy mé
thi truong TMDT Viét Nam dat khoang 25 ty
USD, xép thir ba khu vuc Pong Nam A va
nam trong nhom co tdc d6 ting trudng nhanh
nhat'. Thyc tién nay cho thidy, TMDT khong
chi gép phan thuc diy tang truong kinh té, ma
con tr¢ thanh dong lyc cung cb nang lyc canh
tranh qubc gia, khi m6 hinh kinh té dya trén
nén tang sb, dit lidu va thuat toan dang tung
budc dinh hinh lai phwong thirc san xuét, giao
thuong va tiéu dung.

Song song véi sy mo rong manh mé cia
thi truong TMDT trong nudc, cac giao dich
TMDT xuyén bién gidi cia Viét Nam cling ghi
nhén su gia ting dang ké ca vé sb luong lan
gid tri. Qud trinh phat trién nay dong thoi dat
ra nhleu thach thirc phap 1y méi, bao gdm bao
vé quyén loi nguoi tiéu ding, kiém soat chit
lugng hang hoa, bao ddm an ninh mang va an
toan thong tin. Trén thuc té, cc tranh chép lién
quan dén hoat dong mua ban qua san TMDT
nhu khiéu nai vé chit lugng, giao nhan, chinh
séch bao hanh cho dén hanh vi vi pham cua
nén tang hodc nguoi ban ngay cang phd bién.
Trong bbi canh do, co ché g1a1 quyét tranh chip
thay thé (ADR) va giai quyét tranh chép truc
tuyén (ODR) duoc xem 1a nhitng giai phap kha
thi, ddc biét pht hop véi cac tranh chip gia tri
nho nho uu thé rat ngan thoi gian, tiét kiém chi
phi va nang cao hiéu qua bao vé quyén loi cia
ca nguoi tiéu dung va doanh nghiép.
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Bai viét tap trung phan thh khung phap
1y hién hanh ctia Viét Nam vé TMDT va a6i
chiéu véi kinh nghiém cia mot ) hé thong
phap luat dién hinh. Phuong phap duogc sir
dung chi yéu 1a phuong phép so sanh luat, két
hop vé6i phan tich - tong hop cac quy dinh hién
hanh va thyc tién ap dung Quado, nghién ciru
chi ra nhiing khoang trong phap ly con ton tai,
dac biét trong van dé bao vé quyén loi nguoi
tleu ding, co ché giai quyét tranh chap truc
tuyén (ODR), ciing nhu sy thiéu ving quy
dinh chuyén biét trong Dy thao Luat TMDT?
lién quan dén tinh kha thi va hiéu lyc thi hanh
cac quyét dinh giai quyét tranh chép.

Viéc tham chiéu kinh nghiém qudc té, nhat
1a tir Lién minh chau Au (EU), Trung Qudc
va Hoa Ky, cho thay cac qudc gia nay dé xay
dung dugc co ché phap 1y kha hoan chinh
nham xt 1y tranh chip TMBT mot cach hiéu
qua, linh hoat va chi phi thip. So véi bdi canh
d6, Viét Nam hién chua hinh thanh duoc nén
tang phap 1y twong ximg, trong khi s lugng
tranh chap TMPT ngay cang gia ting. Do do,
viée nghién ciru, tiép thu kinh nghiém qudc
té va hoan thién Chuong vé& Gidi quyét tranh
chdp cta Dy thao Luat TMBT 14 yéu cau cip
thiét, nham bao dam sy phat trién bén vimg
cia TMDT va tao dong luc cho qua trinh xay
dung kinh té sb trén co s¢ phap luat minh
bach, 6n dinh va kha thi.

2. Tong quan vé cic phwong thirc giai
quyet tranh chap thwong mai dién tir

Véi su gia ting manh mé& vé s luong va
gi4 tri tranh chép trong quan hé kinh doanh
thuong mai, cic phuong thirc giai quyét tranh
chip (GQTC) truyén thong dan boc 16 nhing
nhuge diém nhu thoi gian giai quyét tranh
chép kéo dai, tinh bao mat cia qua trinh xét
xir va su thiéu linh hoat trong quy trinh, thi

D Yén Chi, “Viét Nam dirng thir 3 Déng Nam A vé gid tri thwong mai dién e, https://vnexpress.net/viet-nam-
dung-thu-3-dong-nam-a-ve-gia-tri-thuong-mai-dien-tu-4936591.html, truy cap ngay 09/9/2025.
2 Dy thao Luat Thuong mai dién tr dy kién dugc Quoc hoi cho y kién va thong qua tai Ky hop thir 10, Quoc hoi

khéa XV (tir ngay 20/10/2025 dén ngay 11/12/2025).
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tuc’. Nho vao ‘nhing déc tinh cta cac phuong
thure giai quyét tranh chap dién tr nhu sy linh
dong vé quy trinh khi dé cao thoa thuan cua
cac bén, tiét kiém thoi gian, va tinh bao mat,
céc phuong thirc ADR dang dan dugc cac bén
uu tién thoa thuén lua chon dé thay thé cho
Toa an*. Thuc tién cho thiy, trong tién trinh
chuyén doi s6 va thuc ddy phat trién cong
nghé trén toan thé gidi cac phuong thirc ODR
da tro thanh giai phap hitu ich dé giai quyét
cac tranh chap phat sinh trong quan hé kinh
doanh, thuong mai néi chung va céac tranh
chap trong linh viec TMDT néi riéng. Co thé
nhan dinh rang, ADR va ODR déu la nhiing
phuong thirc giai quyét tranh chap thay thé,
tuy nhién ODR c6 phan tién bo hon khi cic
tranh chap duoc giai quyét théng qua ADR s&
duoc thuc hién trén nén tang truc tuyén.

Theo Alan Redfern va Martin Hunter trong
nghién ctru Law and Practice of International
Commercial Arbitration da xac dinh: “ADR
cac phwong thirc glal quyét tranh chap, hoac
o gdng giai quyét tranh chdp, ma khéng can
dén su hé tro ciia Toa an (hodc ciia Trong tai)
bang cdc thii tuc khéng mang tinh nghi thirc™.
Nhu vay, theo dinh nghia trén thi thuat ngtr
ADR s& khong bao gdm co ché giai quyét tranh
chap bang Trong tai. Tuy nhién, nhiéu quan
diém khéc lai cho rang, theo nghia rong, GQTC
thay thé duoc hiéu 1a “su thay thé” cho thu tuc
truyén thong tai Toa an va cic phuong thirc
ngoai hé théng tu phap déu dugc coi a phuong
thitc GQTC thay thé®. Trong pham vi bai viét,
céc phuong thitc QGTC thay thé trong linh vuc

TMBDT s& bao gom: Thuong lugng; hoa giai/
hoa giai thwong mai; hoa giai do nén tang hd
tro; trong tai voi tu cach la mot phuong thire tai
phan tu doc 1ap; va ODR tl'Ic cac phuong thirc
néu trén két hop vai 16p “sb hoa™ dé thuc hién
trén nén tang tryc tuyén’. Tuy nhién, theo quan
diém cta nhom tac gia, cac phuong thire ADR
khong phil nhan vai trod cia Toa an trong linh
vuc TMDT khi day van 1a mot phuong thirc
giai quyét tranh chip voi thAm quyén 16n nhat
va tinh bao dam thi hanh cao nhat. Khi gin véi
linh vire TMBT, céc phuong thic giai quyét
tranh chip c6 mot sb dic diém nhu sau:

(1) Thuong luong: Phuong thiic GQTC
ma cac bén tu trao d6i, thoa thuan véi nhau
ma khong can su can thi¢p ctia bén thu ba.
Tuy nhién, trong mdi quan hé gitra cac bén
thuong tdn tai sy bat can béng vé vi thé khi
thuong lwong ma khong c6 sy dam bao vé
mat quy trinh, dic biét 1a quyén loi ciia nguoi
tiéu dung khong duoc dam bao. Quy trinh c6
thé dién ra truc tuyén hodc truc tiép;

(i1) Hoa giai/Hoa giai thuong mai: Co su
tham gia cuia bén thr ba voi tu cach Hoa giai
vién dé huéng dan cac bén trong tién trinh hoa
giai. K&t qua cia tién trinh hoa giai 1a thoa
thuan hoa giai, c6 tinh rang budc phu thudc vao
phéap luat quéc gia va co ché cong nhan. Quy
trinh ¢6 thé dién ra truc tuyén hodc tryc tiép;

(iii) Co ché khiéu nai noi bo cia nén tang:
Céc nén tang TMDT c6 nghia vu xay dung hé
théng xir 1y khiéu nai cho nguoi ding va phai
bao dam cac nguyén tic nhu than thién véi

3 Bao dién tir Chinh phi, “Hodn thién phdp ludt dé giai quyét tranh chdp truec tuyén”, https://xaydungchinhsach.
chinhphu.vn/hoan-thien-phap-luat-de-giai-quyet-tranh-chap-truc-tuyen-119220830100136334.htm, truy cép ngay
09/9/2025.

9 Nguyén Manh Tuén, “Thdm quyén quyét dinh hiéu lyc thi hanh cia théa thudn tién t6 tung trong tai”, Tap
chi Toa an nhéan dan dién tir, dang ngay 12/12/2023, https://tapchitoaan.vn/tham-quyen-quyet-dinh-hieu-luc-thi-
hanh-cua-thoa-thuan-tien-to-tung-trong-tai9880.html, truy cap ngay 09/9/2025.

9 Alan Redfern, Martin Hunter, Law and Practice of International Commercial Arbitration, Nxb. Sweet &
Maxwell, London, nam 2004, tr. 43.

6) ASEAN, ASEAN Guidelines on Online Dispute Resolution (ODR), Association of Southeast Asian Nations,
Jakarta, nam 2022, tr. 3.

7 Nguyén Thi Ngoc Ha, Gidi quyét tranh chdp tiéu ding phdt sinh trong giao dich thirong mai dién ti theo phdp
ludt Viét Nam, Luan van Thac si, Hoc vién Khoa hoc xa h6i, nam 2018, tr. 2.
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nguoi dung, xir Iy khiéu nai kip thoi dua trén
chig cir, dit liéu giao dich, kha nang giai quyét
tranh chp phat sinh, kha ning khic phyc hau
qua. Quy trinh dién ra truc tuyén véi sy gidm sat
ctia nhan su ¢6 chuyén mén ctia nén tang;

(iv) Trong tai thuong mai: Giai quyét
thong qua co ché Trong tai vu viéc hoic
Trong ta1 quy ché. Tuy nhién, phap luat bao
vé quyén loi ngudi tiéu dung ctia nhiéu qudc
gia cho phép ngudi dung (ngudi mua) khong
bi rang budc boi thoa thudn trong tai. Quy
trinh ¢ thé dién ra truc tuyén hodc truc tiép;

(V) Toa an: Méac du la phuong thue GQTC
truyén thong, hién nay, Toa an & mot so qudc
gia da tién hanh s6 hoa cac khau tiép nhan
khoi kién, tong dat hd so hay xét xir tir xa.
Uu diém ctia phuong thirc nay 1a hiéu luc thi
hanh va chi phi, tuy nhién lai c¢6 han ché vé
thoi gian va tinh bao mat.

Su phét trién nhanh chéng ciia TMDT dit ra
nhidu van d& phap 1y lién quan dén giai quyét
cac tranh chép. Tai Viét Nam, phap luat didu
chinh d6i véi cac hoat dong lién quan dén giai
quyét tranh chp va xt 1y vi pham dugc ghi
nhan tai Nghi dinh s& 52/2013/ND-CP ngay
16/5/2013 cua Chinh phu vé thuong mai dién
tir (dugc stra doi, bd sung bai Nghi dinh sb
85/2021/ND-CP) (sau day goi tat la Nghi dinh
52). Theo d6, ndi dung vé giai quyét tranh chip
trong TMDT dugc quy dinh tai Chuong VI. Cu
thé, viéc giai quyét tranh chép trong TMDT
duoc ghi nhéan tai Biéu 76 Nghi dinh 52. Theo
do, cac ndi dung trong Nghi dinh khong chi
quy dinh vé& quyén va nghia vu, ma con quy
dinh vé trach nhiém cua cc chu thé khi tham
gia vao hoat dong lién quan dén TMDTS,
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Cu thé hon, ddi véi cac thuong nhan, to
chirc va ¢4 nhan khi giai quyét tranh chap ¢
thé Iya chon théng qua cac phuong thirc nhu:
(1) Thuong luong; (11) Hoa giai; (ii1) Trong tal
hodc (iv) Toa an®. B6i v6i cac thuong nhan, to
chirc cung cép dich vu TMPT khi giai quyét
cac khiéu nai, tranh chip trén website cung
cép dich vu dién tir thi c6 nghia vu cong bd
mot cach 16 rang cic quy trinh tiép nhan, xu
Iy khiéu nai ctia khach hang trén website va
co ché giai quyét tranh chap lién quan dén
hop ddng dugc giao két'. Trong truong hop
khong thuc hién, ho phai truc tiép chiu trach
nhiém tiép nhan, xir Iy khiéu nai va dong thoi
c6 quyén tham gia hoa giai tranh chép giira
khach hang va nguoi ban trén website cua
minh"". Pi véi cac thwong nhén, t6 chic,
ca nhan sé hiru website TMBDT ban hang cé
trach nhiém tiép nhan va xir 1y khiéu nai ctia
khach hang lién quan dén hop dong duoc giao
két trén website, déng thoi, c6 trach nhiém
giai quyét cac tranh chip dua trén co s¢ diéu
khoan ctia hgp dong va quy dinh ctia phap luat
c6 lién quan, khong duoc loi dung cac uu thé
trén moi truong dién tir dé don phuong giai
quyét khi chua c6 s dong ¥ ctia khach hang'2.

Tur nhitng phan tich trén, theo chung to1,
d6i voinoi dung ve giai quyét tranh chip trong
TMDT hién van tdn tai mot khoang trong
phéap ly. Mac du Nghi dinh 52 da quy dinh
twong ddi day di vé cac hinh thirc giai quyét
tranh chép, nhumg déu mang tinh khai quat va
dan chiéu dén viéc ap dung giai quyet tranh
chap bang phuong thire truyén thong nhu giai
quyét bang Toa an, hodc ap dung cac phuong
phap thay thé khac nhu thwong lugng, hoa
giai va trong tai'3, diéu nay khong phu hop voéi

8 Ta Quang Ngoc, “Gidi quyét tranh chdp thirong mai dién tir trong boi canh chuyén doi sé hién nay”, Tap chi

Quan ly nha nuéc, 6 337, 02/2024, tr.65-66.
% Khoan 4 Diéu 76 Nghi dinh 52.

19 Piém a khoan 5 Diéu 76 Nghi dinh 52.

D Piém b, ¢ khoan 5 Didu 76 Nghi dinh 52.
12 Khoan 1, 2, 3 Didu 76 Nghi dinh 52.

19 Nguyén Thi Ha An, Gidi quyét tranh chdp phat sinh trong giao dich thwong mai dién tir theo phdp ludt Viét
Nam - Thuc trang va giai phap hoan thién, Luan van Thac si, Truong Pai hoc Luat Ha N§i, nam 2021, tr.49.
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tinh chat ddc thy, linh hoat cua cac giao dich
trong TMDT, dic biét trong truong hop cac
bén lya chon giai quyét theo hinh thirc truc
tuyén. Pdng thoi, chua c6 mdt quy dinh cu
thé, chi tiét vé huéng dan cac quy trinh, tha
tuc trong viéc giai quyét cac tranh chép.

3. Kinh nghiém quéc té
3.1. Lién minh chiu Au

EU 1a mét trong nhitng khu vuc phép 1y dau
tién quy dinh 13 trong cac van ban quy pham
phéap luat vé& viée tao diéu kién cho cac bén cha
dong s dung ODR™. Trudc do6, khung phap
Iy ctia EU diéu chinh van dé GQTC tiéu dung
trong TMDT dua trén cac van ban chinh nhu
Chi thi 2013/11/EU V& giai quyét tranh chip
truc tuyén cho ngudi tiéu dung (Chi thi ADR)
va Quy dinh 524/2013 vé giai quyét tranh chép
trire tuyén (Quy dinh ODR). Hai vin ban huéng
dén xay dung mot moi truong giai quyét tranh
chip “don gidn - nhanh gon - chi phi thap”
cho nguoi tiéu dung va cac thuong nhan trong
céc tranh chap phat sinh tir hgp dong mua ban/
dich vu tir cac nén tang TMBT?®. Tuy nhién,
can luu y phép luat EU tiép can cac phuorng
thitc ADR va ODR nhu cac co ché ngoai t6
tung truyén thong nhung ciing khong coi cac
co ché xir ly khiéu nai ndi bd ctia cac nén tang
TMDT la ADR/ODR do xung dét loi ich tiém
nang cua cac bén lién quan'. Quy dinh ODR
theo d6 hinh thanh Cdng giai quyét tranh chép
true tuyén cap Lién minh (ODR Platform),

nha cung cip hang hoa EU khi tham gia ban
hang can dinh kém trén trang web ctia ho mot
lién két dién tir dAn nguoi tiéu dung mudn giai
quyét tranh chap ngoai Toa an dén nén tang
ODR cuia cac chu thé tién hanh ADR d3 duoc
quy dinh tai Chi thi ADR. Céac trang TMDT,
céc cho trie tuyén ciing c6 nghia vu cung cip
nhing lién két nay'”.

Tir cudi nam 2024, véi Quy dinh (EU)
2024/3228 EU da quyet dinh cham dut Cong
giai quyét tranh chdp truc tuyén cdp Lién
minh’s. Ly do din dén quyét dinh nay cua EU
lado Céng ODR noi trén c6 murc do s dung rat
thap khong twong xtmg véi chi phi duy tri, do
do, khong con thé hién duoc hiéu qua ma EU
hudng dén ban dau’®. Tuy nhién, viéc bo Cong
QGTC ODR s¢& duoc giai quyét bang cach tang
cuong viée thuc hién Chi thi ADR. Hudng phat
trién sdp toi cua EU hudng dén thiét ké nhiing
tiéu chuan méi dé cac co quan ADR tai chiu
Au phai hoan thién vé chét luong dé giai quyét
cac tranh chdp tiéu ding B2C. Danh muyc céc
co quan ADR dat chuin s& duoc tich hop vao
Single Digital Gateway - “Your Europe” theo
Quy dinh 2018/1724, bao dam nguoi ti€u dung
truy cap thong tin, thu tuc, va dich vu hd tro
qua mot “cong thong tin” thong nhat2’,

Bén canh céc tiéu chi chat luong va cong
b6 cac co quan ADR dép tng du tiéu chi, Chi
thi ADR con yéu ciu cac co quan phai xir 1y
hau hét cac vu viée trong khoang thi gian 90
ngay ké tir khi thy 1y day da ho so khoi kién/

1 Tran Hanh Linh, “Kinkh nghiém quéc té vé ap dung phicong thirc gidi quyét tranh chap truec tuyén trong linh vuee
thwong mai dién tir va bai hoc cho Viét Nam”, Tap chi Cong thuong, s6 11, thang 5/2023.
19 Karolina Mania, “Online dispute resolution: The future of justice”, International Comparative Jurisprudence,

s6 1, thang 10/2015, tr. 77.

19 Aura Esther Vilalta Nicuesa, Marian Gili Saldana, “AI-driven alternative and online dispute resolution in the
European Union: An analysis of the legal framework and a proposed categorization”, Computer Law & Security
Review: The International Journal of Technology Law and Practice, s 57, thang 7/2025, tr. 2.

1" Pidu 2 Quy dinh 524/2013 ciia Nghi vién chau Au va Hoi dong chau Au ngay 21/4/2013 vé ODR dbi voi nguoi

tiéu dung.

19 Quy dinh (EU) 2024/3228 ctia Nghi vién chau Au va Hoi dong chau Au ngay 19/12/2024 vé viéc chim dut

European ODR Platform.

19 Lisette den Butter, Celia Bouzas, The End of the European Online Dispute Resolution Platform, https://bitly.

1li/JUYs, truy cap ngay 10/9/2025.
20 Chi myc 7, Quy dinh (EU) 2024/3228.
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khiéu nai. Chi thi ADR ciing yéu cau ngudi
bén, nén tang phai thong bao rd kha nang tiép
can ADR (trén website nén ting hodc phan
mo ta, tai lidu giao dich) dé nguoi tidu ding
c6 nhan thic vé quyén ctia minh?'. Mang
lu6i European Consumer Centres (ECC-Net)
tiép tuc dong vai tro “ngudi bao v¢” mién
ph1 glup nguoi tiéu dung xuyén bién gidi: Tu
Van hd tro ndp don téi ADR phu hop, va két
nbi co quan thuce thi khi can.

3.2. Trung Quéc

Trong bbi canh TMDT ngdy cang phat
trién manh mg, khung phép 1y cua Trung
Quéc di bude dau thiét lap duoc nhitng nen
tang co ban trong viéc diéu chinh nhitng vén
dé lien quan dén TMDT. Dic biét lién quan
dén viéc giai quyét tranh chip trong TMPT
bang ODR théng qua nhiéu hinh thirc khac
nhau. Cuy thé, tai Trung Quéc giai quyét
tranh chap trong TMDT bang ODR thong
qua cic nén tang truc tuyen nhu: Taobao,
Jingdong va Gome, cung cap nhiéu mé hinh
ODR d¢ tao diéu kién giai quyét tranh chip,
nhu nén tang Internet khac.

Vi du, dich vu giai quyét tranh chap cua
Taobao 1a mot hé théng d4anh gia ctia bén thir ba
khong rang budc. V& ban chat, n6 1a mot phan
trong hoat dong ndi bo cia doanh nghiép, duoc
xay dung dua trén nguyén tic tw do hop dong.
Khi ¢6 tranh chip xdy ra, cic bén co hai sy
Iua chon: (i) cac bén c6 thé yéu cau nhan vién
chiam soc khach hang ciia Taobao giai quyét
tranh chép; hoc (ii) Iya chon hinh thtrc cong
khai binh xét%. Vi phuong thiic dau tién, cac
bén s& cung cip cac ching ct ¢ lién quan cho
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nhéan vién cham soc khéach hang, va nhan vién
ndy s& xtr Iy theo Quy pham xit Iy tranh chdp
Taobao. Trong trudng hop néu thuong luong
gifta ngudi ban va ngudi mua khong thanh, sé
ap dung phuong thirc cong khai binh xét, tirc 1a
mot dang “Hoi dong cong dong truc tuyen”24
Hoi dong nay bao gdm nhimg ngu0'1 ding pho
théng cua Taobao, khong c6 kién thirc va k¥
nang phép 1y chuyén mon, ma chi yéu dira vao
“oi4 tri don gian” dé dua ra quyét dinh va phan
quyét s& duoc dura ra dua vao cac chung ctr do
hai bén cung cap.

Tuy nhién, can luu ¥ rang, cac phuong
thirc nay chi c6 gia tri trong quan h¢ pham vi
nd1 bo gitra céc bén trén nén tang, chur khong
phai phan quyét mang tlnh chit tu phap. Do
d6, nguoi bi anh hudng van cé quyén khoi
klen ra toa hodc trong tai dé yéu cau giai
quyét. Mt khac, phap luat Trung Qudc, dic
bi¢t 1a Luat TMBDT nam 2019 da luat hoa
rang viéc giai quyét tranh chip trong TMDT
bang ODR la nghia vu mang tinh luat dinh®.

Bén canh do, viéc giai quyét tranh chip
trong TMPT bang ODR c¢6 thé thuc hién
thong qua trong tai. Cu thé, cac bén co thé
thoa thun vé viée dua vu viée ra trong tai giai
quyét trong truong hop viée hoa giai, thuong
luong giita cac bén khong dat duge két qua
mong muén. Theo do, viéc cac bén thoa thuan
trong tai, lya chon trong tai vién, lya chon luat
diéu chinh, qué trinh td tung do trong tai vién
cta hoi ddng trong tai tién hanh ciing nhu viée
ban hanh phan quyét déu dugce thyc hién tryc
‘cuyen26 Bo Quy tic Trong tai tryc tuyén do
Uy ban Trong tai kinh té va thuong mai qudc
té Trung Qudc (CIETAC) ban hanh nhim muc

2D European Union, Solving consumer—trader disputes arising from online shopping, https://eur-lex.europa.eu/

legal-content/EN/TXT/?uri=legissum%3A0904 2&utm

, truy c@p ngay 10/9/2025.

22 European Consumer Centres Website, Alternative Dispute Resolution, https://www.eccnet.eu/consumer-rights/
exercising-your-consumer-rights/alternative-dispute-resolution, truy cap ngay 10/9/2025.

2 Yanlin Wu, “4 Review of Issues in the Development of Online Dispute Resolution (ODR) from the Perspective
of E-Commerce Disputes”, Journal of Social Science Humanities and Literature, Sé 7(23), 6/2024, tr.73-75.

29 Hinh thic giai quyét tranh chip truc tuyén dya trén sy tham gia cua cong dong nguoi ding.

29 Piéu 61, 63 Luat Thuong mai dién tir ciia nude Cong hoa nhan dan Trung Hoa nim 2019.

20 Yanlin Wu, tldd, tr. 73.
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tiéu sd hoa toan bd quy trinh trong tai. Hinh
thirc nay s€ mang tinh chinh thuc hon, boi vi,
phén quyét cua Trong tai c6 thé duoc cudng
ché thi hanh déi voi cac bén trong tranh chap.

Ngoai ra, viéc giai quyét tranh chap trong
TMPBT bang ODR thong qua hoa giai tranh
chap. Nén tang nay cung cap ngudn thong
tin truc tuyén dé cac bén trong tranh chip
nop don khiéu nai dién ti va hoa gidi vién s€
tién hanh hoa giai theo dung quy trinh va quy
dinh?’. Bidu nay duoc thuc hién thong qua to
chtrc hoa gidi vién chuyén nghiép: Trung tam
Hoa giai ciia Hoi dong Xuc tién thuong mai
qudc té Trung Qubc (CCPIT).

3.3. Hoa Ky

Tuong ty nhu Trung Qudc, Hoa Ky ciing
1a qubc gia di x4y dung nhitng quy dinh co
ban trong viéc giai quyét tranh chép trong
TMBT bang ODR thong qua cic nén ting
truc tuyén, nhu eBay va Amazon...2s. D6i v6i
eBay, day la mot chuong trinh dac biét dudi
dang trung tAm giai quyét tranh chap. Vé ban
chat, eBay la: (i) Thu tuc ngoai tb tung, do
do, viéc giai quyét tranh chip trén eBay s&
khong gidi han quyén khoi kién cuia cac bén
ra Toa an; (ii) Phuong thic giai quyét tranh
chép c6 tinh chat xuyén bién gidi, boi vi, hé
thdng phap ludt cua cac qubc gia khong duoc
thiét ké dé xir 1y cac tranh chip phat sinh tir
giao dich mua ban truc tuyén giita cic bén
thudc cac quéc gia khéac nhau, dac biét trong
truong hop hang hoa dugc san Xuét tai mot
qudc gia thir ba; (iii) Cach thic giai quyét
tranh chdp nhanh chong - thoi han téi da dé
giai quyét tranh chap trén eBay 1a 12 ngay?.

2" Yanlin Wu, tldd, tr. 73.

D6i véi Amazon 1a Chuong trinh Bao dam
tir “A to z” nham hd tro ngudi mua va ngudi
ban giai quyét cac van dé lién quan dén cac
don hang do ngudi ban ty thuc hién (seller-
fulfilled orders), trong d6 dich vu khach hang
do chinh nguoi ban cung cap. Néu thoi gian
giao hang hodc tinh trang ctia san phim ma
khéach hang nhan duwogc khong dap ung yéu
cau, khach hang c6 thé du diéu kién dé dua
ra khiéu nai theo Chuong trinh Bao dam tir
“A to z”. Khi khiéu nai duoc dua ra, Amazon
s& xac dinh xem khach hang ¢ du diéu kién
dugc hoan tién hay khong®. Tuy nhién, ciing
gidng nhu eBay, chuong trinh nay ban chét
1a mang tinh hop ddng, tic 1a quyét dinh cua
nén tang truc tuyén nay sé co hiéu luc nho
vao thoa thuan str dung dich vu gifra cac bén,
chr khong phai 1a phan quyét tu phap.

4. Khuyén nghi cho Dy thio Luit Thwong
mai dién tir

Nhiing quy dinh tai Dy thao Luat TMDT
hién nay da c6 nhiing tién bo nhét dinh so
véi cac quy dinh hi¢n hanh tai Nghi dinh 52.
Cu thé:

Thit nhat, Luat TMDT yéu cau chu quan nén
tang TMDT can xay dung “hé thong xir Iy khiéu
nai” cho nguoi dung?'. Tai Nghi dinh 52, nghia
vu cua thuong nhan, t6 chire, ca nhan sé hitu
website TMDT ban hang chi c6 trach nhiém
don thuan 13 “xtr Iy khiéu nai”2 Do d0, sau khi
Luat TMDT hién hanh c6 hi¢u luc, viée xu ly
khiéu nai ctia cac chi quan nén tang TMPT s&
dién ra c6 khudn kho hon, chuyén nghiép hon
va c6 nhan su c6 trinh do phu hgp giam sat,
khong chi dya trén phuong tién tu dong.

2 Arakelian Minas, Ivanchenko Olga, Todoshchak Oleg, “Alternative dispute resolution procedures using
information technologies: legal regulation in the European Union and the USA”, Revista Amazonia Investiga,

S6 9(26), 02/2020, tr. 60 — 67.

2 Arakelian Minas, Ivanchenko Olga, Todoshchak Oleg, tldd, tr. 63-67.

39 Abilityone, Amazon Services Business Solutions Agreement, https://www.abilityone.gov/laws, regulations and
policy/documents/ Amazon%?20Services%20Business%20Solutions%20Agreement.pdf, truy cap ngay 10/9/2025.
30 Khodn 1, 2 Diéu 44 va khoan 7 Diéu 15 Dy thdo Luat TMDT.

3 Piéu 76 Nghi dinh 52.
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Thir hai, hé thong xtr Iy khiéu nai cho nguoi
ding cin bao dam cic nguyén tic luat dinh: (i)
Dé dang truy cap, thuan tién cho nguoi dung;
(ii) Giai quyét kip thoi, can trong, khong phan
biét dbi xtr, bao dam vé quy trinh theo phap
luat cho phép ngucn st dung gui va theo doi
tlen tr1nh xtr Iy khiéu nal (ii1) Thong bao ngay
vé quyét dinh giai quyét khiéu nai, kha ning
ap dung ADR, va kha nang khic phuc; va (iv)
Béo dam giai quyét khiéu nai co sy giam sat
cua nhan sy c6 trinh do*.

Thir ba gilr nguyén quy dinh vé viéc tranh
chap can dugc glal quyét trén co 80 diéu
khoan cta hop ddng cong bd tai nén tang
TMBT vao thoi diém giao két va quy dinh
cua phap luat so vai Nghi dinh 52. Cac hinh
thirc giai quyét tranh chap dbi véi linh vyc
TMDT khong con dugc quy dinh minh thi
nhu tai Nghi dinh 52. Thay vao do, Dy thao
Luét chi quy dinh viéc giai quyét tranh chap
phai tuan theo cac nguyén tic, quy dinh cia
phép luat lién quan nhu: Phap luat thuong
mai, phap lut bao vé quyén loi ngudi tiéu
dung, phap luat vé dan sy, phap luat vé t6
tung dan sy va phap luat vé td tung trong tai.

Nhu vdy, van dé& duoc dit ra 1a nhimg
phuong thirc giai quyét tranh chap nhu thuong
lugng, hoa gidi hién nay da khong con dugce quy
dinh & Luat méi (néu duge théng qua). Trong
truong hop cac bén lya chon hoa gii tai mot
trung tam hoa giai thwong mai hodc hoa giai
tai co s, tuy nhién quy dinh v& hinh thirc hoa
giai dd khong con thi lidu két qua cua qua trinh
giai quyét tranh chap thong qua hoa giai c6 con
dugc cong nhan? Khoan 1 Diéu 44 Du thao
Luat d3 dua ra mot s6 linh vuc phap luat lién
quan, tuy nhién viéc liét ké nhu vay theo nhom
tac gia 1a chua du. Dy thao liét ké quy dinh vé
phép ludt t tung dan sy va phap ludt t6 tung
trong tai, tuy nhién lai bé qua nhom phép luat

33 Khoan 2 Diéu 44 Dy thao Luat TMDT.
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vé hoa giai (hoa giai tai co so, hoa giai thuong
mai hay céc hinh thirc hoa gidi khac). Trong
bbi canh day manh giai quyét tranh chap thay
thé va han ché quy trinh t6 tung phirc tap cta
linh vuc TMBT, viéc ghi nhan nhiing hinh thirc
néu trén co thé gop phan goiy nhu’ng chu thé
tham gia giai quyét tranh chdp tim dén nhing
phuong thirc than thién hon. Dbi v6i mot linh
vuc nhu TMDPT, khong nén gidi han céc linh
vuc phap luat lién quan ma can quy dinh mot
cach khai quat hoa dé khi ¢6 tranh chép xay ra,
ca nguoi tiéu ding, ngudi ban va nén tang co
thé chu dong hon trong viéc lya chon co quan
GQTC va ngudn luat ap dung. Truong hop quy
dinh liét ké cac hinh thirc giai quyét tranh chép,
nhém tac gid ung ho viée gitr nguyén khoan 3
Diéu 52 Dy thao Luat TMDT dau tién*.

Quy dinh tai khoan 3 biéu 76 Nghi dinh
52 mic du la mét quy dinh phu hop, thuc
té nhung lai khong con duge quy dinh mot
cach minh thi tai Dy thao Luat. Cu thé, Diéu
nay quy dinh: “Thwong nhén, t6 chire, cd
nhan ban hang hoa va cung ung dich vu
khong duoc loi dung cac vu thé cia minh
trén méi trieong dién tir dé don phwong gidi
quyét nhitng van dé tranh chap khi chira ¢é
sw dong ¥ ciia khach hang”. Quyén phan
hdi (counter-notice) ctia khach hang 13 mot
quyén quan trong cﬁn phai duoc ghi nhan,
truong hop g1a1 quyét don phuong can yeu
cau bén ban, nén tang co6 phan hoi 1y do bang
vin ban dé bao dam quyén loi khach hang.

Maic du Dy thao Luat TMBT da co nhfmg
budc tién trong viéc quy dinh vé V1ec giai quyet
tranh chip trong TMBT, song van con ton tai
mot khoang trong phap 1y nhat dinh vé van dé
nay, dac biét lién quan dén viéc ap dung ODR.
Do d6, tham khao kinh nghiém cia cac québc
gia nghién ctru & trén, nhém tac gia co kién
nghi va mot s6 giai phap thuc thi nhu sau:

3% Khoan 3 Diéu 52 Dy thao Luat Thuong mai dién tir (du thao 1) ngay 22/6/2025 : “Viéc giai quyét tranh chép
phal thong qua thucng lugng gilta cac bén, hoa giai, trong tai hoac Toa an theo cac thu tuc, quy dinh hi¢n hanh

vé giai quyét tranh chap”.

NGHIENCUU

S6 04 (507), Ky 2 - Thang 12/2025

LAPPHAP ‘47



KINH NGHIEM QuOC TE

Thir nhit, ludt héa nghia vu trién khai
ODR trén nén tang TMDT.

Phap luat Viét Nam can dat ra nghia vy
phap 1y d6i voi cac nén tang TMDT trong
viée xdy dung va ap dung co ché ODR. Kinh
nghiém tu Trung Qubc, théy rﬁng, viéce luat
hoa nghia vy nay khong chi gop phan dem lai
loi ich cho cac nha tiéu dung ma con tang tinh
minh bach va nang cao trach nhi¢m cho cac
chu thé khi tham gia vao hoat dong lién quan
dén TMDT. Dy thao Luat hién chi yéu cau “hé
thdng xir 1y khiéu nai” nhung khong bat budc
ODR theo ti¢u chuan tdi thiéu. Trong khi giao
dich xuyén bién gidi va s6 luong tranh chép
nho ngay cang gia tang, viéc luat hoa bao dam
tinh nhat quéan, trach nhiém kiém soat cht
luong va quyén ciia nguoi tiéu dung.

Thir hai, xdy dung hé sinh thdai ADR/
ODR chudn hoa va lién thong.

Viét Nam can thiét lap cac chuén chat lugng
va co ché chimg nhan cho céac td chirc ADR/
ODR. Nhu vay, thay vi tap trung xay dung mot
cdng ODR quéc gia nhu mé hinh EU trude déy,
Viét Nam nén hudng t6i thiét 1ap tiéu chuan chat
lugng va co ché chimg nhan cho cac t6 chic
ADR/ODR. Bii hoc tir EU cho thay, cong ODR
tap trung khong dat hi¢u qua nhu mong doi,
trong khi viéc nang cao chat lugng va da dang
hoa co quan ADR méi thuc sy quyét dinh hiéu
qua bao vé nguoi tiéu dung. Do do6, phap luét can
thiét 1ap mot hé thong tiéu chi nham cong nhan
céc to chie ADR/ODR di diéu kién hoat dong,
trong do nhin manh cac yéu cau vé tinh doc lap,
minh bach, cong bang, bao mat dir liéu va thoi
han xtr Iy khiéu nai. Trén co s& do, cac san giao
dich TMBT phai c6 nghia vu thong tin day du
cho ngudi tiéu ding, cu thé 1a cong khai danh
sach cac to chitc ADR/ODR di dugc chung
nhén trong diéu kién giao dich chung, dng thoi
dinh ky bao cdo co quan quan Iy vé ty 1¢ hoa gii
thanh va thoi gian giai quyét tranh chip.

Ngodi ra, thay vi tap trung hoa co ché
ODR & cap qudc gia, Viét Nam nén xay dung

A8
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hé sinh thai ODR phan tan nhung lién thong
nhu cach lam cia EU. Céch tiép c4n nay c6
thé két hop biéu mau khiéu nai théng nhat,
tich hop dir liéu qua mét cong thong tin sb
dung chung va két ndi vai cac to chitc ADR/
ODR da dugc chung nhan. M6 hinh nay vira
bao dam kha ning tiép can cia ngudi tiéu
dung, vua tao su linh hoat cho doanh nghlep,
dong thoi tuong thich véi xu hucrng quoc té
va cac huéng dan cia ASEAN vé ODR.

Thir ba, bio dam nguyén tic thii tuc
cong bang va han ché quyét dinh tu dong.

Kinh nghiém cac nudc cho théy, viéc bao
dam nguyén tic “due process” va han ché
tinh trang nén tang don phuong 4p dung cac
bién phap bat loi ddi voi ngudi tham gia giao
dich 1a can thiét. Thyc tién da xay ra tinh trang
nhiéu san TMPT sir dung thuat toan dé khoa
tai khoan, huy don hang hodc xtr phat nguoi
ban ma khong thiét 1p quy trinh phan hdi thich
dang, gay lo ngai vé tinh minh bach va cong
bang. Dé khic phuc phép ludt can bd sung
quy dinh cu the vé quyén phan hdi ctia cac bén
true khi nén tang dua ra quyet dinh c6 anh
huong 16n, dong thoi yeu cau moi quyét dinh
tu dong phéi c6 co ché ra soat b0’1 con nguoi
nhdm ngin ngira nguy co lam quyen va xung
dot loi ich. Nguyén tic nay c6 thé duoc cu thé
héa nhu sau: “Trudce khi ap dung bién phap tac
dong déng ké (nhw khoa tai khoan, thu hoi danh
sdch san pham hodc khdu trir tién), nén ting
phdi gii théng bdo bang van ban va cung cdp
kénh phan hoi; bao dam quyén tiép cdn chimg
cik va thoi han 01 thiéu dé phan hoi. Cam nén
tang ban hanh quyét dinh hoan toan tw déng
néu quyét dinh do keo theo hdau qua phap ly
rang budc; moi quyét dinh tw dong phdi c6 su
ra sodt ciia nhan su ¢é tham quyén va duoc
bdo cdo cho co quan qudn Iy khi ¢é yéu cau”.

Thuwr tw, giai phap thwc thi va 1y trinh
trién khai.

Bén canh cac kién nghi néu trén, can nhan
dién rd nhirng thach thic trong thyce thi d¢ bao



dam tinh kha thi ctia co ché ADR/ODR trong
thye tién. Trude hét, nguy co xung dot loi ich
tai cac nén tang TMDT la khong thé xem nhe,
khi b phan xr 1y khiéu nai thuong truc thudc
chinh doanh nghiép van hanh san. Piéu nay
c6 thé dan dén thién vi trong qué trinh giai
quyét tranh chap. Do d6, phap luat can dit ra
co ché doc 1ap hoa, chéng han tach bach bd
phan xtr ly khiéu nai v6i bd phan kinh doanh,
hodc quy dinh bt budc str dung bén thir ba dé
giai quyét cac khiéu nai nhat dinh. Bién phép
nay vua bao dam tinh khach quan, vira cliing
cb niém tin ctia nguoi tiéu ding.

Mot rui ro khac lién quan dén bao mat dix
liéu va thim quyén xuyén bién giéi. Viéc ODR
xu ly ching ct dién tir, bao gém dir li¢u giao
dich va thong tin ¢4 nhan, doi hdi phai twong
thich vdi Luat An toan thong tin, Ludt Bao vé
dit liéu c4 nhan, ciing nhu cac cam két quic té
vé chuyén giao dit liéu xuyén bién gioi. Néu
thiéu quy dinh dong bo, viéc thi hanh két qua
ODR trong tranh chap xuyén bién g101 s€ gap
nhiéu vudng méc, 1am suy giam niém tin cua
ca nguoi tiéu dung va doanh nghiép.

Ngoai ra, han ché vé ning lyc nodi dia
cling 1a mot thach thtrc 16n. Hién nay, Viét
Nam chua c6 nhiéu té chtrc, nhan sy chuyén
nghi¢p trong linh vuc hoa gidi va trong tai
truc tuyén, dong thoi co so ha ting k¥ thuat
con phan tan. Kinh nghiém tr EU va Trung
Qudc cho thay, mubn co ché ADR/ODR van
hanh hi€u qua thi bén canh quy dinh phap
ly, Nha nudc phai dong thoi dau tu dao tao
hoa giai vién, trong tai vién truc tuyén, ban
hanh chuan nghé nghiép va hd trg xay dyng
ha tﬁng cong nghé phuc vu thua tuc s6 hoa.

Ttr nhitng thach thirc trén, co thé dé xuat
mot 16 trinh trién khai mang tinh kha thi theo
ba giai doan. Trong giai doan du, ngay khi ban
hanh Luat, can luat hoa nghia vu t6i thiéu vé
ODR dbi véi cac nén tang 16n, quy dinh tiéu
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chi chimg nhan ADR/ODR, dong thoi xac lap
nguyén tic bao dam quyén phan hdi va cim cac
quyét dinh tu dong gay hau qua nghiém trong.
O giai doan tiép theo (6 - 12 thang), Nha nudc
nén cong bd danh muyc cac to chire ADR/ODR
duoc chimg nhan, thiét 1ap cong thong tin cong
khai (theo mo hinh Single Digital Gateway cia
EU) dé huéng dan nguoi tiéu ding va ban hanh
hudng dan k§ thuat vé biéu mau khiéu nai dién
tir. Dén giai doan thir ba (12 - 24 thang), cin
trién khai co ché kiém tra, gidm sat va bao céo
cac chi sb hiéu qua (KPI), dong thoi ddy manh
dao tao nhan lyc, thir nghiém mo hinh trong tai/
hoa giai tryc tuyén c6 gié tri thi hanh, va xic
tién cac thoa thuan hop tac quéc té dé bao dam
hiéu luc ctia quyét dinh ADR/ODR trong céac
tranh chap xuyén bién gidi.

5. Két luan

Du thao Luat TMDT la mdt budc chuyén
minh quan trong cua Viét Nam trong ky
nguyén chuyén doi s6. Luat TMDT moi thé
hién tam quan trong cua linh vuc TMDT khi
bét budc phai c6 mot van ban ¢ cap do luat dicu
chinh tryc tiép va c6 nhiing co ché giam sat sau
rong hon. Trong bdi canh TMPT trd thanh mot
trong nhitng dong luc ting trudng 16n cua dat
nude, gop phan ning cao ning luc canh tranh
qudc gia, Luat TMDT can tiép tuc duy tri 6 cht
truong 16n da duoc dé ra*. Theo do, co ché
giai quyét tranh chép va xir Iy vi pham can phu
trach vai trd “can can” dé can bang quyén loi
gitra cac chu thé trong quan h¢ TMDT, ddc biét
14 bao vé quyén loi cia ngudi tiéu ding - bén
yéu thé trong quan hé phap luat nay. Nhimng
kién nghi dugc dua ra dya trén kinh nghiém
thye tién cua cac hé thong phép luat phat trién,
tuy nhién dugc chon loc dé phu hop véi tinh
hinh thuc tién ctia Viét Nam. Viéc hoan thién
va trién khai tot Luat TMDT trén thyc té s& 1a
bude tién rd rét khi xay dung duong ray thé
ché vimg chic cho nén kinh té s6 phat trién bén
vimg, minh bach va toan diénm

3 Bo Cong Thuong, Bdo cdo ra sodt cdc chi triong, dwong 16i ciia Pdng, vin ban quy pham phdp ludt, diéu
wée quoc té ¢é lién quan dén Ludt TMPT, thang 6/2025, tr. 2.
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