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Tóm tắt 

Sau hai năm diễn ra đại dịch COVID 19, hoạt động thương mại điện tử đã có sự tăng trưởng 

mạnh mẽ trên thế giới nói chung và Việt Nam nói riêng. Tại Việt Nam, năm 2022, tổng doanh 

số của bốn sàn thương mại điện tử kinh doanh theo mô hình B2C hàng đầu đã lên tới con số 

141.000 tỷ đồng. Như một hệ quả, các tranh chấp tiêu dùng trong lĩnh vực này có xu hướng 

gia tăng nhanh chóng. Một trong những phương thức giải quyết được nhiều nước trên thế giới 

áp dụng là giải quyết tranh chấp trực tuyến. Từ những bài học của Liên minh châu Âu, bài 

viết đưa ra những khuyến nghị cho Việt Nam hoàn thiện khung pháp lý và tạo môi trường 

thuận lợi cho việc giải quyết tranh chấp tiêu dùng phát sinh trong thương mại điện tử bằng 

phương thức trực tuyến. 

 
1 Tác giả liên hệ, Email: k60.2111650049@ftu.edu.vn. 

 

 

 

 

Working Paper 2024.1.3.1 

- Vol 1, No 3 

 

 

 

mailto:k60.2111650049@ftu.edu.vn


 

 FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2024) | 2 

Từ khóa: ODR, tranh chấp tiêu dùng, thương mại điện tử, Liên minh châu Âu, Việt Nam 

ONLINE DISPUTE RESOLUTION FOR E-COMMERCE CONSUMER 

DISPUTE: LESSONS FROM EUROPEAN UNION AND 

RECOMMENDATIONS FOR VIETNAM 

Abstract 

After two years of COVID-19 pandemic, e-commerce has seen strong growth worldwide, 

especially in Vietnam. In 2022, the total sales of the four major e-commerce platforms reached 

141 trillion VND. As a direct consequence, consumer disputes in this field have escalated 

rapidly. One of the solutions adopted by countries around the world is online dispute resolution. 

From the experience and lessons of the European Union, this article provides suggestions for 

Vietnam to improve its legal framework and create a favorable environment for online 

resolution of consumer disputes in e-commerce. 
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1. Lời mở đầu 

Thương mại điện tử (TMĐT) tại Việt Nam là một lĩnh vực tăng trưởng nhanh chóng. Năm 

2022, Việt Nam ghi nhận mức độ tăng trưởng 25% với quy mô thị trường trường là 20,5 tỷ 

USD. Đi cùng với sự phát triển này là số lượng đáng kể những tranh chấp tiêu dùng (TCTD) 

phát sinh từ TMĐT. Tuy nhiên, giải quyết tranh chấp thông qua tòa án có thủ tục phức tạp, kéo 

dài, gây tốn kém thời gian, chi phí. Trong khi đó, đặc trưng của những TCTD phát sinh từ 

TMĐT là các bên tham gia không có sự tiếp xúc trực tiếp, có thể cách xa về khoảng cách địa lý 

và giá trị của giao dịch thường nhỏ. Bình quân trong quý IV năm 2022, giá trị giao dịch của 

một đơn hàng đạt hơn 301.000 đồng. Vấn đề đặt ra là với giá trị trung bình của một giao dịch 

nhỏ như vậy, liệu người tiêu dùng (NTD) có thể sẵn sàng chi trả cho chi phí đi lại, chi phí tố 

tụng và dành thời gian để bảo vệ quyền và lợi ích hợp pháp của mình và tham gia giải quyết 

tranh chấp bằng thông qua những phương thức truyền thống phức tạp và có thể tốn kém không? 

Điều này gây ra tâm lý hoang mang, không tin tưởng của NTD trong TMĐT trước sự khó tiếp 

cận của biện pháp tư pháp bảo vệ quyền lợi chính đáng của mình. Điều này đòi hỏi phải xây 

dựng và phát triển những phương thức giải quyết tranh chấp với thủ tục đơn giản, nhanh chóng 

và tiết kiệm chi phí đối với NTD. Trước tình hình này, một phương thức giải quyết tranh chấp 

khác linh hoạt và nhanh chóng nên được áp dụng. Đó chính là phương thức giải quyết tranh 

chấp trực tuyến (Online Dispute Resolution, ODR). 

Đi đầu trong xu hướng áp dụng ODR, EU đã sớm xây dựng các quy định cũng như nền 

tảng về ODR để giải quyết các tranh chấp về tiêu dùng phát sinh từ TMĐT. TMĐT đã trở thành 

một phần quan trọng của nền kinh tế châu Âu trong mười năm qua, đặc biệt là kể từ sau đại 

dịch COVID-19. Thời kỳ ngay trước đại dịch vào năm 2019, có khoảng 451 triệu công dân Liên 

minh châu Âu tham gia vào các hoạt động thương mại điện tử và con số này đã tăng lên 540 

triệu vào năm 2023. Trước sự phát triển nhanh chóng của loại hình kinh tế này, khung pháp lý 

liên quan đến giao dịch điện tử, thương mại điện tử, chữ ký điện tử và dịch vụ chứng thực chữ 

ký điện tử được áp dụng trong khuôn khổ của Liên minh và nhiều quốc gia thành viên được xây 

dựng và áp dụng sớm. Đi kèm với sự phát triển đó chính là việc xây dựng, ban hành và thực 

hiện khung pháp lý điều chỉnh việc giải quyết các tranh chấp tiêu dùng phát sinh từ hoạt động 
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TMĐT. Để tạo thuận lợi cho quá trình giải quyết TCTD phát sinh từ TMĐT, Liên minh châu 

Âu đã phát triển một số cơ chế ODR. 

Bài viết này, trên cơ sở làm rõ một số vấn đề lý thuyết về giải quyết tranh chấp tiêu dùng 

phát sinh trong TMĐT bằng ODR, sẽ tập trung phân tích nội dung cũng như thực tiễn thực hiện 

các cơ chế ODR trong giải quyết tranh chấp tiêu dùng trong TMĐT tại châu Âu, từ đó, rút ra 

một số bài học kinh nghiệm cho Việt Nam. 

 

2. Khái quát về quyết tranh chấp tiêu dùng phát sinh trong thương mại điện tử và phương 

thức giải quyết trực tuyến. 

2.1. Khái quát về tranh chấp tiêu dùng phát sinh trong thương mại điện tử 

Căn cứ vào sự tham gia các chủ thể trong giao dịch TMĐT, quan hệ tiêu dùng trong TMĐT  

là quan hệ giữa thương nhân và NTD. 

Một khái niệm NTD được chấp nhận rộng rãi trong pháp luật nhiều nước trên thế giới, 

trong đó có Việt Nam, là người mua, sử dụng sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho mục đích tiêu 

dùng, sinh hoạt của cá nhân, gia đình, cơ quan, tổ chức và không vì mục đích thương mại. Trong 

Chỉ thị 2011/83/EU về quyền NTD, khái niệm NTD được mở rộng hơn bao gồm cả cá nhân 

hoạt động bên ngoài lĩnh vực thương mại, kinh doanh, nghề thủ công hoặc nghề nghiệp của họ 

và những cá nhân ký kết hợp đồng trong với một phần không chiếm ưu thế của hoạt động 

thương mại của mình. Khái quát lại, bất kỳ cá nhân tham gia quan hệ thương mại với mục đích 

cá nhân mà không phải mục đích kinh doanh hay các mục đích chuyên nghiệp khác là NTD.  

Bên cạnh đó, người kinh doanh hàng hóa và dịch vụ trong quan hệ với NTD được gọi với 

nhiều tên gọi khác nhau trong các văn bản pháp luật quốc tế từ thương nhân (trader), nhà cung 

cấp (supplier), người bán (seller). Việt Nam, không sử dụng những thuật ngữ trên, đưa ra định 

nghĩa “tổ chức, cá nhân kinh doanh (TCCNKD) là tổ chức, cá nhân thực hiện liên tục một, một 

số hoặc tất cả các công đoạn của quá trình từ đầu tư, sản xuất đến tiêu thụ sản phẩm, hàng hóa 

hoặc cung cấp dịch vụ trên thị trường nhằm mục đích sinh lợi, bao gồm thương nhân và cá 

nhân hoạt động thương mại độc lập, thường xuyên, không phải đăng ký kinh doanh”. Trái lại 

với NTD, đối tượng này có thể là cá nhân hoặc pháp nhân mà trong quan hệ tiêu dùng hoạt 

động trong lĩnh vực thương mại hoặc nghề nghiệp.  

TCTD là tranh chấp giữa NTD và thương nhân cung cấp hàng hóa và dịch vụ trong quá 

trình mua bán hoặc sử dụng hàng hóa, dịch vụ. TCTD phát sinh trong giao dịch TMĐT là những 

mâu thuẫn và xung đột về quyền và nghĩa vụ giữa NTD và thương nhân phát sinh từ giao dịch 

thương mại điện tử như qua các website, các phần mềm, ứng dụng hoặc những phương thức 

khác của giao dịch TMĐT.  

TCTD trong TMĐT có hai đặc điểm cơ bản:  

 Thứ nhất, trong TMĐT, hai chủ thể người mua và người bán không tiếp xúc trực tiếp với 

nhau mà giao dịch qua không gian mạng thông qua các website, các ứng dụng công nghệ trên 

các thiết bị.  

Thứ hai, các bên không bị giới hạn bên trong biên giới quốc gia nên TCTD có thể xuyên 

biên giới quốc gia do trong môi trường Internet không tồn tại biên giới giữa các quốc gia, giao 

dịch trực tuyến có thể được thực hiện ở bất kỳ nơi có sự kết nối với Internet.  
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Từ góc độ pháp lý, NTD là đối tượng cần sự bảo vệ của pháp luật trong quan hệ tiêu dùng 

với TCCNKD do vị trí yếu thế về thông tin và chuyên môn trong quá trình tham gia giao dịch. 

Sự cần thiết của việc bảo vệ quyền lợi của NTD trong những TCTD phát sinh từ TMĐT càng 

được đặt ra khi NTD không có cơ hội tiếp xúc trực tiếp với sản phẩm, hoàn toàn dựa trên sự tin 

tưởng những thông tin mà TCCNKD cung cấp, càng làm tăng sự bất lợi cho đối tượng NTD.  

2.2. Phương thức giải quyết tranh chấp trực tuyến 

Với những đặc trưng của quan hệ tiêu dùng phát sinh từ TMĐT, phần lớn các tranh chấp 

trong quan hệ này liên quan tới những chủ thể không có sự tiếp xúc trực tiếp, cách xa về khoảng 

cách địa lý, có thể từ những quốc gia khác nhau và giao dịch thường có giá trị nhỏ. Khi có tranh 

chấp, những khách hàng này cần làm gì để bảo vệ quyền lợi của mình? Liệu họ muốn giải quyết 

vụ việc nhanh, gọn, hiệu quả và không tốn nhiều chi phí với bên bán qua mạng hay sẽ kiện ra 

toà án? Hay họ sẽ đến tận nơi của người bán để đòi lại công lý? Có lẽ phần lớn người mua hàng 

không muốn kiện ra tòa vì thủ tục phức tạp, họ không muốn phải dành một khoản chi phí lớn 

hơn nhiều so với giá trị hàng hóa họ đã mua. Điều này đặt ra nhu cầu giải quyết tranh chấp qua 

chính môi trường trực tuyến, hay được biết tới là ODR. 

ODR có những tính chất từ môi trường trực tuyến nhưng cũng có những đặc điểm đến từ 

phương thức giải quyết tranh chấp thay thế (Alternative Dispute Resolution - ADR). Có nhiều 

quan điểm đối với phạm vi của cơ chế ODR. Một cách khái quát, ODR có thể được định nghĩa 

là “bất kỳ những biện pháp mà các bên liên quan thực hiện để giải quyết tranh chấp online”. Ý 

kiến khác cho rằng, ODR đơn giản là chuyển đổi những phương thức ADR truyền thống để trở 

nên tiện lợi và hiệu quả hơn mà không có những khác biệt về bản chất. Áp dụng công nghệ 

thông tin không chỉ dừng lại ở phương thức ADR, mà hiện nay ở nhiều quốc gia trên thế giới, 

đặc biệt sau Đại dịch COVID-19, các tòa án đã áp dụng công nghệ thông tin vào để xây dựng 

các phiên tòa trực tuyến. Do đó, điều này dẫn đến hình thành quan điểm cho rằng ODR là bao 

gồm cả tòa án trực tuyến. Tuy nhiên, cùng với việc xác định đặc trưng được tiến hành trên môi 

trường ảo của ODR, khía cạnh ADR cũng quan trọng và nên luôn được hiện hữu. Chính vì vậy, 

tồn tại song song quan điểm rằng những tòa án trực tuyến sẽ không được coi là một phương 

thức ODR. Những tòa án trực tuyến là một phần của xu thế kết hợp yếu tố công nghệ thông tin 

vào những phương pháp giải quyết tranh chấp và xu thế này ngày càng phổ biến tới mức độ sự 

khác biệt giữa giải quyết tranh chấp offline và ODR trở nên mờ nhạt, dẫn tới quan điểm ODR 

bao gồm cả phương thức tòa án.  

Có thể nói, ODR không phải là một khái niệm cố định, mà là một khái niệm đang ngày 

càng phát triển và mở rộng, bao hàm những thủ tục dựa vào công nghệ thông tin để giải quyết 

tranh chấp. Trong phạm vi bài viết này, cơ chế ODR chính là sự kết hợp giữa ADR và ứng dụng 

công nghệ thông tin, gồm có thương lượng trực tuyến, hòa giải trực tuyến, trọng tài trực tuyến 

và các phương thức ODR mang tính hỗn hợp.  

So với các phương thức truyền thống, ODR có một số ưu điểm như sau:  

Thứ nhất, tiết kiệm thời gian. Việc sử dụng Internet để giải quyết tranh chấp có thể rút 

gọn thời gian tiến hành các thủ tục cần thiết và các bên tranh chấp có sự linh hoạt về mặt thời 

gian khi không chịu sự bó buộc của giờ hành chính hay lịch trình. 

Thứ hai, thủ tục tiện lợi. Cơ chế ODR cho phép các bên giao tiếp thông qua hình thức 

giao tiếp không đồng bộ (Asynchronous Communication), hình thức giao tiếp gián đoạn, không 
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diễn ra liên tục điển hình như trao đổi thông tin qua email. Nhiều học giả cho rằng hình thức 

giao tiếp này giúp các bên suy nghĩ thấu đáo hơn trao đổi bằng lời nói. Thêm vào đó, ODR 

thường áp dụng những thủ tục bảo mật thông tin, khuyến khích các bên thiện chí và trung thực 

hơn. 

Thứ ba, tiết kiệm chi phí. ODR được tiến hành với chi phí thấp hơn so với những phương 

pháp truyền thống do loại bỏ chi phí đi lại và ăn ở khá tốn kém, đặc biệt trong tranh chấp tiêu 

dùng quốc tế. Đặc điểm này của ODR là tiềm năng để áp dụng cơ chế này giải quyết những 

tranh chấp có giá trị nhỏ, giúp NTD tiếp cận với công lý dễ dàng hơn  

Thứ tư, ưu thế hơn so với giải quyết qua tòa án. Với ODR, các bên trong tranh chấp có 

sự kiểm soát lớn hơn đối với những quy trình, thủ tục và quyết định. Ví dụ, các bên tự thỏa 

thuận với nhau mà không cần phải trình lên một bên thứ ba để thông qua, kết quả là không có 

một cách tuyệt đối một bên thắng hay một bên thua. Bên cạnh đó, việc các bên thiện chí tiến 

tới một thỏa thuận dẫn tới việc thực thi thỏa thuận tự nguyện, thay vì ép buộc phải tuân thủ theo 

quyết định của tòa án. Ngoài ra, thủ tục thi hành trong tố tụng tư pháp rất phức tạp, chậm và 

tốn kém, đặc biệt đối với những phán quyết cần thực thi ở nước ngoài.  

Thứ năm, sự phù hợp đối với tranh chấp tiêu dùng trong TMĐT. Có thể thấy, đối với 

giải quyết TCTD TMĐT, ODR rất thích hợp bởi phương thức này được tiến hành trên Internet, 

cho phép các bên giải quyết tranh chấp trong một môi trường thân thuộc với quan hệ và mọi 

quyết định trong môi trường này được coi là độc lập và phi tập trung (các bên là trung tâm của 

việc quyết định), trái ngược với việc bị giới hạn và phụ thuộc bởi một cơ quan tư pháp tách biệt 

hoàn toàn với môi trường trực tuyến nơi phát sinh tranh chấp, đảm bảo quyền lợi cho NTD. 

Bên cạnh đó, để phổ biến ODR trong giải quyết tranh chấp, cần khắc phục những hạn chế 

sau:  

Thứ nhất, vấn đề công nghệ. ODR có tiện lợi hơn cho đối tượng đã quen sử dụng máy 

tính. Ngoài ra, hiện tại vẫn còn tồn tại sự chênh lệch và phát triển không đồng đều về chất lượng 

của công nghệ, hạ tầng viễn thông giữa các quốc gia khác nhau.  

Thứ hai, khó khăn về pháp lý. Việc thiếu một hành lang pháp lý minh bạch, cụ thể cho cơ 

chế ODR ở một số quốc gia dẫn tới nhiều khó khăn trong việc áp dụng phương pháp này.  

Thứ ba, không còn sự tiếp cận của công chúng và áp lực dư luận. ODR thường áp dụng 

thủ tục bảo mật thông tin. Điều này khiến việc che đậy những thông tin quan trọng về sản phẩm 

lỗi, dịch vụ khách hàng yếu kém và những vấn đề đạo đức nghề nghiệp khác trở nên dễ dàng 

hơn. Tuy nhiên, có quan điểm cho rằng, trong những trường hợp này cần đến vai trò của chính 

quyền trong việc giám sát, kiểm soát. 

Những vấn đề nêu trên của ODR nên được coi là những khó khăn hơn là những hạn chế 

bởi phần lớn những vấn đề này đều có thể được giải quyết, giảm bớt bởi những biện pháp phù 

hợp, công nghệ và pháp luật. 

 

3. Thực trạng giải quyết tranh chấp tiêu dùng phát sinh trong thương mại điện tử bằng 

phương thức trực tuyến tại Liên minh châu Âu 

3.1. Thực trạng khung pháp luật của Liên minh châu Âu 
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Nhằm mục đích xây dựng khung pháp lý cho việc giải quyết các TCTD xuyên biên giới, 

EU đã ban hành hai văn bản: Chỉ thị số 2013/11/EU và Quy định 524/2013. 

Chỉ thị số 2013/11/EU (Chỉ thị 13) về sử dụng các phương thức giải quyết thay thế đối với 

TCTD năm 2013 điều chỉnh việc sử dụng ADR để giải quyết tranh chấp giữa một bên là NTD 

và một bên là người kinh doanh dựa trên cơ sở là hợp đồng mua bán hàng hóa hoặc hợp đồng 

cung ứng dịch vụ được hai bên giao kết. Chỉ thị 13 đã có một số quy định cho phép việc sử 

dụng công nghệ thông tin trong quá trình giải quyết TCTD như:  

 - Điều 5.2.a quy định rằng các quốc gia thành viên của EU phải đảm bảo việc các tổ chức 

cung cấp ADR phải “duy trì một trang web cập nhật cho phép tất cả các bên dễ dàng truy cập 

thông tin về các thủ tục ADR và cho phép người tiêu dùng gửi khiếu nại và các tài liệu hỗ trợ 

cần thiết trực tuyến”. 

 - Điều 8.a yêu cầu các quốc gia thành viên của EU phải đảm bảo tính hiệu quả và đặc biệt 

nhấn mạnh rằng thủ tục ADR phải có sẵn và dễ tiếp cận trực tuyến hoặc trực tiếp đối với các 

bên tranh chấp, bất kể họ ở đâu. 

 Hai quy định nêu trên là các cơ sở cơ sở pháp lý để EU ban hành Quy định số 524/2013 

về giải quyết các tranh chấp về tiêu dùng trực tuyến (Quy định 524/2013). Quy định 524/2013 

bao gồm 22 điều khoản, được chia thành 3 chương: i) Chương 1: Các quy định chung (điều 1 

đến điều 4); ii) Chương 2: Nền tảng ODR (điều 5 đến 15); iii) Chương 3: Các quy định cuối 

cùng (điều 16 đến điều 22). Đây là cơ sở pháp lý chính được sử dụng phổ biến để giải quyết 

tranh chấp trực tuyến tại Liên minh châu Âu (EU). 

Trong khi chương 1 của Quy định này đưa ra các khái niệm chung thì chương 2 quy định 

về trình tự và thủ tục ODR. Về cơ bản, nội dung của chương 2 giải quyết các vấn đề: 

Thứ nhất, xây dựng nền tảng ODR. Theo Điều 5 Quy định 524/2013, Ủy ban châu Âu 

phải có trách nhiệm xây dựng và vận hành nền tảng ODR về giải quyết TCTD (ODR platform). 

Nền tảng này phải có các chức năng cơ bản như cung cấp mẫu đơn khởi kiện điện tử cho nguyên 

đơn; thông báo cho bị đơn về đơn khởi kiện; xác định cơ quan ADR có thẩm quyền và chuyển 

đơn khởi kiện đến cơ quan ADR mà các bên đã thỏa thuận; cung cấp cho các bên và tổ chức 

ADR bản dịch thông tin cần thiết để giải quyết tranh chấp và được trao đổi thông qua nền tảng 

ODR… 

Thứ hai, thiết lập mạng lưới liên lạc quốc gia về ODR. Theo Điều 7, mỗi quốc gia thành 

viên của EU sẽ chỉ định một điểm liên lạc quốc gia về ODR và thông báo cho Ủy ban về tên và 

chi tiết liên lạc. Các quốc gia thành viên có thể giao trách nhiệm giải quyết các điểm liên lạc 

trực tuyến cho Trung tâm Mạng lưới Trung tâm Người tiêu dùng Châu Âu, Hiệp hội Người tiêu 

dùng hoặc bất kỳ cơ quan nào khác. Mỗi điểm liên lạc ODR phải có ít nhất hai cố vấn ODR. 

Mỗi điểm liên lạc thực hiện các chức năng như: trợ giúp việc nộp và chuyển đơn khởi kiện; 

cung cấp cho các bên và tổ chức ADR thông tin chung về quyền của NTD liên quan đến hợp 

đồng bán hàng và dịch vụ áp dụng tại quốc gia thành viên của điểm liên lạc ODR nơi cố vấn 

ODR có liên quan… Bên cạnh đó, Điều 7 quy định thêm về khả năng các điểm liên lạc thực 

hiện chức năng nêu trên với các TCTD nội địa và nghĩa vụ của Ủy ban châu Âu là xây dựng 

mạng lưới liên lạc quốc gia nhằm tăng cường sự hợp tác giữa các cơ quan.  

Thứ ba, về thủ tục ODR các TCTD. Quy trình ODR được quy định từ điều 8 đến điều 14 

cụ thể như sau:  
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Bước 1: Nộp đơn khởi kiện. Theo Điều 8, để có thể khởi kiện TCTD đến nền tảng ODR, 

bên nguyên đơn phải điền mẫu đơn điện tử được cung cấp bởi nền tảng ODR cũng như cung 

cấp tài liệu chứng cứ nào để làm bằng chứng. 

Bước 2: Xử lý thông tin và chuyển đơn khởi kiện. Theo Điều 9, đơn khởi kiện hợp lệ là 

một đơn khởi kiện được điền đầy đủ các trường thông tin điện tử yêu cầu. Nếu thiếu một số 

trường thông tin, nguyên đơn sẽ được thông báo để bổ sung thông tin còn thiếu. Sau đó, nền 

tảng ODR sẽ gửi đơn kiện đến bị đơn cùng với các thông tin để xác định tổ chức ADR có thẩm 

quyền. Sau khi đã nhận được các thông tin này, bị đơn có nghĩa vụ gửi trả lại cho nền tảng ODR 

các thông tin theo yêu cầu, mà nền tảng ODR sau đó sẽ chuyển tiếp cho nguyên đơn. Cùng với 

việc trao đổi thông tin này, các bên sẽ chọn tổ chức ADR có thẩm quyền và dựa trên các thông 

tin đã nhận, tổ chức ADR được chọn sẽ có thẩm quyền giải quyết tranh chấp. Nền tảng ODR sẽ 

gửi toàn bộ các thông tin đã nhận được cho tổ chức ADR và đây là cơ sở để tổ chức ADR thụ 

lý vụ tranh chấp. 

Bước 3: Giải quyết tranh chấp. Đây là bước liên quan đến tổ chức ADR có thẩm quyền 

thụ lý vụ tranh chấp. Theo Điều 10, quá trình GQTC tại tổ chức ADR không yêu cầu sự có mặt 

của nguyên đơn và bị đơn, trừ khi thủ tục GQTC của tổ chức ADR có yêu cầu và các bên thỏa 

thuận. Tổ chức ADR có nghĩa vụ phải cung cấp cho nền tảng ODR các thông tin về ngày nhận 

được hồ sơ khởi kiện, đối tượng của vụ tranh chấp, ngày kết thúc thủ tục GQTC và kết quả 

GQTC. Quy định 524/2013 không quy định nhiều quy tắc cụ thể về thủ tục GQTC tại tổ chức 

ADR. Có thể thấy rằng, các tổ chức ADR được đảm bảo tính linh hoạt trong quá trình GQTC. 

Như vậy, Quy định 524/2013 được xây dựng và ban hành nhằm mục đích hướng đến việc 

xây dựng nền tảng ODR cho việc giải quyết TCTD. Nền tảng ODR nắm vai trò trung gian giữa 

nguyên đơn, bị đơn và tổ chức ADR trong quá trình luân chuyển đơn kiện, hồ sơ đơn kiện, 

thông tin do các bên cung cấp và kết quả GQTC của tổ chức ODR. Tất cả quy trình trên được 

thực hiện trên nền tảng ODR. Có thể hiểu rằng, đây sẽ là một phương tiện giúp quá trình GQTC 

diễn ra thuận lợi, nhanh chóng và tiết kiệm chi phí cho các bên. 

3.2. Thực trạng áp dụng Quy định 524/2013 tại Liên minh châu Âu 

Quy định 524/2013, cùng với các văn bản pháp lý theo sau đó đã nhanh chóng được áp 

dụng trên địa bàn Liên minh châu Âu. 

Thứ nhất, Liên minh châu Âu đã chính thức đưa nền tảng ODR cho tranh chấp tiêu 

dùng vào hoạt động. Nền tảng ODR đã được Ủy ban châu Âu thiết kế trên cơ sở một website, 

tại đó nguyên đơn (NTD hoặc người kinh doanh) có thể đệ trình một đơn khởi kiện và tiến hành 

các chức năng đã được nêu rõ trong Quy định 524/2013. Quy định 524/2013 yêu cầu các thương 

nhân trực tuyến và nền tảng TMĐT cung cấp các liên kết để truy nhập vào nền tảng ODR trên 

website của họ. Việc thực hiện yêu cầu này cùng với các chiến dịch tuyên truyền do Ủy ban 

châu Âu và các bên liên quan thực hiện đã mang lại cho trang web mỗi năm từ 2 đến 3 triệu 

lượt truy cập. 

Thứ hai, các quốc gia thành viên EU đã thực hiện thiết lập các điểm hỏi đáp quốc gia 

theo như Quy định 524/2013. Tính đến tháng 10 năm 2023, tất cả các quốc gia thành viên EU 

đã hoàn thành trách nhiệm này và thông tin liên quan đến các điểm hỏi đáp quốc gia đã được 

đăng tải trên nền tảng ODR. 
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Sau nhiều năm triển khai nền tảng ODR, một số kết quả đã đạt được. Theo báo cáo về việc 

áp dụng Chỉ thị 13 và Quy định 524/2013 về ODR năm 2019, lượng NTD truy cập vào nền tảng 

này đã đạt mốc 3,3 triệu từ năm 2020. Trong số những khiếu nại được gửi về website trong 

cùng năm 2020, 89% đã được xử lý xác đáng, 6% bị từ chối bởi thương nhân, 4% được NTD 

thu hồi, và 1% phải sử dụng ADR. Mặc dù có một lượng truy cập tương đối lớn, nền tảng này 

chỉ giải quyết trung bình 200 vụ việc mỗi năm. Chỉ một số ít người dùng truy cập sử dụng nền 

tảng này để đưa đơn khởi kiện và chỉ 2% trong số đó thực sự nhận được phản hồi tích cực từ 

các thương nhân để yêu cầu của họ có thể được chuyển đến cơ quan ADR được liệt kê trên nền 

tảng. Ủy ban châu Âu đã công bố lời kêu gọi thu thập bằng chứng về việc áp dụng giải pháp 

GQTC ngoài tòa án cho phù hợp với thị trường kỹ thuật số, kéo dài từ 28/9 đến 21/12 năm 2022 

và kết luận rằng nền tảng này chỉ được sử dụng bởi 5% NTD phản hồi. Chính vì thế, Ủy ban 

châu Âu đang có dự định ngừng hoạt động của nền tảng ODR. Đề xuất nhằm dừng hoạt động 

nền tảng ODR của Ủy ban Châu Âu đã đưa ra hai nguyên nhân chính và hai vấn đề chính đối 

với sự thiếu hiệu quả của nền tảng ODR hiện tại.  

Hai nguyên nhân chính nằm ở sự phát triển của thị trường TMĐT và xu hướng sử dụng 

phương thức giải quyết tranh chấp của NTD.  

Thứ nhất, sự tăng nhanh và tập trung của TMĐT và quảng cáo trực tuyến diễn ra, đặc 

biệt đối với những giao dịch xuyên biên giới với những thương nhân ngoài EU. Theo thống 

kê, trong năm 2021, TMĐT xuyên biên giới tại EU tăng đáng kể với 32% số những NTD thường 

xuyên có giao dịch với thương nhân ngoài EU. Trong bối cảnh này, hình thức quảng cáo online 

tăng mạnh với hình thức quảng cáo số góp phần cho 65% doanh thu toàn cầu năm 2021. Bên 

cạnh đó, tranh chấp TMĐT vượt xa khỏi những vấn đề truyền thống như hàng hóa và dịch vụ 

không phù hợp mà một lượng đáng kể những thiết hại của NTD trực tuyến xuất phát từ quảng 

cáo sai sự thật hoặc thiếu thông tin trước khi giao kết hợp đồng như review không đúng sự thật 

từ NTD khác, áp lực mua từ cuộc gọi và tin nhắn liên tục, những offer giới hạn trong một 

khoảng thời gian nhất định,… đặt NTD trực tuyến vào nhiều bất lợi, dẫn tới vi phạm quyền lợi 

NTD. Xu hướng hiện tại của thị trường thương mại điện tử cho thấy những quy định hiện tại 

về ADR/ODR chỉ có phạm vi điều chỉnh đối với những tranh chấp truyền thống mà chưa làm 

rõ việc áp dụng và chủ thể chịu trách nhiệm đối với những tranh chấp khác kể trên.  

Thứ hai, xu hướng tìm đến phương thức giải quyết tranh chấp trực tuyến của NTD 

còn chưa phổ biến. Báo cáo của EU năm 2019 đã nhấn mạnh khó khăn chính trong việc áp 

dụng ODR chính là việc thiếu nhận thức về sự tồn tại của thủ tục ODR khi trong EU, 43% 

tổng số nhà bán lẻ không biết về sự tồn tại của ADR là một hình thức giải quyết tranh chấp 

với NTD. Khảo sát Điều kiện NTD năm 2021 công bố chỉ 5% NTD tại EU báo cáo tranh chấp 

tới một cơ quan ADR bất chấp hàng loạt những nỗ lực của hầu hết các quốc gia thành v iên 

trong việc nâng cao nhận thức về ADR/ODR. Trước việc thiếu hiệu quả và không phổ biến 

của nền tảng ODR, xu hướng sử dụng hình thức ODR tư nhân ngày càng được ưa chuộng. Số 

lượng ngày càng tăng những nhà cung cấp nền tảng TMĐT cung cấp hình thức ODR tư nhân 

cho khách hàng đối với những tranh chấp với NTD. Trong trường hợp này, nhà cung cấp nền 

tảng sẽ có vai trò như một người hòa giải giữa những bên liên quan và chi phí được trả trực 

tiếp hoặc gián tiếp qua NTD. Theo dữ liệu năm 2021, 12% NTD tại EU gặp vấn đề và giải 

quyết trực tiếp thông qua hình thức ODR tư nhân, so với con số 5% nhắc đến ở trên. Một ví 

dụ điển hình và hiệu quả của hình thức này chính là Trung tâm giải quyết tranh chấp eBay 
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(eBay Resolution Center), một hệ thống giải quyết tranh chấp lớn với hơn 60 triệu tranh chấp 

mỗi năm và tỷ lệ 90% hài lòng từ khách hàng. 

Hai nguyên nhân trên đã dẫn tới hệ quả của hai vấn đề khi áp dụng nền tảng ODR tại EU. 

Vấn đề 1: Chỉ thị 13 về ADR không phù hợp với thị trường TMĐT hiện nay. 

Điều 2 Chỉ thị này quy định phạm vi áp dụng của Chỉ thị chỉ bao gồm “thủ tục ngoài tòa 

án đối với những tranh chấp trong và ngoài biên giới trong quan hệ nghĩa vụ hợp đồng  hàng 

hóa và dịch vụ giữa một thương nhân thành lập tại EU và một NTD tại EU”. Do đó, với những 

tranh chấp không liên quan trực tiếp tới hợp đồng nhưng ngày càng phổ biến như thiệt hại gây 

ra bởi hoạt động quảng cáo trực tuyến không công bằng hay giao dịch với thương nhân ngoài 

EU, NTD dường như không chắc chắn có thể dựa vào hệ thống quy định về ADR để bảo vệ 

quyền lợi của mình. Một khía cạnh nữa mà Chỉ thị chưa điều chỉnh chính là hệ thống ODR tư 

nhân đang ngày càng phổ biến hiện nay khi chưa có yêu cầu pháp lý áp dụng cho hệ thống này.  

Vấn đề 2: Sự tham gia thấp của thương nhân và NTD đối với phương thức giải quyết 

tranh chấp ODR. 

Chỉ thị 13 không đặt ra vấn đề sự tham gia của thương nhân vào thủ tục ADR là bắt buộc 

hay tự nguyện mà để vấn đề này được quyết định bởi từng quốc gia thành viên. Do đó liệu 

việc tham gia là tự nguyện hay là bắt buộc hoặc bắt buộc trong một số trường hợp cụ thể. Đối 

với trường hợp tự nguyện, việc tham gia hoàn toàn phụ thuộc vào thiện chí của thương nhân. 

Theo thống kê từ nền tảng ODR, khoảng 20% thương nhân trong tổng số 300,000 vụ việc được 

yêu cầu tham gia ADR bởi NTD từ chối rõ ràng, còn lại thì hoàn toàn giữ im lặng. Tỷ lệ cao 

đối với trường hợp không phản hồi đã tạo ra sự chán nản và làm giảm niềm tin của NTD vào 

hệ thống này.  

Bên cạnh đó, khi khảo sát về sự sẵn sàng tham gia vào ADR theo thời gian diễn ra thủ tục, 

nếu thủ tục ADR kéo dài, phần lớn NTD với tranh chấp dưới 200 EUR sẽ từ bỏ tìm cách giải 

quyết. Mặc dù điều này đại diện một thiệt hại có thể chấp nhận được dưới góc độ cá nhân NTD, 

khi tổng hợp lại dưới góc độ toàn bộ EU, điều này dẫn tới hàng triệu tranh chấp không được 

theo đuổi mỗi năm. Theo thống kê thì giá trị trung bình của tranh chấp tiêu dùng TMĐT là 185 

EUR và thời gian diễn ra thủ tục ODR từ 41 ngày ở Romania và Hà Lan và 318 ngày ở Ireland. 

Có thể thấy, với tranh chấp tiêu dùng  giá trị nhỏ như hiện tại, thủ tục ADR có thể đang bị chậm 

và không thu hút được NTD tham gia. 

Báo cáo đã kết luận rằng Chỉ thị 13 và Quy định 524/2013 đã không đáp ứng được sự thay 

đổi nhanh chóng của thị trường tiêu dùng, đặc biệt là trong môi trường TMĐT. Mức độ hoạt 

động của nền tảng ODR không đảm bảo được chi phí vận hành. Những vấn đề này đang gây 

tổn hại tới niềm tin của NTD vào thị trường TMĐT và đang vụ lợi từ sự yếu thế của NTD, từ 

đó đề xuất tạm ngừng nền tảng ODR qua đề xuất đưa ra bởi Ủy ban Châu Âu vào ngày 

17/10/2023.  

3.3. Bài học rút ra 

Việc đưa vào sử dụng một mô hình chung trên phạm vi toàn lãnh thổ cho nền tảng ODR là 

điểm sáng trong khung pháp lý giải quyết TCTD được Liên minh châu Âu áp dụng. Trên lý 

thuyết, đây là hình thức quản lý TCTD nên được triển khai phù hợp trên các vùng lãnh thổ 

ngoài Liên minh châu Âu. Tuy nhiên, nền tảng ODR tại EU đang đứng trước nguy cơ ngừng 
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hoạt động do một số bất cập trong quá trình vận hành, và những bất cập này sẽ là bài học để 

hoàn thiện hơn các mô hình tương tự ở những vùng lãnh thổ khác nhau. 

Bài học thứ nhất, với sự thay đổi nhanh chóng của môi trường TMĐT, các dạng tranh chấp 

cũng biến đổi nhanh chóng. Do đó, cần xây dựng khung pháp luật mềm dẻo, linh hoạt để mở 

rộng phạm vi áp dụng giải quyết tranh chấp ODR với mục tiêu quan trọng nhất là đảm bảo 

quyền lợi của NTD.  

Bài học thứ hai, ngay cả khi đã xây dựng được cơ sở hạ tầng vận hành một nền tảng ODR 

cũng như thực hiện hàng loạt những chiến dịch làm tăng nhận thức về lợi ích của nền tảng này 

cho NTD, cần chú trọng tới hiệu quả của hệ thống dưới khía cạnh thời gian và thủ tục để đảm 

bảo sự tin tưởng của các bên đối với ODR.  

Bài học thứ ba là cần thiết phải bổ sung và thống nhất một bộ quy tắc, tiêu chuẩn chung 

cho các trung tâm hợp tác ADR/ODR cùng nền tảng. Mục tiêu là đảm bảo chất lượng đồng đều 

của quy trình giải quyết tranh chấp trực tuyến để đáp ứng nhu cầu ngày càng tăng về giải quyết 

tranh chấp trực tuyến. Đặc biệt với xu hướng sử dụng phương thức giải quyết tranh chấp từ 

chính nhà cung cấp nền tảng TMĐT hoặc những nhà cung cấp dịch vụ ADR tư nhân, cần có 

một quy định cụ thể điều chỉnh về chất lượng, khả năng, tính minh bạch, công bằng của hệ 

thống giải quyết tranh chấp tư nhân này.  

Tuy nền tảng ODR tại EU đang có dự định dừng lại do những khó khăn về khả năng tiếp 

cận nhưng đây là một mô hình GQTC tương đối hiệu quả và đáng học hỏi. Những khó khăn 

trong quá trình vận hành sẽ là những cảnh báo cần phải chủ ý và từ đó có thể phát triển một nền 

tảng ODR hoạt động bền vững hơn. Tuy nhiên, vẫn cần có một số chỉnh sửa nhằm tối ưu hóa 

hiệu quả của hệ thống này. 

 

4. Những khuyến nghị cho Việt Nam 

4.1. Thực trạng tại Việt Nam 

4.1.1. Pháp luật điều chỉnh vấn đề giải quyết bằng phương thức trực tuyến đối với tranh chấp 

tiêu dùng phát sinh từ thương mại điện tử tại Việt Nam 

Ngay từ năm 2005, Việt Nam đã thông qua hai văn bản quy chiếu mang tính toàn cầu về 

TMĐT do Ủy ban Luật Thương mại Quốc tế của Liên hợp quốc (UNCITRAL) ban hành là Luật 

mẫu về thương mại điện tử (Model Law on Electronic Commerce) và Luật mẫu về chữ ký điện 

tử (Model Law on Electronic Signatures). Trên cơ sở hai văn bản này, Luật Giao dịch điện tử 

2005 và Luật Công nghệ thông tin 2006 được ban hành làm nền tảng cho việc công nhận các 

giao dịch điện tử trong đó có TMĐT. Luật Bảo vệ quyền lợi NTD 2010 đưa ra quy định giải 

quyết tranh chấp đối với mọi đối tượng NTD, trong đó có NTD mua hàng hóa, dịch vụ trực 

tuyến với trình tự giải quyết tranh chấp giữa NTD và tổ chức cá nhân kinh doanh hàng hóa dịch 

vụ ghi nhận tại Chương 4. Trên cơ sở những văn bản luật trên, một loạt các văn bản dưới luật 

điều chỉnh những lĩnh vực cụ thể của TMĐT được ban hành, trong đó nổi bật và đồ sộ so với 

một nghị định chính là Nghị định số 52/2013 NĐ-CP về TMĐT.  

Tuy nhiên, trong suốt giai đoạn xây dựng và thi hành những văn bản pháp luật trên, chưa 

một văn bản quy phạm pháp luật nào được ban hành để điều chỉnh trực tiếp cho việc áp dụng 

ODR một cách chính thức ở nước ta. Một số quy định tản mát về cách thức tiến hành ODR đã 

được xây dựng, nhưng chỉ mang tính chất nguyên tắc chung. Tạo bước đầu cho việc áp dụng 
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ODR tại Việt Nam, Nghị định số 22/2017 NĐ-CP về hòa giải thương mại đã cung cấp cơ sở 

pháp lý, tuy chưa cụ thể hóa, cho hòa giải thương mại trực tuyến. Theo Nghị định này, các bên 

và hòa giải viên được quyền lựa chọn trình tự, thủ tục hòa giải, địa điểm, thời gian tiến hành 

hòa giải. Vì vậy, các bên và hòa giải viên được phép lựa chọn phương thức trực tuyến để tiến 

hành hòa giải.  

Đại dịch Covid - 19 đã thúc đẩy thị trường TMĐT tại Việt Nam, góp phần rút ngắn từ một 

đến hai năm tiến độ phát triển ứng dụng TMĐT. Hiện nay, theo khảo sát của VECOM, tỷ lệ 

NTD ưu tiên lựa chọn phương thức mua sắm trực tuyến là 48%. Quy mô thị trường bán lẻ 

TMĐT trong năm 2022 là 16,4 tỷ USD với tỷ lệ tăng trưởng là 20%. So với năm 2021, tỷ lệ 

tăng trưởng tăng 4% và quy mô thị trường tăng 2,7 tỷ USD. Dự kiến đến hết năm 2023, quy mô 

thị trường sẽ đạt ngưỡng 20,5 tỷ USD với tỷ lệ tăng trưởng đạt 25%. Điều này thể hiện sự tăng 

trưởng mạnh mẽ của TMĐT tại Việt Nam trong bối cảnh kinh tế thế giới phát triển chậm lại. 

Trong quý 1 năm 2023 (tính đến ngày 24/6) có đến 9 tỷ lượt giao dịch trên các sàn TMĐT 

Khi giao dịch trực tuyến ở Việt Nam tăng nhanh, đồng nghĩa với nó là các tranh chấp trực 

tuyến cũng tăng nhanh. Theo thống kê tại emarketer.com, có đến 2-5% giao dịch phát sinh tranh 

chấp, và số liệu này được thu thập từ năm 2017 và dự đoán có xu hướng gia tăng theo tốc độ 

tăng trưởng của TMĐT. Sự cần thiết của một cơ chế chung giải quyết TMĐT bằng phương thức 

ODR ngày càng cấp thiết. Tại Quyết định phê duyệt kế hoạch tổng thể phát triển thương mại 

điện tử quốc gia giai đoạn 2021 - 2025, Chính phủ đã ghi nhận điều này, cụ thể là: “Nghiên 

cứu, xem xét áp dụng hệ thống giải quyết tranh chấp trực tuyến (Online Dispute Resolution - 

ODR) nhằm tăng cường bảo vệ quyền lợi của NTD trong thương mại điện tử, thúc đẩy sự phát 

triển của thương mại điện tử xuyên biên giới, đặc biệt đối với các doanh nghiệp vừa và nhỏ”. 

Một số những sửa đổi, thay thế đối với những văn bản pháp luật hiện hành đã được diễn 

ra, với sự ghi nhận về việc áp dụng ODR tại Việt Nam. Tại Luật bảo vệ quyền lợi NTD năm 

2023, đối với tranh chấp tiêu dùng, hình thức trực tuyến đã được ghi nhận. Bên cạnh đó, Luật 

Giao dịch điện tử 2023 đã có một số sửa đổi bổ sung quy định cụ thể về giá trị pháp lý và đảm 

bảo độ tin cậy cho một số yếu tố quan trọng trong GDĐT như: thông điệp dữ liệu, chữ ký điện 

tử, tài khoản giao dịch điện tử, hệ thống thông tin phục vụ giao dịch điện tử, dịch vụ tin cậy… 

nhằm tạo cơ chế minh bạch hơn cho việc xử lý tranh chấp trực tuyến.  

Khung pháp lý nhằm giải quyết tranh chấp giữa NTD và TCCNKD trong TMĐT được quy 

định tại Chương V Luật bảo vệ quyền lợi NTD và tại Điều 76 Nghị định số 52/2013/NĐ-CP 

sửa đổi.  Một cách khái quát, TCTD phát sinh từ giao dịch TMĐT đều có thể sử dụng những 

phương thức giải quyết tranh chấp dân sự, thương mại truyền thống bao gồm thương lượng, 

hòa giải, trọng tài, tòa án. Với những tranh chấp trong TMĐT, cơ sở pháp lý cho quá trình giải 

quyết tranh chấp được quy định tại Điều 76 Nghị định số 52/2013/NĐ-CP sửa đổi, trong đó quy 

định về trách nhiệm của thương nhân, tổ chức, cá nhân bán hàng cũng như các phương thức có 

thể sử dụng để giải quyết tranh chấp. Tuy nhiên, với những quan hệ tiêu dùng, việc giải quyết 

tranh chấp còn chịu sự điều chỉnh của Luật Bảo vệ quyền lợi NTD năm 2023.  

4.1.2. Những hạn chế  

Với những sự phát triển mạnh mẽ của TMĐT đã nêu ở trên, pháp luật Việt Nam có những 

hạn chế trong việc giải quyết TCTD phát sinh từ TMĐT:  
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Thứ nhất, pháp luật hiện hành chưa có bất kỳ quy định cụ thể nào về áp dụng phương 

thức giải quyết tranh chấp trực tuyến vào hoạt động GQTC phát sinh từ TMĐT . Những 

hoạt động giải quyết TCTD phát sinh từ TMĐT bằng những phương pháp GQTC truyền thống 

và với sự hỗ trợ của các nền tảng công nghệ điện tử đã tạo ra một phương thức QGTC phù 

hợp với những đặc thù của TCTD phát sinh từ TMĐT. Tuy chưa có khung pháp luật điều 

chỉnh, các biện pháp giải quyết tranh chấp trực tuyến vẫn được áp dụng trên thực tế. Một 

trong những bất cập là do không có sự điều chỉnh của pháp luật và sự kiểm soát của cơ quan 

chức năng nên các sàn TMĐT là người “cầm trịch” cho hoạt động này bằng những nguyên 

tắc, quy trình và yêu cầu do chính họ đặt ra. Khi tranh chấp xảy ra, nhà cung cấp dịch vụ 

TMĐT sẽ quyết định hoàn toàn cách thức giải quyết thông qua điều khoản giải quyết tranh 

chấp trên website hoặc ứng dụng của mình mà không có sự kiểm soát, can thiệp của cơ quan 

chức năng tới tính hợp pháp của những điều khoản này, dẫn tới nhiều khả năng là quyền lợi 

chính đáng của NTD trong quan hệ TMĐT đang bị bỏ qua. Điều này dẫn đến một câu hỏi rất 

lớn cho NTD khi tham gia giao dịch TMĐT là liệu rằng khi phát sinh tranh chấp và được sàn 

TMĐT đứng ra giải quyết thì có công bằng, khách quan hay không và quyền lợi của họ có 

được bảo vệ hay không? Hậu quả của việc này là quyền lợi NTD trong các giao dịch TMDT 

đang đứng trước nguy cơ chưa được bảo vệ một cách chính đáng. Theo các chuyên gia: “Đang 

có sự khập khiễng rất lớn giữa thực tiễn phát triển và khung khổ pháp lý trong lĩnh vực này. 

Nổi lên là Việt Nam đã có pháp luật về thương mại điện tử nhưng lại “bỏ trống” các quy định 

liên quan đến phương thức giải quyết tranh chấp trực tuyến trong lúc mà các tranh chấp 

thương mại điện tử phát sinh ngày càng nhiều”. 

Thứ hai, chưa có quy định pháp luật về TMĐT và Bảo vệ quyền lợi NTD trong các giao 

dịch TMĐT xuyên biên giới bằng phương thức giải quyết tranh chấp trực tuyến. Theo Điều 

67a.5.b Nghị định số 85/2021/NĐ-CP: “Thực hiện các nghĩa vụ về bảo vệ quyền lợi NTD, chất 

lượng sản phẩm, hàng hóa theo quy định của pháp luật Việt Nam” và theo Điều 39.3.n Luật 

BVQLNTD năm 2023: “Chịu trách nhiệm với NTD theo quy định của pháp luật về thương mại 

điện tử trong trường hợp tổ chức, cá nhân kinh doanh trong nước và nước ngoài bán, cung cấp 

sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ cho NTD trên lãnh thổ Việt Nam”, những quy định trên quy định 

về trách nhiệm của thương nhân, tổ chức nước ngoài hoạt động mua bán trên sàn TMĐT tại 

Việt Nam. Tuy nhiên, những trách nhiệm trên chưa thể hiện rõ được cách thức và quy trình 

GQTC trong TCTD phát sinh từ TMĐT xuyên biên giới. Nếu không có những quy định về 

GQTC sẽ ảnh hưởng lớn đến quyền lợi NTD. Một số trung tâm trọng tài cũng đã xây dựng quy 

tắc trọng tài hoặc hòa giải trực tuyến. Những quy tắc này có thể áp dụng để giải quyết TCTD 

phát sinh từ TMĐT. Tuy nhiên với tính chất của các tranh chấp này và mức phí tại các trung 

tâm trọng tài hoặc hòa giải thì việc sử dụng dịch vụ ở các trung tâm này là không hợp lý. Ngoài 

ra, hiện nay, Hệ thống quản lý và giải quyết phản ánh, tranh chấp trực tuyến của Bộ Công 

thương vận hành từ ngày 18/12/2019 nhằm mục đích đấu tranh, ngăn chặn kịp thời, hiệu quả 

vấn nạn hàng giả trong TMĐT. Website này đã xây dựng được một cơ chế xử lý khiếu nại trong 

TMĐT, tuy nhiên cơ chế này vẫn chưa được coi là ODR. Website này đang dừng ở mức độ tiếp 

nhận và xử lý khiếu nại, chưa giải quyết được vấn đề GQTC giữa các bên và nhất là với những 

TCTD xuyên biên giới.  

4.2. Khuyến nghị cho Việt Nam 

Để hoàn thiện hơn quy định pháp luật về giải quyết TCTD phát sinh từ TMĐT bằng phương 

thức GQTC trực tuyến, nhóm tác giả có những khuyến nghị sau đây: 
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Thứ nhất, cần phải xây dựng nền tảng pháp lý đồng bộ cho GQTC TMĐT. Do các TCTD 

phát sinh từ TMĐT xuyên biên giới có xu hướng gia tăng tuy nhiên, Việt Nam lại chưa có 

khung pháp lý cần thiết để tiến hành giải quyết những TCTD này. Chính vì thế, Việt Nam cần 

phải phát triển một khung pháp lý đồng bộ, phù hợp với quy chuẩn của luật pháp và thông lệ 

quốc tế về TMĐT và GQTC trực tuyến. Việt Nam nên công nhận và áp dụng trực tiếp các điều 

ước quốc tế nếu phù hợp với lợi ích quốc gia và chuẩn mực quốc tế.  Ngoài ra, Việt Nam cần 

phải có một văn bản luật quy định về TMĐT bao gồm cả chế định GQTC TMĐT hoặc ban hành 

một nghị định tương đương với Nghị định 85/2021/NĐ-CP về TMĐT chứa đựng quy định 

GQTC phát sinh từ TMĐT. Tuy nhiên, về mặt lâu dài, Việt Nam cần phải ban hành luật riêng 

về TMĐT để có thể bao quát và điều chỉnh kịp thời những quy định pháp luật về lĩnh vực này. 

Thứ hai, tăng cường ký kết các thỏa thuận hợp tác GQTC phát sinh từ TMĐT bằng 

phương thức GQTC trực tuyến. Tranh chấp TMĐT mang tính xuyên biên giới. Chính vì thế, 

cơ chế GQTC trực tuyến quốc gia trong tương lai sẽ phải chịu trách nhiệm giải quyết các tranh 

chấp NTD và thương nhân nước ngoài và ngược lại. Để phục vụ cho điều này, Chính phủ cần 

phải tăng cường ký kết các thỏa thuận hợp tác QGTC phát sinh từ TMĐT với các nước khác. 

Các thỏa thuận hợp tác này sẽ giúp các bên tranh chấp có thể giải quyết tranh chấp của mình 

một cách thuận lợi hơn, dù cho các bên ở các quốc gia khác nhau. Các thỏa thuận này sẽ quy 

định về các vấn đề như: phương thức GQTC trực tuyến, thẩm quyền GQTC, công nhận và thi 

hành phán quyết. 

Bên cạnh hoàn thiện khung pháp lý, Việt Nam cần phải xây dựng một mô hình GQTC trực 

tuyến quốc gia. Dựa trên kinh nghiệm của EU trong việc xây dựng mô hình ODR, nhóm tác giả 

đề xuất mô hình này sẽ gồm có hai cơ quan: Cổng tiếp nhận, xử lý thông tin tranh chấp TMĐT 

và cơ quan ODR.  

Đối với Cổng tiếp nhận và xử lý thông tin tranh chấp TMĐT, giải pháp hợp lý nhất chính 

là nâng cấp Hệ thống quản lý và giải quyết phản ánh, tranh chấp trực tuyến. Hiện nay, Website 

này chưa thể đáp ứng nhu cầu GQTC phát sinh từ TMĐT mà chỉ thực hiện chức năng khiếu 

nại, phản ánh. Chính vì thế, nhóm tác giả đề xuất nâng cấp và cải tạo Website này để có thể 

thực hiện chức năng tiếp nhận và xử lý thông tin TCTD trong TMĐT. Chức năng chính của 

Website này là tiếp nhận thông tin TCTD của NTD, xử lý thông tin và gửi thông tin TCTD đến 

TCCNKD. Sau khi TCCNKD nhận được thông tin TCTD, TCCNKD có hai sự lựa chọn: (1) 

Tự thương lượng, tự giải quyết với NTD; (2) GQTC thông qua bên thứ ba sử dụng ODR. Trong 

trường hợp TCCNKD lựa chọn phương án (1), NTD và TCCNKD có thời gian để thực hiện tự 

thương lượng, tự giải quyết. Nếu các bên tự thương lượng, tự giải quyết thành công thì 

TCCNKD phải có trách nhiệm cập nhật kết quả GQTC tại Cổng thông tin. Trong trường hợp 

tự thương lượng, tự giải quyết thất bại hoặc TCCNKD chọn phương án (2) thì dữ liệu về TCTD 

TMĐT sẽ được chuyển đến bên thứ ba để TCTD TMĐT bằng ODR. Các bên có thể tự thỏa 

thuận lựa chọn những trung tâm trọng tài, hoặc hòa giải trực tuyến (theo danh sách được 

Website này công bố) hoặc sử dụng cơ quan ODR. 

Về cơ quan ODR, cần xây dựng một cơ quan cung cấp dịch vụ công về ODR. Cơ quan này 

sẽ tiếp nhận thông tin từ Cổng tiếp nhận và xử lý thông tin tranh chấp TMĐT và tiến hành 

QGTC. Cơ quan này hoạt động dựa theo tính chất của TCTD TMĐT, mọi quy trình QGTC giữa 

các bên đều diễn ra trực tuyến. Điều này thể hiện tính nhanh chóng, linh hoạt của ODR và có 

thể tiết kiệm được chi phí di chuyển. Điểm nổi trội của cơ quan này thể hiện ở tính bắt buộc các 

bên vì đây là một dịch vụ công. Quyết định giải quyết tranh chấp của cơ quan ODR có giá trị 
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pháp lý đối với các bên. Điều này đảm bảo quyền và lợi ích hợp pháp của các bên được bảo vệ 

một cách hiệu quả.  

Dựa trên bài học rút ra từ EU, cơ chế ODR platform đã thể hiện những điểm ưu việt so với 

những phương thức GQTC thay thế truyền thông trong giải quyết TCTD phát sinh từ TMĐT. 

Đây chính là hình mẫu tương đối toàn diện để các quốc gia, các liên kết kinh tế khu vực tham 

khảo kinh nghiệm và thiết kế cho mình cơ chế GQTC phù hợp.  

 

5. Kết luận 

Có thể nói, ở Việt Nam, thời kỳ TMĐT đang phát triển nhanh chóng kéo theo các tranh 

chấp tiêu dùng tăng cao, có thể nhận định ODR sẽ là tương lai cho việc giải quyết tranh chấp. 

Tuy nhiên khi niềm tin về ODR chưa được xây dựng vững chắc, với thực tiễn Việt Nam hiện 

nay, cần xây dựng một cơ sở pháp lý an toàn, ổn định cũng như thiết kế mô hình ODR phù hợp 

cho Việt Nam. Đối với những vấn đề trên, chúng ta có thể học tập những kinh nghiệm của Liên 

minh châu Âu, nơi có cơ chế ODR hiệu quả.  
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