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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan Luan van nay la cong trinh nghién cttu thuc su cua ca
nhan t61 dudi sy huéng dan cua TS. Phan Thi Thanh Thiy. Noi dung va két
qua nghién ciru trong dé tai nay la trung thuc va chua duoc cong bé trong bat
ctr mot cong trinh nghién cau ndo. Céc s6 liéu, ndi dung duoc trinh bay trong
Luan van nay 12 hoan toan hop 18 va dam bao tuan thu cac quy dinh vé bao vé
quyén s& hitu tri tug.

Toi xin chiu trach nhiém vé dé tai nghién ctru cua minh.

Tac gia

Nguyén Thi Ngoc Ha



LOI CAM ON

TOI xin guri 161 cam on chan thanh téi €6 giao TS. Phan Thi Thanh
Thity, ngudi da tan tinh huéng dan, dong vién va giup dd toi thuc hién Luan
van ngay tir budc dau tién cho toi khi hoan thanh. Toi xin tran trong cam on
cac thay cd gido trong khoa Luat, Hoc vién Khoa hoc X4 hoi da tao diéu kién
hoc tap thuan loi nhat cho tdi suét 2 nim qua.

T6i xin gui loi cam on tdi gia dinh va ban be, nhiing nguoi ludn bén
canh dong vién, ung ho, khich 1&¢ mdi khi téi giap kho khan.

Do thoi gian ¢d han va von kién thac con it 6i, Luan van chic chan
khong tranh khoi nhiing thiéu sot. Toi rat mong nhan duoc nhiing y kién dong

gop caa Thay ¢ va cac ban dé Luan vin nay dugc hoan thién hon.

Ha Noi, thang 3 nam 2018

Hoc vién thuc hién

Nguyén Thi Ngoc Ha
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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai nghién ciru

Cudc cach mang khoa hoc cdng nghé dem lai nhiéu ung dung to 16n
cho xa hoi loai nguoi, trong d6 co viéc gop phan phat trién hoat dong thuong
mai. Thong qua khoa hoc cdng nghé nhitng giao dich kinh doanh thuong mai
c6 thé duoc thiét 1ap, thuc hién mot cach nhanh chéng, thuan tién ma khong
phu thudc vao yéu t6 dia ly. Hiéu theo nghia don gian nhat thi céc giao dich
thuong mai duogc thiét 1ap, thuc hién duéi su hd tro caa cdng nghé thong tin
duoc goi 1a nhitng giao dich thwong mai dién tar (TMPT). Thuc té ciing cho
thay, cac quan hé TMDT di va dang hinh thanh va phat trién manh mé ¢
nhiéu nuéc trén thé gidi va ciing dang phat trién ¢ Viét Nam trong diéu kién
nén kinh té thi trudng dinh hudng xa hoi chu nghia, hoi nhap kinh té quéc té.
Vi viy, dé diéu chinh cac quan hé x& hoi méi van hanh trén nén tang cua cong
nghé dién tir va cong nghé vién thong, doi hoi phai co co ché diéu chinh phap
luat phu hop, tuong thich nham dam bao dé cac quan hé vé TMBT phat trién
hiéu qua, kha thi, c6 tinh dinh huéng dung dan, 1anh manh va bén viing. Phap
luat vé TMPT & nhiéu qudc gia tién tién da va dang nam giir vai trd quan
trong trong viéc diéu chinh cac quan hé¢ TMDT.

Thuong mai dién tir dugc hiéu theo ca nghia rong va nghia hep, bao
gom ca hoat déng cung cap hang hoa va dich vu clng véi cac tng dung
nhitng thanh tuu vé cdng nghé théng tin va truyén thong vao linh vyc kinh
doanh thuong mai. V&i cach hiéu cu thé, hoat dong thuong mai dién tu 1a
viéc tién hanh mot phan hoic toan bo quy trinh cua hoat dong thuong mai
bang phuong tién dién tr c6 két ndi voi mang Internet, mang vién thong di
dong hoac cac mang mé khac. Trong nhitng nam qua, thuong mai dién tu ¢

Viét Nam da phat trién kha nhanh, hoat dong giao dich mua bén qua mang



rat s6i dong va da thuc su tré thanh cong cu dé doanh nghiép nang cao stc
canh tranh, dac biét la doanh nghiép vira va nho. Mua ban hang hoa qua cac
san giao dich thuong mai dién tur trong nudc hién dang & giai doan bung né.
Tuy nhién, viéc kiém soat chat luong va cac hanh vi gian lan thwong mai
khac khi mua qua cac gian hang trén mang dang bi buéng long. Rat nhiéu vu
viéc tranh chip thuong mai xuit phéat tir kénh phan phdi qua thuong mai
dién tir, nhung vai tro diéu tiét quan Iy va trong tai cia cac co quan nha nudc
c6 tham quyén chua thuc sy duoc phat huy. Co thé ndi, su phat trién cua
thuong mai dién tir trén thé giéi da 1am thay do6i cach thuc kinh doanh, giao
dich truyén thdng va dem lai nhiing loi ich to 16n cho xa hi. Tuy nhién, bén
canh d6 ciing phai thira nhan rang, nhitng rai ro gap phai trong qua trinh
giao dich, kinh doanh trén mang la hién thuc va viéc nay doi hoi phai cé cac
giai phap khdng chi vé mat k§ thuat ma con can phai hinh thanh dwgc mét
co so phap 1y day du.

Nhitng kinh nghiém thuc té trén thé gisi cho thay, dé thac day thuong
mai dién tir phat trién thi vai trd caa Nha nuéc phai duoc thé hién rd nét trén
hai linh vuc: (i) Xa&y dung chinh s&ch, tao moi truong thuan lgi trong linh
vuc cung tng dich vu dién ta; va (i) Xay dung mot hé thong phép luat day
du, théng nhat va cu thé dé diéu chinh céc quan hé thuong mai dién tir. Néu
nhu chiing ta thiéu di mot co s¢ phéap 1y viing chac cho thuong mai dién ta
hoat dong thi cac doanh nghiép va nguoi tiéu dung s& rat ling ting trong
viéc giai quyét cac van dé co lién quan va cic co quan nha nudc co tham
quyén ciing sé& rat kho co co s¢ dé kiém soat duoc céc hoat dong kinh doanh
thuong mai dién tir. V§i téc do phat trién manh mé cua thuong mai dién ta
hién nay, thi viéc xay dung va hoan thién khuén kho phéap 1y duoc coi l1a yéu
t rat quan trong. Hon thé nira, thuong mai dién tir 14 mot linh vuc méi mé,

cho nén tao duoc niém tin cho cac chu thé tham gia vao cac quan hé thuong



mai dién tir 12 mot viéc 1am cé tinh cép thiét, ma mot trong nhiing hat nhan
1a phai tao ra dwoc mot san choi chung véi nhitng quy tic dugc théng nhat
mot cach chat ché. Tuy nhién, cho dén nay, do nhiéu ly do ca vé cha quan
lAn khach quan, qua trinh xay dung va hoan thién phap luat vé thuong mai
dién tir chua duoc quan tdm ding muc, chua phu hop véi thuc tién cudc
séng. Luat Giao dich dién tir cia Viét Nam dwgc Québc hoi khda X1 ban hanh
ngay 29/11/2005, c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01/3/2006 va cac vin ban
hudng dan thi hanh con don gian, chua c6 nhitng khai niém phap 1y day du
va chua du liéu dugc nhitng quan hé phap luat thuong mai dién tir phat sinh
khi 4p dung. Sau d6 Chinh pha ban hanh Nghi dinh s6 57/ND-CP ngay
09/6/2006 vé thuong mai dién tir d& huéng dan cac ca nhan, té chuc khi ho
thuc hién cac hoat déng thuong mai dién tir. V&i su phat trién nhanh chong
cac hoat dong thuong mai dién ttr, cac quy dinh cii tré nén bat cap nén sau 7
nim, Chinh phi d ban hanh Nghi dinh sé 52/2013/ND-CP ngay 16/5/2013
(ND52/2013/NDb-CP) vé thuong mai dién tir. Cho dén nay, khi Bo luat Dan
su nam 2015 va Bo luat T tung dan sy nam 2015 cling c6 nhing thay doi
nhat dinh vé hinh thitc hop déng ciing nhu cong nhan chang ct dién ti, tuy
nhién van chwa dap tng duoc yéu cau giai quyét tranh chap phat sinh trong
linh vuc nay va Nghi dinh 52/ND-CP ciing chua dép tng dugc cac yéu cau
vé tinh dong bo, théng nhat dan dén cac quy dinh khong dam bao tinh kha
thi. Phéap luat hién hanh ciing chua quy dinh rd vé giai quyét tranh chap phét
sinh trong giao dich thuong mai dién tir theo hudng cac quy pham noi dung
phai phl hop véi cac quy dinh vé té tung hoic cac phuong thirc giai quyét
tranh chap ngoai t tung. Thuc té cho thdy, cac van dé lién quan dén giai
quyét tranh chap giao dich thuong mai dién tir can phai duoc quy dinh chit
ché, day dua va rd rang boi tinh dic thu caa no, dic biét 1a cac quy dinh lién

quan dén viéc str dung cac vin ban dién tir hay chit ky dién tir v6i tu cach 1a



chting cu trong c&c hoat dong té tung. Pong thoi cling can phai dua ra cac
quy dinh vé toi pham trong thuong mai dién tir dé ting cuong dau tranh,
phong ngira, ngan chan va xir Iy cac loai toi pham méi xuét hién ciing voi qua
trinh phat trién cua thuong mai dién ti.

Phap luat Viét Nam ciing dang thiéu vang nhitng quy dinh ddi voi viéc
lya chon phuong thuc truc tuyén dé giai quyét cac tranh chap tiéu dung
(TCTD) phét sinh trong giao dich thuong mai dién tir néi riéng, cling nhu viéc
bao dam loi ich kinh té va céc loi ich lién quan khéac cua quéc gia, cua cac
doanh nghiép va nguoi tiéu dung. T nhitng phén tich khai quat ¢ trén cho
thay, viéc dat van dé nghién ctu toan dién vé phap luat thuwong mai dién tir ¢
Viét Nam hién nay 1a c6 ¥ nghia 1y luan va thuc tién trong viéc hoan thién
phap luat diéu chinh cac quan hé thuong mai dién tir & nudc ta trong giai doan
hién nay. Viéc nghién cau ¢ hé théng, toan dién nhitng van dé 1y luan va
thuc tién cua phap luat thuong mai dién tir s& lam rd nhiing khai niém phap ly
gan véi nhitng thuat ngi c6 noi ham k¥ thuat cao, tién luong nhitng phat sinh
c6 thé xay ra trong thyc té va trong tuong lai, dong gop nhing tri thie di véi
khoa hoc phap Iy ndi chung va hoan thién hé thong phap luat diéu chinh cac
hoat dong thuong mai dién tir néi riéng, thuc day nén kinh té xa hoi phat trién.
Pay ciing 1a Iy do ma nghién cau sinh lya chon dé tai “Gidi quyét tranh chdp
tiéu dung phat sinh trong giao dich thuwong mai dién tir theo phap ludt Viét
Nam” dé nghién ciru va 1am luan vin thac sy.

2. Tinh hinh nghién ciru cia deé tai

Giai quyét tranh chap tiéu dung phat sinh trong thwong mai dién tu
(thuong mai truc tuyén) khong phai 1a van dé méi & cac nudc phat trién.
Ngay tir cudi nhitng nam 1990 cua thé ky 20, khi thuong mai dién tir ra doi
cling vai sy xuét hién cua Internet, & cac nudc phét trién nhu My va ¢ chau

Au, nghién ctu vé giai quyét tranh chap phat sinh tir thuong mai dién tur



(giai quyét tranh chap truc tuyén) da 1a mot chu dé dugce dic biét quan tam
véi nhiéu céng trinh nghién ctru dit nén tang phap 1y cho loai hinh nay. Tuy
vay, & Viét Nam, mot qudc gia dang phat trién day van 1a mét chu dé khoa
hoc phép Iy mang tinh méi, n6 chi dugc dat ra mot s6 nam gan day trong
qué trinh Viét Nam ngay cang phat trién va hoi nhap.

Sau khi Luat Giao dich Bién tir 2005 dwoc ban hanh va Nghi dinh sb
57/2006/ND-CP ngay 09 thang 6 nim 2006 cta Chinh pha vé thuong mai
dién tor ¢é hudng dan Luat duoc ban hanh va ké ca khi Nghi dinh s6
52/2013/ND-CP ngay 15 thang 5 nam 2013 cta Chinh pha vé thuong mai
dién tir ra doi thay thé cho Nghi dinh s6 57/2006/NB-CP cho téi nay ciing
chua c6 nhiéu cdng trinh nghién ciu vé giai quyét tranh chap thuong mai
dién tur.

Hién tai, c6 mot sé cong trinh chuyén sau vé giai quyét tranh chap
thuong mai dién tir trong d6 dac biét chu trong vao giai quyét tranh chap tiéu
dung phat sinh trong thuong mai dién tir & Viét Nam c6 dan chiéu dén kinh
nghiém thé gidi do TS. Phan Thi Thanh Thay thuc hién bao gom: Gidi quyét
tranh chdp tryc tuyén: Nhing thach thize phdp Iy dat ra cho Viét Nam, Tap
chi Luat hoc, Pai hoc Qudc gia Ha Noi, S6 4/2016; Gidi quyét tranh chdp
giita nguoi tiéu ding va thwong nhan bang phwong thirc tryc tuyén & Lién
minh chau Au va mét sé goi mg cho ASEAN, Tap chi Nha nuéc va Phép luat,
S6 3/2017, Phan Thi Thanh Thuy- Cao Xuan Quang, Co ché gidi quyét
khiéu nai cia nguwoi tiu ding bang phwong thirc truc tuyén ¢ Viét Nam-
Thuc trang va gidgi phap, Tap chi Khoa hoc Kiém sat, S6 03(17)/2017 va
Consumer Dispute Settlement in Vietnam and Taiwan - A Comparative
Perspective (Gidi quyét tranh chdp tiéu dung ¢ Viét Nam va Pai Loan: mét
goc nhin so sanh) dang tai tai Chung Cheng Finacial and Economic Law
Review S6 15 July 2017.



Ngoai ra c6 mot sé nghién ctru khac mang tinh lién quan bai viét
cia LS. Lé Sua Phap ludt vé thwong mai dién tir, mét sé bat cdap va kién
ngh; hoan thién dang trén Muc nghién ctru trao doi tai website cia Bo Tu
phap.t Hoac sach chuyén khao vé thuong mai dién tir nhu Cam nang phap
luat vé giao két hop dong dién tir - Tac gia: Nguyén Thi Mo (2006), Hop
ddng dién tur theo phap luat Viét Nam - Tac gia: Tran Vian Bién (2012)
hoic luan vin thac sy luat hoc caa Nguyén Nhat Tu vé Hop dong thuong
mai dién tir theo phap luat Viét Nam (da bao vé tai Hoc vién Khoa hoc Xa
hoi nam 2017).

3. Muc dich va nhiém vu nghién cau
3.1. Muc dich nghién cuu:

Luan van nghién cau nhiing van dé Iy luan, dac diém, noi dung va thuc
tién giai quyét TCTD phét sinh tir cac giao dich thuong mai dién tir nham dé
xuat hoan thién quy dinh phap luat trong linh vuc nay dé nang cao hiéu qua
cua giao dich thuong mai dién tir & nudc ta.

3.2. Nhiém vy nghién curu:

Pé dat duoc muc dich caa dé tai, thi nhiém vu nghién ctu dit ra la:

- Nghién ctu, 1am rd nhitng van dé Iy luan caa phap luat vé giai quyét
TCTD phat sinh tir cac giao dich thwong mai dién tir, lam 13 cac dac trung co
ban, co ché thuc hién cua phap luat trong giai quyét TCTD phét sinh tur
thuong mai dién tu.

- Nghién ctru danh gia vé thuc trang phap luat va co ché thuc hién phép
luat vé giai quyét tranh chap tiéu dung phét sinh tir thwong mai dién tir, chi ra
cac han ché, bt cap va nguyén nhan 1a co s& thuc tién cho viéc hoan thién
phap luat vé giai quyét tranh chap tiéu ding phat sinh tir thuong mai dién ta &
Viét Nam.

http://moj.gov.vn/gt/tintuc/Pages/nghien-cuu-trao-doi.aspx?ItemID=2222 (09/10/2017)
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- Pua ra céc kién nghij vé dinh huéng va giai phap cu thé dé hoan thién
phap luat ciing nhu nang cao hiéu qua co ché thuc hién phép luat vé giai quyét
tranh chap tiéu ding phéat sinh tir thuong mai dién tir & Viét Nam trong thoi
gian toi.

4. Péi twong va pham vi nghién ciru
4.1. Péi twong nghién citu

Cac quy dinh cua phéap luat vé giai quyét TCTD phat sinh trong quan
hé gitta nguoi tidu dung va thuong nhan cung cap hang hoa dich vu duoc
thuc hién qua céac giao dich TMPT - thuong mai truc tuyén & Viét Nam. Do
tinh chat dac biét cia TCTD phét sinh trong quan hé thuong mai truc tuyén,
luan van dic biét tap trung vao phuong thic giai quyét tranh chap truc tuyén
(ODR) bai 18 ODR di ton tai tu phét trén thuc té mot thoi gian dai o Viét
Nam nhung dén nay van chwa c6 khung kho phap luat thich hop dé diéu
chinh do d6 con nhiéu han ché trong &p dung giai quyét TCTD phat sinh
trong TMDT.

4.2. Pham vi nghién cuzu

Tap trung vao cac quy dinh caa phéap luat hién hanh dé giai quyét
TCTD quy dinh trong Luat Thuong mai 2005, Luat bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung 2010, Luat Giao dich dién tir 2005, Luat T tung Dan sy 2015 va
cac luat c6 lién quan, cac vin ban huéng dan thi hanh ciaa cac luat nay.

5. Phwong phap luan va phwong phap nghién ciru

Dé 1am rd c4c van dé nghién ctu, Luan van st dung cac phuong phap
mang tinh truyén théng cia khoa hoc phap ly nhu phuong phap so sanh,
phuong phap phan tich, tong hop, phuong phap phan loai... dua trén nén
tang cua khoa hoc x& hoi la phuong phap duy vat bién ching va duy vat lich
sir dé tim ra ca dic trung cua tranh chap tiéu ding va cac bién phap giai quyét

tranh chap tiéu dungtrong thuong mai dién tir luan van dic biét chd trong va



4p dung phuong phap so sanh va phan loai tranh chap phat sinh tir thwong mai
dién tir so véi cac quan hé thuong mai truyén théng va so sanh, phan loai cac
bién phap giai quyét.

6. Y nghia Iy luan va thuc tién caa luin vin

Vé mat ly luan, luan van 1a cong trinh khoa hoc duoc nghién cau kha
chuy@n sau vé cac van dé phap Iy nhim dam bao tinh an toan, hop phép cho
cac quan hé thuong mai dién to, giai quyét tranh chap tiéu ding phat sinh
trong giao dich thwong mai dién tu, tir d6, gop phan lam rd dic trung cua
phap luat vé thuong mai dién tir & Viét Nam.

V& mit thuc tién, két qua nghién ctu cua dé tai luan van s& 1a cong
trinh khoa hoc c6 gi4 tri tham khao cho viéc nghién cuau, giang day, hoc tap vé
phap luat thuong mai dién tir. Pong thoi Luan vin cé thé str dung nhu ngudn
tu liéu nghién cau trong qué trinh hoan thién hé théng phap luat ciing nhu
nang cao hiéu qua co ché thyc thi phap luat vé thuong mai dién tir & Viét
Nam trong thoi gian téi.

Luan van da danh gia téng thé vé thuc trang phap luat va co ché thuc
hién phéap luat vé TMDT & Viét Nam, phan tich tranh chap va giai quyét
TCTD phat sinh trong giao dich TMDT theo phap luat Viét Nam, lam rd cac
yéu cau cap thiét cua viéc hoan thién phap luat va nang cao hiéu qua thuc hién
phap luat vé TMPT véi nhimg dic thi vé noi dung ciing nhu phuong thic
thuc hién ¢ Viét Nam hién nay.

Tur cac nghién cau Iy luan va thuc tién, luan van dua ra cac dinh huéng
va giai phap nhiam hoan thién phép luat va nang cao hiéu qua thyuc thi phéap
luat vé TMDT & Viét Nam.

7. Két cau cia luan vin
Ngoai phan m¢ dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, Luan vin

duoc két cdu thanh 3 chuong



Chuong 1: Mot s van dé Iy luan vé giai quyét tranh chap tiéu ding
phat sinh trong giao dich thuong mai dién tu.

Chuong 2: Thyc trang phap luat va thyc tién thuc thi phap luat vé giai
quyét tranh chap tiéu dung phat sinh trong thuong mai dién tir & Viét Nam.

Chuong 3: Cac kién nghi va giai phap hoan thién khung kho phap
luat vé giai quyét tranh chap tiéu dung phat sinh trong giao dich thwong

mai di¢n tir.



Chuong 1: MOT SO VAN PE LY LUAN VE GIAI QUYET
TRANH CHAP TIEU DUNG PHAT SINH TRONG GIAO
DICHTHUONG MAI PIEN TU

1.1. Khai quat vé tranh chép tiéu dung phat sinh trong thwong mai
dién tir
1.1.1. Quan hé tiéu dung phat sinh tu thuong mai dién ti

Giao dich TMPT con goi la giao dich thwong mai truc tuyén bing no
tir dau nhitng nam 1990 gan chat véi sy ra doi caa Internet mot cach goi van
tat cua trinh duyét WorldWideWeb (www) trinh duyét do Tim Berners-Lee
phat minh ra. Ngay sau d6 Internet bing né & khap céc qudc gia va duoc tng
dung trong hau hét cac linh vuc cua doi séng x& hoi nhu kinh té, giéo duc,
chinh tri, xa hoi.[1]

C6 18 mot trong cac linh vuc thay d6i nhiéu nhat dudi tac dong cua
Internet chinh 1a cic giao dich thuong mai. Thay vi dén cho, hoic cac san
giao dich truyén thong, mot phuong thirc mai thiét lap thi truong giao dich
(Market Place) ra doi va nhanh chong duoc huong (ng va dan thay thé cac
giao dich truyén théng - d6 chinh TMDT.

C6 nhiéu dinh nghia vé thuong mai dién tir do cac té chac va cac hoc
gia dua ra theo do thuong mai dién tir dugc nhin nhan nhu la cac giao dich
kinh doanh truc tuyén déi véi cac san pham hoac dich vy.[2] thuong mai dién
tir chap nhan “bat ciz hinh thizc biéu hién nao cua céc giao dich kinh doanh
ma trong do cac bén tuwong tac thong qua cdc phwong tién dién tw hon la giao
dich vdt chat truc tiép”.[3] Nhu vay thuong mai dién tir thuong xuyén cd lién
hé truc tiép véi viéc mua hodc ban qua mang Internet hoic tién hanh bat ca
giao dich nao bao gém ca chuyén dich vé quyén so hitu hodc cac quyén khac

théng qua mang may tinh trung gian.[4] Tuy nhién, cac dinh nghia néi trén
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chua chi ra dugc ban chat cua phuong thic kinh doanh méi nay. Theo mot
cach bao quat nhat, “Thirong mai dién tir 14 viéc sir dung cac thong tin lién lac
dién tir va cdng nghé xit 1y thdng tin sé trong cac giao dich kinh doanh dé tao
ra, bién déi va xdc dinh lai cAc mai quan hé dé tao ra gia tri giira cac to chic
Va giira cac té chic va ca nhan”.[5]

Tai Khoan 1, Diéu 3 cia Nghj dinh 52/ND-CP/2013 ban hanh ngay 16
thang 5 nam 2013 vé thuwong mai dién tu, hoat dong thuong mai dién tar &
Viét Nam duoc giai thich 1a “viéc tién hanh mét phan hodc toan bé quy trinh
cua hoat déng thwong mai bang phwong tién dién tir cO Két noi véi mang
Internet, mang vién théng di déng hodc cac mang mé khac”. Tuy giai thich
nay con mang tinh gian tiép nhung ciing da phan anh dwoc ban chét cua
thuong mai dién tu chinh 1a hanh vi thwong mai dugc thuc hién thong qua cac
cdng cu va céng nghé dién tu.

Can cir vao sy tham gia cua céc chu thé trong giao dich, TMBT c6 thé
phan loai thanh ba nhdém giao dich co ban nhu: giao dich gitra cac thuong
nhan vaéi nhau (B2B), gitra thuong nhan véi nguoi tiéu dung (B2C), giao dich
gitra nguoi tiéu dung véi nhau (C2C).

Qua nghién cuu va so sanh gitra giao dich thwong mai dién tuor va
thuong mai truyén thong, TS. Phan Thi Thanh Thuy di dac két rang thuong
mai dién tir c6 bon dic tinh khac biét so véi thuong mai truyén thong, cu thé
nhu sau: (1) C4c bén chu thé trong giao dich thuong mai dién tir khdng can
tiép xdc truc tiép voi nhau trong mot khong gian vat chét, (2) Cac giao dich
cua thuong mai dién tir dugc thuc hién trén khong gian mang (Cyberspace),
do @6 thi trwong cua thuong mai dién tir khong bi giagi han baoi bién giai
quéc gia, (3) CA it nhat ba chi thé trong giao dich thuong mai dién tu, trong
d6 nhat thiét phai cd nha cung cdp mang - tic san giao dich dién tir va (4)

Khac véi thuong mai truyén thong, chinh su trao d6i céc théng tin sé tao ra

11



thi truong cho cac bén giao dich. Thay Vi truc tiép di tim nhu cau vé hang
hoa dich vu, cac thuong nhan c6 thé tim kiém thdng tin tir cc nha cung
cap.[6, tr.39]
1.1.2. Khéi niégm tranh chdp tiéu dung trong thwong mai dién ti
1.1.2.1 Tranh chdp tiéu ding

Tranh chdp tiéu dung la tranh chdp giita nguoi tiéu dimg va thwong
nhan cung cdp hang hda dich vu trong quéa trinh mua ban hodc si dung hang
hoéa dich vi. Tranh chdp tiéu ding cé ddc diém sau:

a. Vé chi thé cia tranh chdp: Gom c6 hai bén

Ngueoi tiéu dung

O nhiéu qudc gia va cac khu vuc thuong mai tu do trén thé gisi, nguoi
tiéu dung (NTD) duoc hiéu 13 mot hay nhiéu ca nhan (tw nhién nhan — natural
person) str dung hang hoa dich vu khéng phai cho muc dich kinh doanh hay
cho cac muc dich chuyén nghiép (nghé nghiép) khac. Quan niém nay duoc
chap nhan rong rai ¢ Lién minh chau Au (EU),2 Nhat Ban.® Luat phap cac
qudc gia thanh vién caa ASEAN nhu Singapore,* Philipines,® Malaysia,’

Thailand,” Indonesia,® Brunei,®... déu c6 quan diém rang NTD la mot hay

2Xem “Definitions of 'consumer' in EU law * trong Rafat Manko, 06/05/2013, The notion of ‘consumer’ in
EU law, Library of the European Parliament, tai
http://www.europarl.europa.eu/RegData/bibliotheque/briefing/2013/130477/LDM_BRI1(2013)130477_REV1
_EN.pdf; tr.1.Truy cap 17/1/2016.

3Article 1(2), The Consumer Contract Act 2000 tai http://www.consumer.go.jp/english/cca/#2 truy cap
18/2/2015.

“Article 2 (1a), Singapore Consumer Protection (Fair Trading ) Act sira d6i nam 2009 tai
http://www.aseanconsumer.org/accp/download/Singapore/Consumer%20Protection%20(Fair%20Trading)%?2
0ACt%202009.pdf , truy cap 10/8/2015.

SArticle 4(n), Consumer Act of the Philippines (Republic Act No. 7394) nim 1992 tai
http://www.aseanconsumer.org/accp/download/Philippines/Republic%20Act%20N0.%207394%20-
%20The%20Consumer%20Act%200f%201992.pdf , truy cap 10/8/2015.

®Aticle 1(3a), Consumer Protection Act of Malaysia 1999 tai
http://www.aseanconsumer.org/misc/downloads/misc-msiacpa.pdf, truy cap 10/8/2015.

Section 3, Consumer Protection Act 1979 of Thailand tai
http://www.aseanconsumer.org/accp/download/Thailand/The%20Consumer%20Protection%20Act%201979.
pdf, truy cap 10/8/2015.

8Aticle 1(2), Consumer Protection Law of Indonesia 1999 tai
http://www.aseanconsumer.org/accp/download/Indonesia/Consumer%20Protection%20Law%20-
%20English.pdf, truy cap 10/8/2015.
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nhiéu ca nhan. Mé rong hon, trong luat phap mot sé qudc gia khac, nhu Ao,
Ptc, Ba Lan...%°, Trung Qudc,' khai niém NTD con bao ham ca céc t6 chic,
hiép hoi trong nhitng hoan canh nhat dinh, khi t6 chic, hiép hdi nay sir dung
cac san pham dich vu khéng phai cho muc dich kinh doanh hodc cac chic
nang nghé nghiép.

Tuong ddng Véi quan diém ngudi tiéu dung co thé 1a to chic hay cé
nhan mua/str dung hang hoa, trong Luat Bao vé quyén lgi NTD Viét Nam
nam 2010 (Luat BVNTD 2010), tai Khoan 1, Piéu 3 “ngudi tiéu dung” duoc
giai thich 1a “nguoi mua, st dung hang héa, dich vu cho muc dich tiéu dung,
sinh hoat ctia c4 nhan, gia dinh, t6 chirc”.

Nhu vay, cho di 1a mét, nhiéu c& nhan riéng Ié hay mot tap hop céc ca
nhan dudi hinh thic ho gia dinh hay cac to chuc thi nguoi tiéu dung theo
thong 1& qudc té va phéap luat Viét Nam déu co cac dic diém chung nhu sau:
(1) nguoi tiéu dung 1a mot hoac nhiéu ca nhan hoic nhiing to chic mua hoic
ngudi str dung hang héa, dich vu caa nha cung cip (NCC) cho muc dich sinh
hoat hoac tiéu dung; khéng phai cho muc dich kinh doanh hay cho cac hoat
dong mang tinh chuyén nghiép (nghé nghiép); (2) nguoi tiéu ding phai tra
tién cho hang héa, dich vu minh mua dé truc tiép hoic cho ngudi khéac su
dung. [7,tr.54-55]

Thuong nhén kinh doanh hang hoa, dich vu

Nguoi kinh doanh hang héa dich vu trong quan hé véi NTD c¢d thé
dugc goi bang nhiéu thuat ngir phap 1y khic nhau nhu “nha cung cap”
(supplier), “ngudi ban” (seller), hodc thuong nhan (trader) tdy ting bdi canh.
Chi thi cia Uy ban chau Au sé 93/13/EEC ban hanh ngay 05 thang 4 nim

°Article 2(1), Consumer Protection ( Fair Trading) Order 2011 of Brunei Darussalam tai
http://www.aseanconsumer.org/accp/download/Brunei/Consumer_Protection_Fair_Trading_Order_2011 Br
unei_Darussalam.pdf, truy cap 10/8/2015.

Rafal Mafiko,06/05/2013, The notion of ‘consumer' in EU law, Tldd; tr.2. Truy cap 17/1/2016.

HUZhixiong Liao, The Recent Amendment to China’s Consumer Law: An Imperfect Improvement and
Proposal for Future Changes. Beijing Law Review, s6 5/2014. Tr. 168.
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1993 vé Céc hanh vi thiéu cong bang trong cac hop dong tiéu dung da dinh
nghia: “nha cung cip” hoic “ngudi ban” 1a “ca nhan hodc phdp nhin dang
hoat dong Vi muc dich lién quan dén hanh vi thwong mai, kinh doanh hogc
(hanh vi) mang tinh chat chuyén nghiép cia minh, cho du ¢ khu virc thuge so
hifu ¢éng hodc f1r.”'2 Tai Hoa Ky, nha cung cip dugc dinh nghia 1a “mét ca
nhan hogc nha kinh doanh trong méi quan hé tric tiép hodc gian tiép dén
Viéc dem dén mét san pham hién hiru cho khach hang”.'® Céc chuyén gia phap
Iy cling giai thich rd rang “nguoi cung cap co thé la nguwoi ban, nguoi san
xudt hogc bdt ky ai trong chudi cung ing dang lam cho san pham hién haiu
véi khach hang.”t

Trong khu vuc chau A va ASEAN, khai niém nha cung cap vé co ban
c6 nhiéu diém twong dong véi cach hiéu vé NCC cia Hoa Ky va chau Au.'S
Luat BVNTD 2010 Viét Nam tuy khdng dung cac thuat ngit trén nhung da
dua ra khai niém “Té cheire, c& nhan kinh doanh hang hoa, dich vy~ va giai
thich 1a “Té chirc, ca nhan thyc hién mét, mét sé hodc tdt cd cde cong doan
Ciia qud trinh ddu tw, tir san xudt dén tiéu thy hang héa hogc cung ing dich
Vu trén thi trieong nham muc dich sinh loi, bao gém: a) Thwong nhdn theo quy
dinh cua Ludt thuong mai; b)Ca nhan hoat dong thuwong mai doc |ap, thuong
xuyén, khdng phdai dang ky kinh doanh.” (Khoan 3 Diéu 2). C6 thé thay,
khai niém nay cé noi ham tuong tu voi khai niém nha cung cap cua cac

quéc gia di ké trén. Nhu vay “nha cung cip” 1a bén thuc hién hanh vi cung

2Directive 93/13, Art. 2 lit. (c)tai Council Directive 93/13/EEC of 5 April 1993 on unfair terms in consumer
contracts http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31993L0013:en:HTML. Truy cap
03/5/2015.

13Bryan A. Garner, Black's Law Dictionary 10th ed., Thomson Reuter USA2014, Tidd. Tr. 1668.

14Julian B. McDonnell and Elizabeth J. Coleman, Commercial and Consumer Warranties - Drafting,
Performing and Litigating 2th ed. Vol. 2. 1991, Matthew BenderUSA. Tr. 6-33.

1Tai Khoan 8 Diéu 10 Luét Bao vé nguoi tiéu ding Singapore (Luat Thuong mai cong bang) sira doi nam
1999, nha cung cap duoc giai thich 1a “Mgt nguoi, trong qua trinh kinh doanh cuia nguoi do: (a) cung cap
hang héa hogc dich vu cho khach hang; (b) ché tqo, lap rap hogc san xudt ra san pham; (©) x(c tién viéc sir
dung hogc mua ban hang hoa hogc dich vu; hogc (d) nhén hodc ditng danh nghia nhdn tien hogac khodn tién
cong khdac nhir mét két qua cia swe cung cap hang héa hogc dich vu cho nguoi tiéu ding va bao gom bat ky
nguoi lam cdng hodc dai ly nao cua nguoi dé.”
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cap hang héa, dich vu vi muc dich kinh doanh cua minh théng qua mot hop
ddng voi NTD. Ho ¢6 thé 1a ngudi truc tiép san xuat ra hang hoa, cung ang
dich vu hoic chi 1a mot khau trong chudi cung ung san pham hudng dén
nguoi tiéu dung.

V& ban chat phap ly, quan hé giira nha cung cap hang hoa, dich vu va
NTD chinh 1a mot quan hé phap luat thuong mai hon hop, trong d6 mot bén -
nha cung cap - 1a thuong nhan nham muc dich kinh doanh, bén kia - NTD - la
nguoi mua hang hoéa, dich vu phuc vu cho muc tiéu sinh hoat tiéu dung cua
chinh minh hoac nguoi khac.[7, tr.55]

*Thwong nhdn cung cap dich vy thiong mai dién tir

Pay 1a bén tha ba khdng thé thiéu trong giao dich thwong mai dién tur
giita nguoi tiéu dung va thuong nhan cung cap hang hda dich vu. Theo quy
dinh tai Nghi dinh 52/2013/ND-CP ban hanh ngay 16/5/2013 vé thuong mai
dién tir (ND 52/2013 vé TMDT), cin cir vao quan hé gitta cac chu s& hitu
cac website truc tuyén vai hang héa, dich vu dugc giao dich trén website, ¢d
thé chia cac nha cung cap dich vu thuong mai dién tir thanh ba loai, d6 1a (1)
Nha cung céap dich vu thuong mai dién ta thuan tly, ho so hitu cac website
c6 chirc nang san giao dich thuong mai dién tur, qua d6 khach hang (nhirng
nguoi mua va ban hang héa, dich vu) tu giao dich vaéi nhau thong qua khéng
gian mang duoc cung cap, (2) Nha cung cap dong thoi 1a thuong nhan cung
cap hang hoa dich vu (chi s hitu hoic nha san xuat hang hoa, cung tng
dich vu) lap ra website dé truc tiép ban san pham, dich vu ciia minh cho céc
khach hang, trong truong hop nay ho cung cap dich vu thwong mai truc
tuyén bang céch tryuc tiép ban hang hoa, dich vu caa minh trén website, ' va

(3) Chu s¢ hitu website thuong mai dién tir 1a nha phan phdi lap ra trang

183 Vigt Nam, hinh thirc mua ban tryc tuyén nay phé bién nhét 12 viéc ban vé online cua cac hang hang van
tai thudc céc linh vuc hang khong, xe khach chay tuyén, tau thay...

15



mang dé ban budn hoic ban Ié hang héa dich vu cho khéach hang théng qua
kénh phan phéi truc tuyén.’

b. Déi twong cua tranh chap

Déi twong tranh chap tiéu dung 1a nhitng hang héa va dich vu duoc béan
hoic cung cip hop phap trén thi trudng. Phép luat s& khong bao ho ddi véi
nhitng quan hé mua ban hang hda dich vu bat hop phap, chua ké cé thé su
dung dén céc bién phap hanh chinh hoac hinh sy dé xu ly cac quan hé mua
ban bat hop phéap nay. Vi du: Hanh vi mua ban chat nd, chay, ma tdy co thé bi
xt ly hinh su.

c. Thoi diém xdy ra tranh chdp

Tranh chép tiéu ding c6 thé xay ra trong qua trinh mua ban/cung &ng
hang hda dich vy, vi du hai bén tranh chap vé viéc nguoi tiéu ding cho rang
hang hoa duoc giao c6 mau ma kich thudc khong ding nhu théa thuan trong
hop déng;

Tranh chap tiéu dung ciing c6 thé xay ra trong qua trinh sir dung, sau
khi hoat dong mua hang hoa dich vu da thuc hién xong. Pay la nhiing tranh
chap hau mai. Vi du sau khi mua tu lanh, st dung duoc hai ngay, ta lanh bi ro
khi ga hoac nguoi tiéu dung sau khi di lam dep bi nhiém tring da da khiéu nai
co s& tham my vién.
1.1.2.2 Tranh chdp tiéu ding phat sinh trong giao dich thwong mai dién tir

Tranh chap tiéu dung phét sinh trong giao dich thuong mai dién tu 1a
nhitng tranh chap tiéu ding phét sinh trong cac giao dich gitra nguoi tiéu dung
va thuong nhan cung cap hang hda dich vu tir nhitng giao dich mua ban hang

hoa hay cung tng dich vu duoc thuc hién thong qua cac phuong thuc giao

Trén t,hé gidi, xu huéng ap dung va mé rong phuong thirc ban hang truc tuyén trén website ciia cac siéu thi
I16n chiém mot ti trong ngay cang 16n so véi kénh phéan phaoi truyén thong ( Walmart & My 1a mot vi du dién
hinh).
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dich thwong mai dién tar nhu qua website hay cac phan mém @ng dung hoic
nhitng phuong thirc khac cua giao dich thuong mai dién ta.

NOi cach khéc, tranh chap tiéu dung trong thwong mai dién tir hay tranh
chap tiéu dung truc tuyén 1a nhizng mau thudn va xung dét vé quyén va nghia
Vu giita nguoi tiéu dung va thuong nhdn phat sinh tie giao dich thuong mai
dién tir duwoc thiét Idp trén nén tang céng nghé dién tir c6 thé 1a mét trang
mang (website), mot ung dung dién tu (electronic application - App) cai dat
trén mat thiét by dién tir nhuw may tinh, dién thoai théng minh... nhiing phwong
thurc khac cua giao dich thuong mai dién tu.

1.1.3. Bdc diém ciia tranh chdp tiéu ding phdt sinh tir thiong mai dién tir

Cac nghién cau vé tranh chap tiéu dung truc tuyén da chi ra loai tranh
chap nay cé ba dic diém co ban nhu sau:

Thit nhdt, cac chi thé caa tranh chap: nguoi tiéu ding va thuong nhan
khong tiép xdc truc tiép véi nhau trén thi truong truyén théng nhu cho, siéu
thi... ma giao dich qua khdng gian mang théng qua cac website, cac (g dung
cdng nghé dién tir trén cac thiét bi, vi du cac phan mém mua sam tryc tuyén
cai dat trén dién thoai, may tinh...;

The hai, trong tranh chap luén ton tai ba bén c6 lién quan: Hai bén
c6 tranh chap 1a nguoi tiéu dung, thuong nhan va bén tha ba 12 nha cung
cap nén tang céng nghé dién tir (céng nghé truc tuyén/ cong nghé sd) cho
giao dich;

Thur ba, do cac bén trong quan hé thuong mai dién tur khdng bi gidi
han bai bién gidi qubc gia nén tranh chép tiéu dung truc tuyén ciing c6 thé
xuyén bién giéi quéc gia. Vi du: mot nguoi tiéu dung & Ha Noi c6 thé “Ién
mang” dat mua hang héa ¢ Nhat Ban théng qua website ban hang va yéu

cau van chuyén vé Viét Nam. Sau khi nhan duogc hang, nguoi tiéu ding
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phat hién hang di bi 15i, khong dlng nhu md ta cua bén ban. Nguoi tiéu
ding sau d6 khiéu nai qua website ban hang yéu ciu thuong nhan boi
thuong thiét hai.

1.2. Giai quyét tranh chap tiéu dung phat sinh trong thwong mai dién tir
1.2.1. Khai niém

Giai quyét tranh chéap tiéu dung phat sinh trong thuong mai dién tu 1a
viéc &p dung cac phuong thic, quy trinh hop phap vao giai quyét cac mau
thuan xung dot gitta nguoi tiéu dung va thuong nhan phat sinh trong giao dich
thuong mai dién tar nham bao vé quyén va loi ich hop phap cho cac bén, dic
biét la cua ngudi tiéu dung.

1.2.2. Bdc diem

Tir diac diém caa céc tranh chap tiéu dung phat sinh tir thwong mai truc
tuyén nén viéc giai quyét loai tranh chap nay c6 nhiing dic trung mang tinh
khé&c biét so vai tranh chap tiéu dung thong thudng nhu sau:

Vé nghia vu chitng minh: Theo Diéu 42 Luat BVNTD 2010, Nguoi tiéu
dung c6 nghia vu chitng minh thiét hai do hang hda dich vu gay ra, thuong
nhan c¢6 nghia vu ching minh minh khong c6 16i trong viéc gay ra thiét hai;

Vé chi thé: Khac vai céc tranh chap tiéu dung thong thuong, tranh
chap tiéu ding trong thuong mai dién tr c6 su tham gia bat budc cua ca ba
bén bao gom sy tham gia cta hai bén chua thé co tranh chap va bén cung cap
nén tang cdng nghé cho giao dich thwong mai dién ti. Su tham gia bat buoc
ctia bén cung cip nén tang cong nghé 1a ¢é dam bao riang cac bang ching vé
giao dich va quyén va nghia vu cua cac bén thiét 1ap dugc ghi nhan trén cac
website mua ban tryc tuyén, cac ung dung cong nghé dién tr duoc cung cap

day du va xac thyc.
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Vé phuong thirc gidi quyét: Trong giai quyét tranh chap tiéu ding truc
tuyén, c6 nhiéu phuong thiric bao géom ca phuong thuc truyén théng (toa an,
trong tai, hoa giai truc tiép) va phuong thire dic thu trong d6 phuong thuc giai
quyét tranh chap truc tuyén (online dispute resolution - ODR) nhu thuong
luong, hoa giai, trong tai thiét 1ap qua mang Internet hoic cac (ng dung duoc
coi 1a vu tién hang dau.

1.3. Cac phuwong thic truyén théng giai quyét tranh chap tiéu ding phat
sinh tir thwong mai dién tir

Theo thdng I& qudc té, va theo Diéu 30 Luat BVNTD 2010, tranh chép
tiéu dung, bao gém ca tranh chap tiéu ding phét sinh tir giao dich TMDT déu
c6 thé st dung cac phuong thuc giai quyét tranh chap dan sy, thuong mai
truyén thong nhu Thuong luong, hda giai, trong tai, Toa an.

1.3.1. Thuong luwong

Thuong luong la mot bién phép giai quyét tranh chap thay thé (ADR)
mang tinh phé bién khi cac bén c6 xung dot vé loi ich. Thuong luong duoc
hiéu 1a viéc NTD va thuong nhan cung cap hang hoa dich vu tu tién hanh céac
thoa thuan va dua ra quyét dinh vé viéc giai quyét tranh chap ma khdng can
dén vai tro cua nguoi thir ba.

Pic diém cua thuong luong:

Tinh tw nguyén: Khdng bén nao bi bat budc phai thuong lugng. Céc
bén ty do chap nhan hoac tir chbi két qua cua thuong lwong va co thé rat khoi
quy trinh giai quyét tranh chap trong bat ctr giai doan nao.

Khdng mang tinh xét xi: Thoa thuan dat dugc sau thuong lugng la do
hai bén quyét dinh, khdng cé vai trd cua bén thir ba trung lap va chi lién quan

dén cac bén.
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Tinh linh hoat, khong nghi thizc: Dbi twgng va pham vi cua thuong
lwong phu thudc vao su luya chon cua cac bén co lién quan. Gitta cac bén
khong cd c&c nghi thuc budc phai tuan thu trong cac cudc thuong lugng. Cac
bén c6 quyén tu do dua ra bat cir quy tic ndo ho chon mién 1a khéng vi pham
phap luat.

Tinh bdo mdt: Cac bén ¢ quyén luya chon vé viéc thuong lugng cong
khai hay bi mat. Trong thwong lwong bi mat, cac bén phai cam két khong
duoc phép tiét 16 va st dung cac thdng tin vé bén kia. Céc thong tin nay chi
duoc tiét 16 trong nhitng truong hop dac biét theo luat dinh va yéu cau caa co
quan chtrc nang (Vi du vi muc dich bao vé an ninh quéc gia).[8, tr.37]

* Cdc wu diém

Thuong luong 1a mot giai phap tét va dé thuc hién dé hai hoa quyén
loi cho moi tranh chap. Vé thu tuc, thuong lugng c6 1& 14 hinh théc linh
hoat nhat cua giai quyét tranh chap vi n6 chi lién quan dén céac bén co loi
ich trong van dé nay va cac dai dién caa ho, néu c6. Cac bén duoc tu do dé
tao dyng cac cudc dam phan phu hop véi nhu cau riéng cua ho. Tuy nhién,
giéng nhu bat cr phuong thire ADR nao, thuong luong khéng thé dam bao
rang s& c6 mot bén thanh cong. Kha ning thanh cong trong thuong lwong
s& cao hon néu cac bén st dung céch tiép can duya trén loi ich thay vi cach
tiép can duya trén vi thé.

Trong thuong lugng, khdng can dén su c6 mat cia mot bén tha ba. Gia
dinh rang cac bén dang thwong luwong véi thién chi, thuong lwong s& cung cap
cho céc bén co hoi dé thiét ké mot thoa thuan phan anh loi ich cua céc bén.
Thuong lugng ¢ thé bao dam va trong mot s6 truong hop co thé thac day
mdi quan hé giira cac bén khi thoa thuan dat duoc. Lua chon quy trinh thuong
lugng thay cho quy trinh té tung c6 nhiéu kha nang gitp tiét kiém tai chinh va
thoi gian cho céc bén.
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* Cac han ché ciia thwong lwong

Thuong luong ciing khong phai 1a phuong thubc van ning, ban than né
c6 nhitng han ché nhat dinh.

Quy trinh thuong luong khdng bao dam ring long tin hoic su trung
thuc cia mot bén duge dén dap bai bén kia. Thuong lwong chi hiéu qua khi
cac bén c6 lién quan ciing c6 thién chi huéng vé viéc dua ra dugc mot thoa
thuan. Thuong luong kho c6 thé thanh cdng néu mot bén lgi dung vi thé cua
minh dé chén ép bén kia nham tim kiém loi ich.

Sy vang mat bén thir ba trung lap trong thuong lwong cé thé gay ra hau
qua la cac bén khdng thé dat duoc thoa thuan. Thiéu sy danh gia khach quan
c6 thé 1am cho cac bén chi huéng theo quan diém va cac doi hoi cia minh,
khong c6 tro giup, dé hudng dén cac giai phap co lgi cho ca hai bén. Ving
mat bén th ba ciling c6 thé 1a diéu kién thuan loi cho mot bén dé truc loi tur
bén kia néu co vi thé hon trong cudc thuong luong.

Do thuong luong 1a ty nguyén, bat ky bén nao ciing c6 quyén quyét dinh
cham dut thoa thuan & bat ctr giai doan nao trong qua trinh giai quyét gay ra
lang phi thoi gian, nd luc va tién bac dau tu cho qua trinh thuong lugng. Mot
bén ciing ¢ thé loi dung dam phan nhu mot chién thuat pha hoai dé kiém ché
bén kia bao vé quyén loi cia minh bang mot bién phap quyét liét hon. Vi du:
tham gia thuong lwong dé ngan chan bén kia kién ra tda hoic trong tai.

1.3.2. Hoa gidi thuong mai

Hoa giai 12 mot phuong thic giai quyét tranh chap thay thé rat pho bién
& cac qudc gia trén thé giéi. Mic du cach thuc tién hanh hoa giai ¢d thé chia
dung nhiing khac biét nhung déu thé hién nhiing yéu té co ban dé 1a “Mdt quy
trinh gidi quyét tranh chap mang tinh khéng bat budc, trong dé c6 vai tro mét
bén thi+ ba trung ldp dé giiip cdc bén dat dwoc mét giai phap mang tinh thoa

thudn gidi quyét tranh chdp .
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Hoa giai khong chi dugc ap dung rong rai dé giai quyét cac tranh chap tu
[3] trong pham vi bién giéi qudc gia ma con dugc Uy ban Phép luat Thuong
mai Quéc té cua Lién hop quéc (UNCITRAL) cdng nhan nhu mot phuong thirc
chinh thirc dé giai quyét tranh chap thuwong mai quéc té. Nim 2002,
UNCITRAL d3 ban hanh Luat Mau vé Hoa giai Thuong mai Quéc té (the
Model Law on Commercial Conciliation 2002). V& co ban, quan niém cua
UNCITRAL vé hoa giai phi hop véi quan niém vé hoa giai ¢ cac nudc noi
ADR duoc cong nhan va phat trién rong rdi. Theo Diéu 1(3) Luat MAu cua
UNCITRAL, “hda gidi 1& mét trinh tu diroc goi bang cum tir hoa gidi, trung
gian hay mét cum tir khdc cé nghia twong dwong, trong dé cdc bén yéu cau
mét bén thiz ba (hoa gidi vién) hé tro cac bén dar diroc théa thudn gidi quyét
tranh chdp; hoa gidi vién khéng cé quyén dp dat gidi phap gidi quyét tranh
chdp cho cac bén”.

* Bdn chdt cia hoa gidi

Gidng nhu cac phuong phép giai quyét tranh chap thay thé khac, hoa
giai chinh 12 mot hop ddéng dan su; noi dung thé hién su tu nguyén thoa thuan
cua cac bén vé viéc chon lya phuong thic xir ly céc tranh chap cua chinh
minh ma khong sir dung cac bién phap tu phap. Ban chat hop dong cua hoa
giai duoc biéu hién & hai khia canh sau:

Thet nhat, hoa giai dugc thiét 1ap va sir dung theo thoa thuan cua cac bén
trén co s tu nguyén va théng nhat v chi; c6 thé thiét 1ap truée hoac sau khi
tranh tranh chap xay ra.

Thur hai, cac thoa thuan dat khi hoa giai thanh c6 y nghia nhu mot
hop dong mai gitta hai bén. Trudong hop mot bén khong tu nguyén thi hanh
thi bén kia cd quyén khai kién dé buoc thuc hién, trir khi thoa thuan 1 bat
hop phap.

* Pic diém cia hoa gidi:
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So véi cac phuong thirc ADR khac nhu trung gian va trong tai, hoa
giai c6 mot s6 dic diém chung nhu tinh tw nguyén, khdng bét bugc, tinh linh
hoat, khdng chinh thong, tinh bao mat va kha ning cung ¢ quan hé giira cac
bén tranh chap dudi vai trd tro gidp cua ngudi thir ba. Tuy nhién, dic diém
riéng caa hoa giai so vai trung gian va trong tai la hoa giai la quy trinh mang
tinh tw van, su gidp stc tir nguoi thir ba. Mic du dong vai tro bén thir ba
khach quan dé gitip cac bén dat dwoc mot giai phap céng bang co lgi cho ca
hai bén, vai tro cia hoa giai vién chu dong hon so véi bén trung gian. Hoa
giai vién c6 quyén chi ra va tu van cho cac bén vé nhitng noi dung chinh
trong tranh chép, ciing nhu dua ra cac lya chon mang tinh dinh huéng vé cac
giai phap dé giai quyét tranh chap. Tuy nhién, khéng c6 quyén ra cac quyét
dinh va phan quyét nhu trong tai vién, su can thiép vao ndi dung tranh chap
cuia hoa giai vién 1a c¢d gidi han, cac bén méi 1a ngudi dua ra quyét dinh cudi
cung.[9, tr.45-46].

1.3.3. Trong tai

Trong tai (Arbitration) 1a mét quy trinh giai quyét tranh chap théng qua
mot trung gian dac biét goi 1 trong tai. Giai quyét tranh chap bang trong tai
chi duoc thuc hién khi cac bén c6 tranh chap c6 thoa thuan trong tai
(arbitration agreement) va thoa thuan nay c6 thé lap truéc hay sau khi cé
tranh chap xay ra.

Sé di trong tai duoc goi 1a bién phap xac dinh 1a vi khi giai quyét tranh
chap, vai trd cta trong tai vién (arbitrator) chu dong hon so véi trung gian va
hoa giai. Trong tai vién cd quyén ra nhitng quyét dinh vé tranh chap dua trén
cac quy trinh giai quyét va quy tic trong tai. Quy trinh xét xt bang trong tai
cling chat ch& hon so véi trung gian va hoa giai. C6 thé so sanh to tung trong
tai nhu quy trinh t6 tung tu phap duoc rut gon vé thu tuc. Tuy nhién, so voi
Xét xtr bang tda &n, trong tai mang tinh linh hoat hon. Cac bén c6 thé lya chon
trong tai vién, thoi gian, dia diém, luat &p dung dé giai quyét tranh chap. Xét
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xur bang trong tai con mang tinh bi mat, khong cong khai nhu toa an. O hau
hét cac qudc gia, trong d6 c6 Viét Nam phan quyét trong tai déu cd hiéu luc
bat buoc. [6]

Vi hiéu lyc cua phan quyét trong tai c6 gia tri thi hanh nén théng 1é
qudc té va phap luat hau hét cac quéc gia déu quy dinh néu cac bén tranh chap
da co thoa thuan trong tai c6 hiéu luc thi toa an s€ khéng thu ly va xét xir vu
Kién va nguoc lai.

1.3.4. Toa an

Trai nguoc Vi cac phuong thac mang tinh thay thé dé cap dén ¢
trén, giai quyét TCTD bing tda &n théng qua cac quy trinh té tung nhu
khot kién, thu ly vu va xét xti vu viéc dugc nhin nhan nhu mot phuong
thuc chinh thong nhat.

Tda an 1 co quan tu phap trong bé may nha nuéc, nhan danh quyén luc
nha nuéc ding ra giai quyét tranh chap. Quy trinh giai quyét tranh chap tiéu
ding bang con dudng toa an duoc tién hanh trén co sd thu tuc t6 tung dan su
hay kinh doanh thuong mai, tiy theo quy dinh phap luat caa mdi quoc gia.
Mot s6 qudc gia trong d6 co Viét Nam cho phép ap dung thi tyc t6 tung rat
gon trong giai quyét cac tranh chap tiéu ding c6 gié tri khdng 16n véi nhitng
chung ct don gian, rd rang.

Toa an 1a phuong thic giai quyét tranh chap tai co quan xét xtr nhan
danh quyén lyc nha nudc duoc tién hanh theo trinh tu, thu tuc nghiém ngat,
chat ché va ban an hay quyét dinh cia Toa an vé vu tranh chap néu khdng c6
su ty nguyén tuan tha s& duge dam bao thi hanh bang sic manh cudng ché
nha nudc.

Thai tuc gidi quyét tranh chdp kinh doanh, thwong mai tai tda &n

Thu tuc giai quyét vu &n tai toa so tham, gém c6: khai kién va thu Iy vu

an, hoa giai va chuan bi xét xtr, phién toa so tham.
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Thai tuc gidi quyét vu &n tai tod phac tham.

That tuc xét lai ban an, quyér dinh da c6 hiéu luc cua phap ludt, bao
gom: thu tuc giam déc tham va tai tham.

Uu diém

Néu nhu viéc giai quyét tranh chip bang thuong lugng, hoa giai hay
trong tai mang dic diém tdn trong quyén thoa thuan hay y chi caa cac bén
tham gia dé dua ra phan quyét thi dic trung co ban cua tha tuc giai quyét
tranh chap bang toa an la thong qua hoat dong cia bo may tu phap va nhan
danh quyén luc nha nudc dé dua ra phan quyét budc cac bén co nghia vu thi
hanh, ké ca bang stc manh cudng ché. Nho do, viéc giai quyét tranh chap
thuong mai thong qua toa an con truc tiép gop phan vao viéc nang cao Y thic,
tén trong phép luat cho céac chu thé kinh doanh.

Han ché

Thu tuc giai quyét tranh chip thong qua toa an thudng cing nhic va
dai hon so véi giai quyét tranh chiap bang céc bién phap thay thé vi phai
tuan thu tuyét ddi cac quy trinh té tung. Hon nira, nguyén tic xét xir cong
khai tai tda 4n khdng phd hop voi tinh chat caa hoat dong kinh doanh va
tam ly cua gigi doanh nghiép. (c6 thé 1am sit giam uy tin caa cac bén trén
thuong truong; 10 cac bi mat kinh doanh...), ngoai ra, ban an xét xir xong
chura dugc thi hanh ngay ma cac bén c6 quyén khang céo khiéu nai nén thai
gian kéo dai.
1.4. Phwong thic giai quyét tranh chap tiéu dung truc tuyén
1.4.1. Khai niém gidi quyét tranh chdp tiéu dung truc tuyén

Theo cac chuyén gia phap ly, “giai quyét tranh chap truc tuyén”
(Online Dispute Resolution) la mot thuat ngir ghép (collective terms) gitra

truc tuyén (Online) va giai quyét tranh chap thay thé (ADR). Do d6 ODR
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duoc hiéu mot cach rong rai trén thé giéi nhu 13 viéc sir dung cac bién phép
giai quyét tranh chap thay thé véi su hd tro caa cong nghé Internet (mang
truc tuyén). Voi dic diém nay, ODR bao géom mot loat cac quy trinh giai
quyét tranh chap thay thé dugc thuc hién qua co ché truc tuyén nhu Internet
hoic mot s6 hinh thic cong nghé cho phép thuc hién cac két ndi théng tin ao
trén mang ma khong doi hoi cac bén phai lién hé truc tiép trong mét khdng
gian vat chat nhat dinh.[6,tr.39] ODR la phuong thuc giai quyét tranh chap
hién dai gan lién véi thuong mai dién tir vi tinh linh hoat va hiéu qua, pho
hop vai loi ich cua cac bén.
1.4.2. Déc diém

Giai quyét tranh chap tryc tuyén gan lién véi giao dich thuong mai dién
tur va phan anh nhitng dac tinh cia thuong mai dién tir nhu sau:[10, tr. 40-41]

Thet nhat, gidai quyét tranh chap truc tuyén la co ché két hop linh hoat
giiza ADR va cac hd tro va tién ich ma cong nghé Internet mang lgi. Giai
quyét tranh chap truc tuyén duoc tién hanh ma khong doi hoi bat bugc phai 6
su hién hitu cia nhimg nguoi tham gia giai quyét tranh chap trong mot khdng
gian vat chat cu thé. Moi tranh chap khiéu nai duoc giai quyét trén khdng gian
mang thong qua cac cong cu nhu website, email... hay qua mot dién dan a0
(virtual forum) do cac nha cung cap dich vu giai quyét tranh chap truc tuyén
tao ra. Boi vay néu khéng c6 mot hé théng cac bién phap giai quyét tranh
chap thay thé bao gom cac luat & phi hop va céc to chuc trong tai thuong
mai, hoa giai hoac trung gian chuyén nghiép hd tro, giai quyét tranh chap truc
tuyén kho cd nén tang phép ly va thuc té tét dé phat trién.

Thet hai, gidi quyét tranh chdp tric tuyén khong bi gisi han bsi bién
gigi qudc gia, 1anh thé. Céc tranh chap thuong mai dién tir phat sinh tir cac

giao dich TMDBT c6 thé tién hanh bai cac chu thé thudc cac qudc gia, cac ving
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lanh tho khac nhau, do d6 viéc giai quyét tranh chap thuong mai dién tir c6 dic
tinh vuot bién gisi qubc gia (cross border e-dispute).[11] Viéc tién hanh giai
quyét tranh chap truc tuyén khdng chi dua trén luat phap cua cac qudc gia,
lanh tho, cac hiép dinh tuong trg tu phap song phuong, da phuong gita cac
qudc gia voi nhau ma con phai dua trén nhimg diéu udc va céc thdng 1é quéc
té. [12] Piéu nay c6 nghia dé tao diéu kién cho giai quyét tranh chap truc
tuyén hoat dong mot cach hiéu qua, 1a ban than cac qubc gia phai chu dong
tham gia cac cam két qudc té, khu vuc ciing nhu cac hiép dinh twong tro tu
phap vé thuong mai dién ttr va giai quyét tranh chap thuong mai dién tir; trén
co so d6 xay dung khung kho phép luat quéc gia phi hop dong bo diéu chinh
cac quan hé thuong mai dién tir va lam nén tang cho van hanh giai quyét tranh
chap tryc tuyén.

Thar ba, su tham gia cua bén thi tw - cong nghé dién tur trong gidi
quyét tranh chap tric tuyén. Bé tién hanh mot quy trinh giai quyét tranh
chap truc tuyén khdng chi c6 ba bén thong thuong bao gom hai bén co6
tranh chap va bén giai quyét tranh chap (nguoi trung gian, nguoi hoa giai,
hoac trong tai vién) ma con phai co sy tham gia cta bén thu tu dac biét (the
fourth party) do 1a cong nghé dién tir dugc sir dung dé giai quyét tranh
chap. Theo Katsh, céng nghé dé giai quyét tranh chap truc tuyén vai vai tro
la mot bén tham dyu cha dong trong quy trinh giai quyét tranh chap cung
cap cac hd tro tich cyc cho giai quyét tranh chap truc tuyén nhu mang
Internet va cac thiét bi két ndi thong tin, luu giit va chuyén tai dir liéu gitra
cac bén véi nhau va két ndi véi Internet hoic cac mang ndi bo nhu dién
thoai thong minh, may tinh...[13, 14]

Thet tu, tinh da dang cua cac té chirc cung cdp gidi quyét tranh chdp

tryec tuyén. Khéac vai cac trung tam ADR truyén thong chi té chac dudi hinh
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thire phi loi nhuan dé ¢am bao tinh khach quan va tinh chuyén nghiép trong
giai quyét tranh chap.[15] Cac nha cung cap dich vu giai quyét tranh chap
truc tuyén co thé hoat dong dudi nhiéu hinh thic phap 1y da dang va chia lam
hai loai chinh.

(1) Céac to chic ADR chuyén nghiép nhu hoa giai, trung gian, trong
tai... cling tham gia vao giai quyét tranh chap truc tuyén khi duoc cac bén
tranh chap truc tiép dé nghi hodc khi nha cung cip dich vu thuong mai dién tu
dé nghi céc to chuc nay phan xu tranh chap voi khach hang caa minh hoic
gitra cac khach hang voi nhau. Pay 1a cac nha cung cap ODR chuyén nghiép
nhit va co db tin cay cao.

(2) Cac website cung cap dich vy mua ban truc tuyén cho céc khach
hang véi vai tro trung gian thuong mai, hd tro cac khach hang cé tranh chap
tu thuong luong, tham chi dong vai tro trung gian hodc hoa giai cho tranh
chap. Truong hop céac khach hang co tranh chap khong thoa man yéu cau, ho
c6 nghia vu cung cip cac thong tin va dit liéu dién tir cua cac giao dich lam
chting ctr cho céc to chuc giai quyét tranh chap thay thé duoc cac bén tranh
chap lua chon. Kha ning cung cap cac dich vu giai quyét tranh chap truc
tuyén hiéu qua ciing 1a mot trong nhitng thé manh caa céc nha cung cap dich
vu mua ban truc tuyén. Céc website cung cap dich vu mua béan truc tuyén
nhu Amazone, Ebay... dugc danh gia cao vé do6 minh bach trong chinh sach
giao dich va cac chi dan, hd tro giai quyét khiéu nai tranh chap giira cac
khach hang.!®

(3) O mot dang khac, mot sb lugng khdng nho cac thuong nhan thiét
lap cac website ctia chinh minh dé tryc tiép cung cip hang hda dich vu qua

Internet va dong thoi thiét 1ap cac diéu khoan dé giai quyét tranh chap phat

18X em Diéu khoan giai quyét tranh chép “ Disputes™ tai Condition of Use cia Amazone.come tai
https://www.amazon.com/gp/help/customer/display.html/ref=footer_cou?ie=UTF8&nodeld=508088
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sinh v&i khach hang. Dudi hinh thirc nay, thuong nhan - cha s¢ hiru cua
website thuong mai dién tir - giir vai tro kép, vua tu dat ra cac luat 1€ mua
ban, vira truc tiép giai quyét tranh chap vai khach hang cia minh. Do d6, cac
quy tac giai quyét tranh chap do ho dat ra thién vi cho nha cung cép, c6 thé
gay thiét hai cho khach hang 1a diéu kho tranh khoi.

Céac dic diém vé chu thé tham gia giai quyét tranh chap, vé vai tro bét
budc caa nén tang ki thuat sb, vé déi tuong cuaa tranh chap 1a cac mau thuan
vé quyén va nghia vu phét sinh tir quan hé tiéu dung trong thuong mai dién tur
va vé céach thirc cac chu thé lién hé, két ndi va tiép xtc véi nhau trong qué
trinh giai quyét cac tranh chap va tinh xuyén bién gii quc gia cia ODR, ¢
thé thay su khéc biét co ban, tinh doc 1ap nhat dinh cua ODR so V&i C4c
phuong thirc ADR truyén théng. Noi cach khac, c6 thé khang dinh ODR la
mot phuong thic giai quyét tranh chap riéng trong giai quyét tranh chap
thuong mai dién tir phat sinh tir quan hé tiéu dung.

Véi tinh chat linh hoat, mtrc d6 két ndi va tu dong cao, giai quyét tranh
chap truc tuyén rat thich hop dé giai quyét cac tranh chap tiéu ding phat sinh
tir giao dich thuong mai truc tuyén. Tuy vay, giai quyét tranh chap truc tuyén
thich hop cho céc tranh chap mang tinh vat chat, tai san ré rang, khong thé ap
dung cho nhiing tranh chap phac tap vé hang hoda dich vu vé doi hoi phai
ching minh qua nhiéu khau, nhiéu cong doan. Vi vay, Uy ban chau Au quy
dinh rang mot sb tranh chap khdng giai quyét bang phuong thuc truc tuyén

nhu tranh chap tiéu ding trong linh vuc y té, giéo duyc.'®

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.help.new
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Két luan Chwong 1

Cac quan hé thuong mai dién tir, v6i cac dac tinh rat dac biét nhu ap
dung nén tang cdng nghé dién ti, c¢d tinh ba bén, tinh linh hoat, thuan tién, tan
suit giao dich cao tiét kiém chi phi cho cic bén tham gia di 1am nén sy thay
d6i vé tu duy giao dich thuong mai. Do dic tinh wu viét ndy, quan hé thuong
mai dién tir trong d6 c6 quan hé tiéu dung ngay cang phat trién vé s lugng
thay thé cho cac quan hé thuong mai - tiéu dung truyén théng nén céc tranh
chap tiéu dung trong quan hé thuong mai dién tir ngy cang gia ting. Dicu
nay cho thay viéc ap dung cac bién phap giai quyét tranh chap truyén thong
nhu thwong lwong, hoa giai, trong tai, toa an theo cach thuc thong thuong da
khong con phu hop dé giai quyét cac tranh chap phat sinh tir moi truong
thuong mai truc tuyén. Phuong thie giai quyét tranh chap truc tuyén, su phéi
hop giira nén tang cdng nghé dién tr va cac phuong thic giai quyét tranh
chap thay thé da chimg minh duoc tinh thich hop va su vu viét déi voi giai
quyét tranh chap phat sinh tir giao dich thuong mai dién tir, trong d6 c6 tranh

chép tiéu dung.
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Chwong 2: THUC TRANG PHAP LUAT VA THUC TIEN
THUC THI PHAP LUAT VE GIAI QUYET TRANH CHAP
TIEU DUNG PHAT SINH TRONG THUONG MAI PIEN TU
O VIET NAM

2.1. Quy dinh phép luat hién hanh vé giai quyét tranh chap tiéu ding
phét sinh tir giao dich thwong mai dién tir bang cac phwong thic truyén
thong

Hién tai khong c6 quy dinh phéap luat nao mang tinh chat chuyén
biét gianh riéng cho giai quyét tranh chap tiéu diung bang cac phuong
thirc truyén thong. Viéc ap dung cac phuong thuc thuong lugng, hoa
giai, trong tai va toa an duoc tién hanh nhu ddi véi cac tranh chap dan su
thuong mai Khéc.
2.1.1. Phwong thirc thwong luwong

Thuong luong duoc hiéu 1a phuong thic dau tién va co ban nhat dé
tién hanh giai quyét tranh chap va duoc ghi nhan trong phap luat Viét Nam
va qudc té. Cu thé tai Luat Thuong mai 2005 (khoan 1 Piéu 317) quy dinh
rang thuong lugng gitta cac bén 1a mot hinh thac giai quyét tranh chap va
Luat Trong tai Thuong mai 2010 (Piéu 9) khang dinh “Trong qué trinh té
tung trong tai, cac bén cd quyén tir do thirong lwong, théa thudn véi nhau
vé viéc gidgi quyét tranh chdp...”. Trong cac hiép dinh giai quyét tranh
chap thuong mai cia T6 chic Thuong mai Thé gigi (WTO) va céc hiép
dinh thuong mai trong khéi ASEAN ma Viét Nam tham gia, thuong luong
cling 1a giai phap duoc dé xuat dau tién khi c6 tranh chap xay ra giira céc

bén.? Tuy nhién, khong c6 quy dinh phép luat nao hudng dan vé trinh tu

20Xem Article 22 (2), Understanding on the rule and procedure governing the settlement of dispute under the
WTO, tai https://www.wto.org/english/docs_e/legal_e/28-dsu_e.htm.
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hay thu tuc dé tién hanh thwong luong néi chung va trong tranh chép tiéu
dung noi riéng.

Cu thé tai Luat Thuong mai 2005 (khoan 1 Piéu 317) quy dinh rang
thuong luong gitra cac bén 1a mot hinh thic giai quyét tranh chap va Luat
Trong tai Thuong mai 2010 (Piéu 9) khang dinh “Trong qua trinh té tung
trong tai, cac bén co quyén tu do thwong lwong, théa thudn véi nhau vé viéc
gigi quyét tranh chdp...”. Trong cac hiép dinh giai quyét tranh chap thuong
mai ctia T6 chic Thuong mai Thé gigi (WTO) va cac hiép dinh thuong mai
trong khdi ASEAN ma Viét Nam tham gia, thuong luong ciing 1a giai phép
duogc dé xuat dau tién khi cé tranh chap xay ra giira cac bén.2

Ddc trung ciia thwong lirong trong gidi quyét tranh tiéu ding

* Quyén thwong lwong Ciia nguwoi tidu dung

Giai quyét tranh chap bang thuong lugng vé ban chat chinh 1a mot hop
dong do hai bén thoa thuan xac 1ap, khong co sy can thiép cia nguoi thi ba
dé giai quyét tranh chap trén co sé sy tu nguyén va tu do y chi.?2 Theo quan
diém coa Luat BVNTD 2010 yéu cau giai quyét tranh chap bang thuong
luong cua NTD d6i voi NCC 1a chinh dang, NCC khéng c6 quyén tir chdi.
Picu 31 cua Luat nay khang dinh: "I. Nguoi tiéu dung c6 quyén gui yéu cau
dén t6 chie, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu dé thwong hirong khi cho
rang quyen, loi ich hop phap cia minh bi xam pham.2. Té chic, c& nhan kinh
doanh hang hoa, dich vu cé trach nhiém tiép nhdn, tién hanh thuwong hrong
Véi nguoi tiéu ding trong thoi han khong qua 07 ngay lam viéc, ké tir ngay

nhén duwoc yéu caqu.".

2IXem Article 22 (2), Understanding on the rule and procedure governing the settlement of dispute under the
WTO, tai https://www.wto.org/english/docs_e/legal_e/28-dsu_e.htm.

22Phan Thi Thanh Thay, Nhing van dé Iy lugn vé giai quyét tranh chdp thirong mai bang cac bién phap thay
thé. Tap chi Khoa hoc Kiém sét, 2015. Tap 8 (sb 4/ 2015). Tr.12
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* Gigi hagn cia thwong lwong

Giai quyét tranh chap bang thuong lwong mac du 1a quyén tu do y chi
nhung can phai tién hanh trong khudn khé cuaa luat phép véi nhitng gisi han
nhat dinh nham dam bao trat tu phap luat va bao vé loi ich hop phap cua
nhitng nguoi the ba ¢ lién quan. Th nhdt, cac bén duoc tu do thoa thuan
nhung khong duoc trai phap luat va trai dao duc xa hoi. Nguyén tic nay duoc
thé hién trong Khoan 1 Biéu 4 Bo luat Dan sy 2005 (BLDS 2005): “Quyén tu
do cam két, thod thudn trong viéc xac ldp quyén, nghia vu dan sy dwoc phap
ludt bdo dam, néu cam keét, thod thudn dé khdng vi pham diéu cam cua phap
lugt, khong trdi dao dic xa hgi”.?® Thir hai, cac thoa thuan phai dam bao
khong xam pham loi ich chinh déng cua céc chu thé khac. Piéu 10 cia BLDS
2005 chi rd gigi han cua cac thoa thuan 1a “Viéc xac ldp, thuc hién quyén,
nghia vu dan sw khdng dwoc xam pham dén loi ich cia Nha nwéc, loi ich
cdng céng, quyén, loi ich hop phap ciia nguwoi khac”. 2.

Théng nhat vai cac nguyén tac caa phép luat dan su vé gidi han cua
thoa thuan, Luat BVNTD 2010 da chi rd gidi han cua thuong luong: “Khong
dwoc thwong lwong, hoa gidi trong trwong hop tranh chdp gay thiét hai dén
loi ich ciia Nha nuéc, lgi ich cua nhiéu nguoi tidu dung, lei ich cong céng”
(Khoan 2 Diéu 30). Vay hiéu nhu thé ndo vé “gay thiét hai” cho lgi ich cua
Nha nudc, loi ich caa nhiéu ngudi tiéu dung, lgi ich cong cong? Co 18 tai thoi
diém xay dung Luat BVNTD 2010, diéu khoan nay chi nham khang dinh tinh
than cua Piéu 10 BLDS 2005 dudi goc do bao vé ngudi tidu dung, cho dén

nay van chua c6 mét giai thich chinh thicc vé& quy dinh nay. Tuy nhién, c6 thé

2Khoan 2 Diéu 3 cia Bo luat Dan sy 2015 (BLDS 2015) sé& ¢6 hiéu lyc tir ngay 01/1/2017 quy dinh: “Moi
cam két, théa thudn khong vi pham diéu cam cua ludt, khéng trdi dao dirc X& héi ¢ hiéu luc thyc hién doi
véi cac bén va phdi dugc chi thé khac ton trong .

24Khoan 4 Diéu 4, BLDS 2015 ciing khang dinh va lam rd thém gisi han cua thoa thuan dan sy 13 “Viéc xac
Igp, thuc hién, cham dit quyén, nghia vu dan s khéng dwoc xam pham dén loi ich quéc gia, dan téc, loi ich
cdng cong, quyen va loi ich hop phap cia nguoi khdc”
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mac nhién hiéu 1a nguoi tiéu ding va nha cung cip khong dugc phép tién
hanh thuong luong hay hoa giai nham muc dich che gidu cic co quan chuc
nang, che giau nhitng ngudi tiéu ding khac va cong dong nhiing thong tin vé
hang hoa khuyét tat, dich vu khong dat chat luong hay c6 dau hiéu pham phap
d3, dang va s& dugc nha cung cap cho luu hanh trén thi truong. Quy dinh nay
nham muc dich ngan chan céc thoa thuan bat hop phap gitta nguoi tiéu dung
va nha cung cap ¢ thé bop méo tinh canh tranh lanh manh cua thi truong,
xam hai loi ich cua nhitng nguoi tiéu dung khac, loi ich cong ddng va suy
rong chinh 1a loi ich quéc gia.

T nguyén tic vé gisi han cua thoéa thuan trong giai quyét tranh chap,
bén canh tam quyén ning ma luat phap trao nguoi tieu ding,?® Luat cling doi
hoi nguoi tiéu dung cé nghia vu chu dong va co trach nhiém trong viéc bao vé
quyén lgi cua chinh minh, d6 1a: “Kiém tra hang héa truéc khi nhan; lya
chon tiéu ding hang hda, dich vi ¢6 nguaon goc, xudt xi# rd rang, khdng lam
ton hai dén méi triong, tréi véi thuan phong my tuc va dao dirc x& héi, khong
gay nguy hai dén tinh mang, sizc khée cia minh va ciia nguwoi khac; thuc hién
chinh xdc, day di huwéng dan sir dung hang hoa, dich vy. (Khoan 1, Diéu 9).
Pic biét, Luat yéu cau nguoi tiéu ding c6 nghia vu cdng khai cac thdng tin vé
vi pham ciia NCC dé bao vé trat ty quan Iy nha nudc va nhitng ngudi tiéu
ding khéc: “Théng tin cho co quan nha nwéc, té chirc, c& nhan cé lién quan
khi phat hién hang hoa, dich vu luu hanh trén thi truong khdng bdo dam an
toan, gay thiét hai hodc de doa gay thiét hai dén tinh mang, suc khoe, tai san
cua nguoi tiéu dung; hanh vi cua té chite, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich
vu xam pham dén quyén, loi ich hop phép cia nguoi tieu ding” (Khoan 2
Diéu 9).[7,tr.58-59].

25piéu 8, Luat Bao vé loi ich ngudi tidu dung 2010.
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2.1.2. Phwong thuc hoa gidi

Nhu d3 dé cap va phan tich ¢ Chuong 1, hoa giai 1& mot bién phap
giai quyét tranh chap thuong mai rat thinh hanh trén thé giéi nhung & nuéc
ta, vai tro cua hoa giai trong giai quyét tranh chap dic biét 1a tranh chap
tiéu dung con chua phd bién.

a. Hoa gidi thuong mai

La mot bién phap giai quyét tranh chap thay thé dugc quy dinh tai
BLDS 2015 Luat Thuong mai 2005 va Lut BVNTD 2010 nhung cho dén
nam 2017, Nghi dinh 22/2017/ND-CP ban hanh ngay 24 thang 02 nam 2017
vé hoa giai thuong mai (NP 22/2017/ND-CP) lan dau tién duoc ban hanh ¢
Viét Nam.

Theo Piéu 3 ciia ND 22/2017/ND-CP: Hoa giai thuong mai 1a phuong
thire giai quyét tranh chap thuong mai do cac bén thoa thuan va duoc hoa giai
vién thuong mai lam trung gian hoa giai hd trg giai quyét tranh chap. Ciing
theo van ban nay, viéc hoa giai chi phai do hoa giai vién tir cac trung tam hoa
giai thwong mai chuyén nghiép t6 chuc theo Diéu 18, 19 cua NP
22/2017/ND-CP mai ¢6 gia tri thi hanh. Dé bién ban hoa giai thanh cé hiéu
luc cudng ché thi hanh, hai bén c6 tranh chap phai thong nhat dang ky tai Toa
an c6 tham quyen.

CO 1& hoa giai thuong mai van con la khai niém méi xa la véi giéi
doanh nhan va ca véi nhan dan trong xa hoi Viét Nam nén chua xuat hién cac
t6 chuc hoa giai thanh 1ap va hoa giai vién hanh nghé theo NB 22/2017/ND-
CP, hién tai chi c6 Trung tdm Trong tai Quéc té Viét Nam cung cép dich vu

hoa giai thuwong mai bén canh dich vu trong tai thwong mai.?®

2%6Thanh Nhan, Hoa gidi thuwong mai con qua méi mé, tai Bao lao dong dién tir s6 ra 09/3/2018
https://nld.com.vn/kinh-te/hoa-giai-thuong-mai-con-qua-moi-me-20180308223516966.htm (truy cap
09/4/2018)
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Tuwong tu nhu véi thuong lwgng, hoa giai trong giai quyét tranh chap
tiéu dung phai tuan tha gioi han caa khoan 2 Biéu 30 Luat Bao vé nguoi
tiéu 1a khong duoc thuong lugng, hoa giai trong trudng hop tranh chap gay
thiét hai dén loi ich caa Nha nudc, loi ich caa nhiéu ngudi tiéu dung, loi
ich cong cong.

b. Hoa gidi do té chic bdo vé nguroi tiéu ding tién hanh

Pay 1a hinh thitc hoa giai tu nguyén c6 thé do co quan nha nudc co
chic nang bao vé nguoi tiéu dung nhu Phong bao vé nguoi tiéu dung Cuc
Canh tranh va Bao vé nguoi tiéu dung hoac cac phong chic nang cta cac So
Cong thuong tién hanh. Tuy nhién khdng c6 gia tri bat budc thi hanh. Bén
canh d6, cac hoi bao vé NTD ciing c6 quyén to chic hoa giai dé giai quyét
tranh chap hoa giai do to chirc bao vé nguoi tiéu dung tién hanh ciing chi c6
gia tri thi hanh néu hai bén tu nguyén thi hanh.

2.1.3. Phwong thuc trong tai

Céac bén trong tranh chép tiéu dung c6 théa thuan truéc hodc sau khi
xay ra tranh chap vé viéc st dung phuong thuc trong tai dé giai quyét thi
moi quy trinh nay dugc t6 chire theo quy dinh cua Luat Trong tai 2010. Quy
trinh t6 tung trong tai dwoc thac hién gidng nhu quy trinh giai quyét cac
tranh chap thuong mai khac. Phan quyét trong tai c6 gia tri chung tham va
hiéu luc thi hanh.

Tuy nhién, do tinh chat dac biét cia quan hé tiéu dung 1a quan hé “tinh
bat can xung vé thong tin” (Asymmetric information), ngudi tiéu ding ludn &
vi tri yéu thé bai hau hét cac thdng tin vé hang hoa dich vy déu do nha san
Xuat cung cap va khong dé gi kiém chimg duogc, vi vay nguoi tieu ding dé bi
lam dung théng qua nhitng hanh vi thuong mai khéng cong bang caa nha san

Xuat[16], do d6 hoan toan c6 kha niang ngudi tiéu dung bi ép budc hoac mién
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cudng chap nhan diéu khoan trong tai trong hop ddong mau do bén thuong
nhan soan san.
2.1.4. Phwong thirc t0a an

Tuy nhién, nhu di phan tich vé tinh yéu thé cua nguoi tiéu dung trong
quan hé véi thuong nhén, dic biét 1a khi xay ra tranh chap, Luat BVNTD 2010
cd nhitng quy dinh dic biét tao diéu kién bao vé quyén loi chinh dang cua
ngudi tiéu dung nhu sau:

*Quyén khoi kién

Khoan 1 Biéu 41 cho phép NTD c6 thé truc tiép khai kién ay quyén
cho to chirc xa hoi tham gia bao vé quyén lgi nguoi tiéu dung theo quy dinh
cua Luat nay.

* \/& &p dung thi tyc rat gon

Khoan 2 Biéu 41 cho phép ap dung thu tuc rdt gon cua BLTTDS 2015
dé giai quyét nhiing tranh chap tiéu dung don gian, rd rang va gia trj tranh
chap khong 16n cu thé co du ba diéu kién (a) Ca nhan 1a nguoi tieu dung khai
kién; t6 chirc, c& nhan truc tiép cung cip hang hoa, dich vu cho ngudi tiéu
dung bi khai kién; (b) Vu an don gian, chuang ctr rd rang va (c) Gia tri giao
dich dudi 100 triéu dong.

* Nghia vu ching minh ching ct: Diéu 42 Luat BVNTD 2010 quy
dinh vé nghia vu ching minh trong vu an dan sy vé bao vé quyén lgi nguoi
ti€u dung nhu sau:

- Nguoi tiéu dung c6 nghia vu cung cip chang cir va chitng minh trong
vu &n dan su dé bao vé quyén, loi ich hop phap caa minh theo quy dinh cua
phap luat vé tb tung dan su, trir viéc chitng minh 13i caa to chuc, ca nhan kinh

doanh hang héa, dich vu.
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- T6 chuc, ca nhan kinh doanh hang hoa, dich vu c¢6 nghia vu ching
minh minh khéng co 16i gay ra thiét hai.

* \/an dé &n phi

Theo quy dinh tai Khoan 2 Diéu 43, NTD khoi kién vu an dan su dé
bao vé quyén, lgi ich hop phap cia minh khéng phai nop tam ang an phi, tam
ung 1€ phi Toa an.
2.2. Phap luat giai quyét tranh chap tiéu dung phét sinh tir thwong mai
dién tir bang phwong thic truc tuyén
2.2.1. Khung khé phéap ludt cho gidgi quyét tranh chdp tiéu dung trong
thwong mai dién twr

Pé chuan bi gia nhap WTO, ngay tir nim 2005, Viét Nam d3 cong nhan
hai van ban quy chiéu mang tinh toan cau vé thuong mai dién tir do Uy ban
Luat Thuong mai Qudc té caa Lién hiép quéc (UNCITRAL) ban hanh 1a Luat
mau vé thuong mai dién tar (Model Law on Electronic Commerce) nim 1996
stra d6i nam 1998 va Luat mau vé chir ky dién tar (Model Law on Electronic
Signatures) nam 2001. Trén co s& d6 Luat Giao dich dién tir 2005 va Luat
Cong nghé thong tin 2006 da duoc ban hanh 1am nén tang cho viéc cong nhan
cac giao dich dién tir trong do c6 thuong mai dién tir. Can ctr vao hai luat nay,
Nghi dinh s6 52/ NBP-CP/2013 ban hanh ngay 16/5/2013 dugc ban hanh dé
diéu chinh céc quan hé thuong mai dién tr. Pay 13 mot van ban kha d6 s6 so
véi tam ¢& mot nghi dinh, chia dung rat nhiéu cac quy dinh quan trong mang
tinh chat nguyén tic va cac quy dinh mang tinh huéng dan cu thé vé céc
chuan myc ky két va thuc hién hop dong thuong mai dién tir. Tuy nhién cac
quy dinh vé giai quyét tranh chap thuong mai dién tir ciing méi chi dung lai &

cac nguyén tic chung veé giai quyét tranh chap, xtr Iy vi pham trong thuong
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mai dién tir (Chuong VI), khong c6 quy dinh mang tinh dot pha vé co ché dic
thu dé tién hanh ODR.

Cac dic diém cua ODR so voi cac phuong thuc giai quyét tranh chap
thuong mai truyén thong chinh 1a cac loi thé da khién ODR d3 nhanh chéng
dugc ung dung rong rai dé giai quyét cac khiéu nai va tranh chap trong
thuong mai truc tuyén trén thé gigi. Nhan thay céc lgi ich ma ODR dem lai,
cac nha cung cap dich vy thuong mai dién tir va co quan Nha nuéc c6 tham
quyén ¢ Viét Nam ciing dang ap dung phuong thirc ndy ¢ nhitng muic do nhat
dinh dé giai quyét cac khiéu nai va céc tranh chép lién quan dén quyén loi cua
ngudi tiéu dung.

Tuy vay, c6 mot nghich 1y 13, ¢3 mot thoi gian dai troi qua, ké tir khi
Luat Giao dich Dién to nam 2005, Luat Cong nghé thong tin 2006 va Nghi
dinh s6 52/2013/ND-CP vé Giao dich thuong mai dién tir dugc ban hanh va
di vao thyc hién, tinh dén thoi diém nay vin chua c6 mot vian ban quy
pham phép luat nao dugc ban hanh dé Iam nén tang phap Iy cho viéc ap
dung giai quyét tranh chap tryc tuyénmot cach chinh thic ¢ nudc ta. Hién
tai chi cO mot s6 quy dinh tan mat vé giai quyét tranh chap trong giao dich
thuong mai dién tir c6 lién quan gian tiép dén cach thuc tién hanh giai
quyét tranh chap truc tuyén. Su thiéu hut trong diéu chinh cua phép luat
dang tao ra nhitng ling tdng trong ap dung giai quyét tranh chap truc tuyén
vao giai quyét tranh chap thuong mai dién tir c6 xu huéng dang ngiy cang
gia tang tai Viét Nam.

Céac quy dinh con so sai vé giai quyét tranh chap phat sinh tir giao dich
TMBDT cua Viét Nam thé hién duéi cac khia canh sau:

a. Trach nhiém cia nha cung cap dich vy thirong mai truc tuyén trong

giai quyét tranh chdp
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Theo quy dinh cia NP 52/2013 vé thuong mai dién ti, cac nha cung
cap dich vu TMPT c6 nghia vu tham gia vao giai quyét khiéu nai, tranh chap
c6 lién quan dén dich vy thuong mai dién ta do ho cung cap va phai thiét 1ap
va céng bé mot cach rd rang cac quy trinh giai quyét khiéu nai, tranh chap
trén website thuong mai dién tir cia minh dé khach hang biét, cu thé 1a theo
quy dinh tai Khoan 5 Diéu 76 nhu sau:

a) Thuong nhan, t6 chic cung cip dich vu thuong mai dién tar phai
cong bd rd trén website quy trinh tiép nhan, trach nhiém xua ly khiéu nai cua
khach hang va co ché giai quyét tranh chap lién quan dén hop dong duoc
giao két trén website thuong mai dién tir cia minh;

b) Néu thwong nhan, to chuc cung cap dich vy thuong mai dién tir
khong cong bd théng tin theo quy dinh tai Biém a Khoan nay thi phai truc
tiép chiu trach nhiém tiép nhan, xir ly khiéu nai cia khach hang va giai quyét
c4c tranh chip lién quan dén dong duoc giao két trén website thuong mai
dién tir cua minh;

Theo théng Ié quéc té va theo quy dinh cua Luat BVNTD 2010% va
Khoan 5 Piéu 76 ND 52/2013 vé thwong mai dién ta, cho di nha cung cap
dich vu thuong mai dién tir khdng phai la chu sé hitu hay nha phan phdi hang
hoa, dich vu, khi duoc cac bén co tranh chap dé nghi, ho van phai c6 trach
nhiém tham gia vao giai quyét khiéu nai, tranh chap dé bao vé quyén loi chinh
dang cua nguoi tieu dung. Bén cung cap dich vu thuong mai dién tir co the
tham du véi vai trd hoa giai gitta nguoi tiéu dung va bén ban néu dugc céc
bén yéu cau.?

b. PGi Véi co quan Nha nweéc co tham quyén

27Khoan 1 Diéu 8, Luat Bao vé quyen lgi nguoi tiéu ding Viét Nam nam 2010 khang dinh quyén dau tién cua
NTD la “ Pugc bao dam an toan tinh mang, sic khoe, tai san, quyén, loi ich hgp phéap khac khi tham gia giao
dich, sir dung hang hoa, dich vu do 6 chirc, ca nhan kinh doanh hang héa, dich vu cung cip”.

28piém ¢, Khoan 5 Biéu 76 ND 52/2013 quy dinh: “Thuong nhan, t6 chirc cung cap dich vy thuong mai dién
tir dwoc tham gia hoa giai tranh chap phaét sinh giita khach hang véi ngudi ban trén website thwong mai dién
tir cia minh”
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Hién tai chi c6 Phong Bao vé Nguoi tiéu dung thuéc Cuc Canh tranh va
Bao vé Nguoi tiéu dung, Bo Cong Thuong va cac phong churc nang cua So
Cong Thuong cac tinh thuc hién truc tiép viéc giai quyét tranh chap tiéu ding
theo phan céng noi bo caa nganh.

Viéc giai quyét tranh chap tiéu ding ndy mac dau co y nghia rat tich
cuc trong béi canh nhu cau bao vé NTD truéc nhing vi pham quyén loi chinh
dang ctia ho ngay cang ting cao nhung ciing boc 16 nhitng bat cap s& phan
tich ¢ phan dudi day.

c. Trach nhiém cua cac hgi bao vé nguoi tiéu dung

Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding 2010 gianh han chuong 3 bao
gom 3 diéu 27, 28 va 29 quy dinh vé quy dinh vé trach nhiém cua cac to chic
x& hoi trong bao vé quyén loi chinh dang cua ngudi tiéu dung. O nudc ta cac
t6 chic x& hoi chuy@n vé bao vé ngudi tiéu dung chinh 1a cac Hoi bao vé
nguoi tieu ding tir Trung wong dén dia phuong.*Theo quy dinh tai Khoan 1,
Diéu 28 T4 chuc x& hoi duoc trao cho kha nhiéu quyén dé bao vé ngudi tiéu
dung théng qua cac hoat dong sau:

a) Huéng dan, giup dd, tu van ngudi tiéu dung khi c6 yéu cau;

b) Pai dién nguoi tiéu dung khai kién hoac tu minh khai kién vi loi ich
cbng cong;

c) Cung cap cho co quan quan 1y nha nuwéc vé bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung thong tin vé hanh vi vi pham phap luat cua té chic, ca nhan kinh
doanh hang hoa, dich vu;

d) Poc 1ap khao sat, thir nghiém; cong bd két qua khao sat, thir nghiém
chat luong hang hda, dich vu do minh thuc hién; théng tin, canh bao cho
ngudi tidu dung vé hang héa, dich vu va chiu trach nhiém truéc phép luat vé
viéc thong tin, canh bao ciia minh; kién nghi co quan nha nuéc ¢ tham quyén

xtr ly vi pham phap luat vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung;

29Xem http://vinastas.org/gioi-thieu/gioi-thieu-hoi.aspx.
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d) Tham gia xay dung phap luat, chu truong, chinh sach, phuong hudng,
ké hoach va bién phap vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung;

e) Thuc hién nhiém vu dugc co quan nha nudc giao theo quy dinh tai
Diéu 29 cua Luat nay;

g) Tham gia tuyén truyén, pho bién, gido duc phap luat va kién thuc tiéu
dung.

Tuy duogc trao nhiéu trach nhiém quyén han nhu vay nhung trén thuc
tién vai trd caa cac hoi ndy kha han ché; chua ké ban than Hoi bao vé nguoi
tiéu dung Trung wong NVINASTAS con c6 nhitng hoat dong sai pham, mang
tinh cau két vai mot sé doanh nghiép canh tranh khéng lanh manh, di nguoc
lai v&i ton chi muc dich “bao vé nguoi tiéu dung’cia hoi.*°

Chinh vi hoat dong cua cac hoi bao vé nguoi tiéu dung khong hiéu qua
nén trong cac khiéu nai ddi voi nhiing vu viéc xam hai quyén loi nguoi tiéu
ding nghiém trong, nguoi tiéu ding thuong tim dén Phong Bao vé nguoi tiéu
ding Cuc Canh tranh dé khiéu nai dé nghi giai quyét.>!

2.2.2. Thuc tién gidgi quyét tranh chap tiéu dung phat sinh tir giao dich
thwong mai di¢n tir bang phwong thirc tryc tuyen
2.2.2.1. Vé phia nha cung cap dich vu

Pé van hanh website thuong mai dién tir, thong thuong cha sé hiu
website chu dong thiét 1ap mot bo quy tic giao dich truc tuyén, thuat ngit
phap ly théng dung 1a “Piéu khoan str dung” (Terms of service) dé lam co so
thiét 1ap quan hé véi khach hang. Chi khi khach hang dong y véi cac diéu
khoan giao dich trén ho méi c6 thé hoan tat khau diang ky va tién hanh cac
giao dich mua, ban qua website.®2 Trong bo quy tac giao dich ludn c6 diéu

khoan vé giai quyét cac khiéu nai hozc tranh chap lién quan dén cac xung dot

phuong Dung, Vi "niedc mam nhiém asen”: Vinastas b phat 15 triéu dong

Tai http://dantri.com.vn/kinh-doanh/vu-nuoc-mam-nhiem-asen-vinastas-bi-phat-15-trieu-dong-
20170526092727789.htm.

31 http://www.vca.gov.vn/chitietbvntd.aspx?1D=3732&Cate_1D=447

32Trong céc giao dich TMDT, chi khi khéch hang nhan nat “ Bong y/Chip nhan” (Tiéng Anh 13 1 accep/I
agree”) thi quan hé gitra khéch hang va nha cung cdp TMBT méi chinh thiic ¢6 hiéu lyc.
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gitta khach hang véi nhau gitra nha cung cip dich vu thuong mai dién tir va
khach hang.

O Viét Nam, trong trudng hop nha cung cap dich vu thuong mai truc
tuyén khdng tryc tiép ban hang hda dich vu cia minh trén website, su tham
gia cua ho vao giai quyét tranh chap giita cac khach hang, bao gém ca nguoi
tiéu dung trong vai tro caa nguodi mua 1 kha han ché. Thong thuong ho chi hd
tro bang xac nhan va cung cap cac dir liéu vé giao dich cho cac bén dé tu
thuong luong khi c6 yéu cau.®® Béi véi truong hop nha cung cip dich vu
thuong mai truc tuyén 1a nguoi tryc tiép ban hang hoa, dich vu trén website
ctia minh, ho budc phai tham gia dén cuing trong quy trinh giai quyét khiéu nai
tranh chap véi tu cach 1a mot bén cha thé cua tranh chap. Truong hop viéc
giai quyét khiéu nai khong thanh, cac bén s& quyét dinh dua tranh chap ra
trong tai hoic toa an dé giai quyét.3

Co thé thay rang, sy diéu chinh caa phap luat doi véi giai quyét tranh
chap truc tuyén trong thuong mai dién tir 1a c6 nhung con rat so sai, chi mang
tinh nguyén tic chung va phé mic hoan toan trach nhiém giai quyét tranh
chap tiéu dung bang phuong thic giai quyét tranh chap truc tuyén cho cac nha
cung cap dich vu thuong mai dién tir. Mic di thuong mai dién tir 1 giao dich

tu dua trén sy thoa thuan tu nguyén cua cac bén nhung bao vé lgi ich chinh

33piéu khoan vé Co ché giai quyét cac tranh chap phét sinh trong qua trinh giao dich trén website vatgia.com
quy dinh “Khi phat sinh tranh chdp giita nguwoi mua va nguwoi ban trong qua trinh giao dich, cé nghia la
nguwoi mua da dat don dat hang online bang cong cu “Mua hang” duroc tich hop vdi website vatgia.com cua
nguwoi ban va nguoi ban dang trong qud trinh xir 1y don dat hang online. Nguroi mua hang sé khiéu ngi truc
tiép Vdi ngueoi ban, ngwoi mua va ngwoi ban ty gidgi quyét tranh chdp véi nhau. Néu mét trong hai bén c6 y
kién va can su hé tro cua vatgia.com thi website vatgia.com sé tich cuc hé tro cde bén dé giai quyét tranh
chdp va thuc hién diing nghia vu cia san giao dich thuwong mai dién ti”. Xem tai http://help.vatgia.com/co-
che-giai-quyet-cac-tranh-chap-phat-sinh-trong-qua-trinh-giao-dich-tren-website-vatgia-com-n789/ (truy cap
22/1/2017). Xem Xem thém cac diéu khoan vé Chinh sach giai quyét khiéu nai cua website mua ban truc
tuyén Rong bay tai http:/rongbay.com/Quy-dinh-dang-tin-Chinh-sach-giai-quyet-khieu-nai-fp3.html. Co ché
giai quyét tranh chap phat sinh trong qua trinh giao dich trén website mua béan truc tuyén Vat gia tai
http://help.vatgia.com/co-che-giai-quyet-cac-tranh-chap-phat-sinh-trong-qua-trinh-giao-dich-tren-website-
vatgia-com-n789/

3piéu 17 Luat Trong tai thuong mai 2010 cho phép NTD c6 quyén tir chbi didu khoan trong tai di duoc thiét
lap trong hop ddng kién vu viéc ra toa an.
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dang cua khach hang, dac biét cia NTD, chinh la nghia vu phap ly ma nha
cung cap phai tuan thi. Bé lam duoc diéu nay can cé nhitng quy dinh dé lam
rd quy trinh va su bt budc tham gia cia nguoi cung cap dich vu thuong mai
truc tuyén vao giai quyét khiéu nai. Thém vao d6, viéc ap dung giai quyét
tranh chap truc tuyén trong giai quyét tranh chap thuong mai dién tir thiéu
ving cac quy dinh khuyén khich sy tham gia cua cé4c t6 chirc ADR nhu hoa
giai, trong tai vao giai quyét tranh chap dé tao ra su linh hoat, thuan lgi giam
thiéu cang thang giira cac bén.

Nhu d3 dé cap & trén, hién tai ¢ Viét Nam chua c6 quy dinh vé co ché
chung dé giai quyét tranh chip thuong mai dién tir bang phuong thuc giai
quyét tranh chap truc tuyén. Khi tranh chip xay ra nha cung cip dich vu
thuong mai dién tir s& quyét dinh cach thirc giai quyét thong qua diéu khoan
giai quyét tranh chap trén website hoic ¢tng dung cua minh. Cac co quan
chirc nang khong kiém soét, khong can thiép tinh hop phap cua cac diéu
khoan nay. Chinh vi khong c6 co ché kiém soat chung, viéc giai quyét tranh
chap dugc xem nhu viéc riéng giira hai bén cd tranh chap va su tham gia han
ché cua nha cung cip thuong mai dién tir trong vai tro hd trg hoic truc tiép
tham gia dan dén nhiéu kha ning 1a quyén loi chinh dang cua ngudi tiéu
dung trong quan hé thuong mai dién ti bi lo 1a.

Trén thyc té, cac tranh chap gitta NTD va thuong nhan ban hang thong
qua cac website, cac ung dung dién tir xay ra rat nhiéu nhung khong duoc giai
quyét thau déo vi co ché giai quyét khong rd rang. Cac diéu khoan giai quyét
tranh chap déu quy dinh chung chung la cung cap dich vu TMBT hd tro céc
bén thuwong lugng, hoa giai; néu tranh chap khong giai quyét dugc cac bén s&

khot Kién ra toa.
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Thém vao d6, su thiéu ving cac té chitc ADR ciing 1am cho viéc giai
quyét tranh chap truc tuyén ¢ Viét Nam con nghéo nan va thiéu hiéu qua.
Hién tai, ngoai Trung tam trong tai Quéc té Viét Nam (VIAC) chua co t6
chic ADR nao c6 kha nang két néi cung cap dich vu hoa giai hay trong tai
truc tuyén.

Viéc theo dbi céc tranh chap tiéu dung truc tuyén va cach thic giai
quyét dé nam bat sé liéu, dién bién cua co quan nha nuéc c6 tham quyén
hién nay giap kho khan boi 18 khi ¢6 tranh chap ngudi tiéu ding va nha cung
cap hang hoa dich vu qua mang déu tu giai quyét cho du c6 két qua hay
khong, khdng bit budc phai bao cdo co quan chirc ning va cling khéng ¢ co
quan churc nang nao c6 trach nhiém phai giam sat theo quy dinh cta phép luat.
Chi khi nhitng xung dot bi day 1én gay gat, cac mang x& hoi, gigi truyén thong
VA0 CUoC, cac co quan chic ning moi biét dé xu Iy va cong dong moi biét
thong tin dé phong ngira.*®
2.2.2.2 Vé phia co quan Nha nuéc c6 tham quyén

Hién tai, Phong Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung (Phong bao vé
nguoi tiéu dung) - Cuc Quan ly Canh tranh cia Bo cong thuwong dang van
hanh mot trang web (webpage) c6 tén “Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung”,
theo d6 mot co ché cd thé goi 1a “ban truc tuyén” duoc ap dung dé giai
quyét cac khiéu nai, tranh chap gitta ngudi tiéu dung véi thwong nhan &
Viét Nam, bat ké phat sinh tir giao dich thwong mai truyén théng hay giao
dich thwong mai dién tur.%®

Theo phan tich TS. Phan Thi Thanh Thay, co ché giai quyét tranh chap
tiéu dung ctia Phong Bao vé nguoi tiéu dung dugc coi 1a “ban truc tuyén” boi

I& day 1a co ché két hop mang tinh nta tu dong, nira “thii cong” trong viéc

%Tram ngan kiéu 'bay' lira ban hang qua mang tai http://vietnamnet.vn/vn/kinh-doanh/thi-truong/tram-ngan-
kieu-bay-lua-ban-hang-qua-mang-359597.html.
%Pyong link tai http://www.vca.gov.vn/trangchubvntd.aspx?cate_id=434&Ig=1&CatelD=72

45



tiép nhan va xu 1y khiéu nai tranh chip lién quan dén nguoi tiéu dung, diéu
nay dan dén tinh hiéu qua khdng cao cua viéc giai quyét khiéu nai, tranh chap
tiéu dung.[17]

Theo quy trinh do Phong BVNTD dé ra, dé khiéu nai nha cung cap vé
hang hda, dich vu, NTD c6 thé chon mét trong nhiéu cach, hoic dién vao don
khiéu nai truc tuyén® hoidc giri email, thu hay goi dién thoai phan anh khiéu
nai t6i Phong BVNTD, dé yéu cau giai quyét. Trong vong 03 ngdy, co quan
nay sé truc tiép lién hé qua dién thoai hoac email vai NTD va nha cung cap dé
xac nhan va 1am rd noi dung khiéu nai. Ty vao tinh chat, quy mé, gia tri
tranh chap, pham vi va dic diém cua cac vu viéc cu thé, Phong BVNTD sé&
truc tiép giai quyét (thuong I1a cac vu viéc phac tap, c6 gia tri tranh chap Ion
hoic lién quan dén nhiéu nguoi tiéu dung, pham vi trén nhiéu tinh, thanh phd)
hoac chuyén vu viéc dén cac So Cong Thuong/Hoi Bao vé quyén loi nguoi
tiéu ding céc tinh, thanh phé dé hd tro cho hai bén thuong lugng hoic hoa
giai. Trong truong hop cac bén khong dat duoc thoa thuan giai quyét tranh
chap, NTD s& duogc tu van dé quyét dinh dua vu viéc ra xét xu tai trong tai
hoic toa an.%®

Hinh thuc giai quyét tranh chap tryc tuyén “Nha nudce” ndy cho thay co
quan churc nang dang dong vai tro 1a mot kénh tich cuc trong bao vé nguoi
tiéu ding thdng qua viéc giai quyét cac khiéu nai, tranh chap; tuy nhién quy
trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai “ban tryc tuyén” nay dang boc 10
nhitng han ché rd rét.

Thet nhat, do phuong thuc tiép nhan va quy trinh xir Iy khiéu nai, giai

quyét tranh chap con nhiéu khau phai thuc hién kiéu “thu cong” trong khi

37Xe‘m mau don tryc tuyén tai http://www.vca.gov.vn/expage_bvntd.aspx?id=36&Cate_ID=444
%Picu 17 Luat Trong tai thuong mai 2010 cuia Viét Nam cho phép nguoi tiéu dung choi bo dieu khoan trong
tai da thiét 1ap trong hop d6ng va kién thuong nhén ra toa dé giai quyet tranh chap.
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ngudn nhan luc ¢6 han nén viéc giai quyét ton thoi gian, céng stc. Do vay sb
lwgng vu viéc duoc giai quyét con han ché so véi nhu cau xa hoi.

Do thiéu hut vé trang thiét bi k¥ thuat - cdng nghé va khéng co su phan
loai r® rang cac khiéu nai, tranh chap theo nhitng tiéu chi tinh chat cua giao
dich, Phong BVNTD tiép nhan qua céc hinh thirc nhu dién thoai, thu, email,
don khiéu nai truc tuyén tat ca cac khiéu nai caa NTD phat sinh tir cac loai
giao dich khac nhau: giao dich truyén thdng va giao dich TMDT dén tir cac
nha cung cap c6 tinh chét rat da dang nhu cho truyén thdng, siéu thi,... va sau
d6 xur ly tit ca cac loai khiéu nai, tranh chap véi cung mot quy trinh va
phuong thirc nhu nhau. RO rang, viéc 4p dung cung mét quy trinh va cach
thirc nhu nhau cho céac loai khiéu nai tranh chap khac nhau s& 1am han ché
hiéu qua giai quyét.

Cac giao dich thuong mai dién tir, nhu da chi ra, c6 nhitng dic trung rat
riéng biét so vai giao dich thuong mai truyén théng do6 1a: dugc thuc hién trén
khong gian mang, khong can tiép xdc truc tiép gitra cac bén mua-ban, cac
thong tin luén duoc luu gilt bai nha cung cap dich vy thwong mai truc
tuyén.39 Do d6, viéc giai quyét tranh chap giita nguoi tiéu dung va thuong
nhan s& dat duoc hiéu qua cao néu c6 su hd trg tich cuc hon nira caa cong
nghé dién tir va cac quy trinh xu ly tu dong dé gidp tiét kiém thoi gian, nhan
luc va chi phi.

Thez hai, cac co quan, to chirc tham gia vao giai quyét cac khiéu nai,
tranh chap bao géom Phong BVYNTD, Cuc Quan ly Canh tranh va cac phong
chiic nang ctia S& Cong thuong cac tinh déu 14 co quan hanh chinh, mic du
c6 chirc niang bao bao vé NTD nhung van khong phai 1a to chic giai quyét

tranh chap chuyén nghiép. Bai Iy do nay ho kho co day du kién thirc va cac

*%Phan Thi Thanh Thuy, Gidi quyét tranh chdp thirong mai truc tuyén: Nhiing vdn dé phép Iy dat ra cho Vit
Nam. Tap chi Khoa hoc (Luat hoc), Pai hoc Quéc gia, Ha Noi, 2016. 32(4/2016): p. 38-46.Xem Tr.39
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k§ niang can thiét dé hd tro cac bén thuong lwong hay hoa giai mot cach
chuyén nghiép hiéu qua.

TOm lai, co quan bao vé quyén loi NTD Viét Nam dang dimg trudc yéu
cau cap thiét phai cai cach chirc nang nhiém vu va phuong thirc hoat dong dé
dap tng yéu cau bao vé NTD, trong d6 co giai quyét khiéu nai tranh chap lién
quan dén NTD.

2.3. Kinh nghiém giai quyét tranh chip tiéu ding truc tuyén & mét s6
quéc gia trén thé giéi
2.3.1. Kinh nghigm chau Au

Ké tir ngady 15 thang 02 nam 2016, Uy ban chau Au (European
Commission - EC) da chinh thirc dua vao van hanh “ODR platform”, mdt co
ché giai quyét tranh chap truc tuyén gitra NTD va thuong nhan trong noi bo
cac nudc thanh vién Lién minh chau Au (EU), dudi hinh thirc mot trang mang
(website) - va dong vai trd mot cong thong tin dién tir chung cua toan khoi, dé
tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai NTD.

Nhu d3 dé cap va phan tich & mot nghién ctru trude do, sy khac biét 16n
nhat gitta phuong thuc giai quyét tranh chap truc tuyén so véi phuong thic
giai quyét tranh chap thay thé truyén thong la: ngoai hai bén cé tranh chap va
nha cung cap giai quyét tranh chap thay thé dang ra giai quyét tranh chap,
trong mot quy trinh giai quyét tranh chap truc tuyén luén cé su tham gia bat
budc caa mot bén tha tu, d6 lacdng nghé dién tir 1am nén tang vat chat - k§
thuat cho giai quyét tranh chap tryuc tuyén.*

Quy tic sd 524/2013 di khang dinh ngay trong doan 1 cua phan giai
thich rang ODR platform 1a mét thiét ché phap Iy - céng nghé truc tuyén dic

biét “duwoc thiét Idp nén va thé hién dudi hinh thicc mét trang web tuwong téc

“°Phan Thij Thanh Thuy, Gidi quyét tranh chdp tryc tuyén: Nhing thach thize phdp 1 dat ra cho Viét Nam,
Tap chi Khoa hoc PHQGHN - Luét hoc, s6 4/2016, tr. 51-53.
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va da ngén ngit dé cung cdp mét diém truy cdp duy nhdt cho nhing nguoi
tiéu ding va cdc thwong nhan dang tim kiém cac gidi phdp ngodi toa dan dé
gidi quyét cac chdp tranh lién quan dén viéc thuc thi cdc nghia vy trong hop
dong phét sinh tir cac hop dong mua ban hang héa dich vy triec tuyén . ODR
platform duoc thiét 1ap va quan tri boi EC trén nén tang phap Iy bao gém cac
chi thi va céc bd quy tic co lién quan dén giai quyét tranh chap bang ADR va
ODR do Nghi vién va Hoi dong chau Au ban hanh.

Vé mit cong nghé, ODR platform 1a mot website mién phi duéi dang
cong thong tin dién tir, thuc hién chic ning tu déng tiép nhan khiéu nai cua
nguoi tiéu dung va xir Iy cac théng tin c6 lién quan trong suét qué trinh giai
quyét tranh chap. Website nay déng vai tro trung tim trong mot mang ludi
két ndi thong tin cia cac bén lién quan dén giai quyét tranh chap bao gom:
bén nguoi khiéu nai va bén bi khiéu nai, cdc website mua bén truc tuyén
cua cac thuong nhan, website ciia cac bén cung cdp ADR va cac Diém lién
lac quéc gia (National contact point) - cac co quan c6 chic ning bao vé
nguoi tiéu ding cta cac nudc. Bén canh do, céng thong tin nay con cung
cap cac két noi mang tinh trg gitp khac cho cac bén nhu duong link dan
dén khung khé phép 1y cho hoat dong giai quyét tranh chap truc tuyén,
mang luéi Trung tdm ciia EU vé nguoi tiéu dung (ECC network), cac chi
dan vé phuong thic khac dé doi boi thuong trong truong hop ODR khéng
thanh, cac sb liéu thong ké va phan tich vé ODR trong EU dé cac t6 chirc
va ca nhan co6 quan tam theo doi.

Mic di EU khuyén céo rang viéc st dung ODR platform khong cé tinh
chat bat buoc va khong triét tiéu quyén khai kién cua NTD va cac thuong
nhan (Piéu 1, Chi thi 2013/11) nhung cac thuong nhan cung cap dich vu

thuong mai truc tuyén trong EU c6 nghia vu két ndi website TMBT cua ho
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véi ODR platform. Pay ciing la mot bién phap phong ngtra va phat hién
nhanh nhitng vi pham quyén loi NTD.

Can phai luu ¥ rang dé dua ODR Platform ra van hanh, EC d3 co su
chuan bj chu déo cho khung khé phap 1y cho né tir trude d6 hang chuc nim va
lién tuc bd sung stra ddi cap nhat nén tang phép 1y nay cho phu hop. C6 thé
thiy cac van ban phap luat 1am nén mdng cho thanh lap va hoat dong cua co
ché nay duoc ban hanh theo mét 16 trinh hop Iy véi nhiing tinh toan ky ludng
vé hiéu qua phép luat va tac dong dén nhan thic xa hoi. Dua trén khung kho
phap luat chung dé bao vé ngudi tiéu ding dugc ban hanh tir nhimg nim
2000,** EU bét d¢au ban hanh Chi thi 2013/11 vé cong nhan va van dung giai
quyét tranh chap thay thé mot cach chinh thac vao giai quyét cac tranh chap
thuong mai noi khdi. Rat nhay bén trude sy phat trién cua thuong mai dién tir
va hiéu qua cua giai quyét tranh chap truc tuyén trong giai quyét tranh chap
phat sinh tir loai giao dich nay, cung nam 2013, EU ghi nhan vai tro cta giai
quyét tranh chap truc tuyén trong giai quyét tranh chap lién quan dén nguoi
tiéu dung va ban hanh Quy tic 524/2013 1am co s& phép ly cho viéc thiét lap
va van hanh ODR platform. Sau mét thoi gian chuan bj thich hgp, Quy tic
015/1015 duogc ban hanh dé thuc thi Quy tic 524/2013 vé viéc trién khai hoat
dong cua ODR Platform.[18; tr.59-60].

2.3.2. Kinh Nghiém Dai Loan

Pai Loan 1a mot 13nh thd nam trong chau A, ¢d nhiéu nét twong dong
vé vin hoa xa hoi véi Viét Nam va dic biét cd hé thong phap luat va co ché
bao vé ngudi tieu dung chit ché va hiéu qua. Bé bao vé ngudi tiéu dung, Pai
Loan thiét 1ap mot co quan doc 1ap truc thudc Québce hoi b tén Uy ban Bao vé

Nguoi tiéu dung. Co quan ndy ddng thoi ¢6 chirc ning tiép nhan va giai quyét

41Xem tap hop céc chi thi, quy tic va cac huéng dan, giai thich vé& bao vé nguai tiéu dung cua EU tai
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/index_en.htm (truy cap 16/1/2017)
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tranh chip tiéu dung, dac biét 1a tranh chap phat sinh tir giao dich thuong mai
dién tu.*?

Trén website cua Uy ban Bao vé Nguoi tiéu dung Pai Loan, c6 thiét
lap mot cong thong tin dién tir chuyén tiép nhan cac thong tin vé khiéu nai cua
NTD d6i véi thuong nhan. Ngay sau khi cac thong tin nay duoc giri 1én bang
con dudng truc tuyén s& duoc chuyén dén cac b phan cé chire nang xac thuc
va cho cac thuong nhan dé giai quyét. Truong hop gitta NTD va thuong nhan
khong giai quyét duoc tranh chap, NTD sé& dugc tu van chuyén tranh chap dén
cac to chuc hoa giai, trong tai hay tda an tuy theo tinh chat tranh chap va
nguyén vong cua NTD.*

2.4. Nhan dinh vé thuc trang phap luat hién hanh vé giai quyét tranh
chap tiéu ding phat sinh tir thwong mai dién tir & Viét Nam

Nhu d3 phan tich vé thuc trang phéap luat hién hanh vé giai quyét tranh
chap tiéu dung phat sinh tir giao dich thuong mai dién tar & Viét Nam cho thay
mét thyuc té rang hién dang ton tai mot khoang tréng phép 1y, ndi cach khéac
thiéu ving khung kho phap 1y dic thd cho giai quyét TCTD truc tuyén. Diéu
nay biéu hién dudi cac khia canh sau:

Thez nhdt, quy dinh trong Luat Giao dich dién ta 2005, Luat BVNTD
2010 va Nghi dinh 52/2013/ND-CP déu mang tinh chung chung va dan
chiéu dén cac phuong thic truyén thong dé giai quyét tranh chap thuong mai
truyén thong bao gém céc bién phap thay thé nhu thuong luong, hoa giai,
trong tai va bién phap tu phap. Khong c6 quy dinh nao mang tinh dac thu,
phU hop véi dic diém linh hoat, dién bién nhanh cua c4c quan hé tiéu dung
giita ngudi tiéu ding va thuong nhan phat sinh tir thwong mai dién tir. Cu thé
hon, ciac phuong thuc truyén théng nay phan nhiéu déu doi hoi phai co

nhitng quy trinh su tiép xuc truc tiép giira cac bén tranh chap voi nhau va

42Xem https://www.cpc.ey.gov.tw/cpc_en/cp.aspx?n=75FC8D049AF48094
43Xem https://appeal.cpc.ey.gov.tw/EN/step_three_2_en.aspx
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véi bén giai quyét tranh chap. RO rang cac bién phap giai quyét tranh chap
truyén théng c6 phan khdng thich hop va khdng hiéu qua dbi véi nhiing
tranh chap tiéu ding phat sinh tir nhitng giao dich dugc thiét 1ap théng qua
mét bén trung gian - mot nén tang cdng nghé dién tir nhu cac website, cac
phan mém &ng dung véi dic tinh xéac 1ap nhanh, linh hoat, cac di liéu duoc
bén cung cip nén tang cdng nghé dién tir luu gitr. Giai quyét tranh chép tiéu
ding phét sinh tir thuwong mai truc tuyén bang céac bién phap truyén thong da
boc 16 nhiéu han ché nhu tén thai gian, chi phi cho viéc tiép xtc, 1am viéc
truc tiép.

Thet hai, phap luat hién hanh khong cé nhiing quy dinh cu thé rd rang
vé ap dung cac phuong thic giai quyét tranh chap truc tuyén vao giai quyét
cac tranh chap thuong mai dién tir trong d6 co tranh chap tiéu ding. C6 mot
thuc té khong thé pha nhan cac phuong thirc giai quyét tranh chap truc tuyén,
dic trung bai su két hop giita cac bién phap giai quyét tranh chap thay thé
truyén théng nhu thuwong luong, trong tai, hoa giai véi sy hd tro cia nén tang
cdng nghé dién tir, di tao ra mot phuong thic mai va rat phi hop véi cac dac
diém va doi hoi cua giai quyét tranh chap thuong mai dién tir. Chinh vi vay,
mac du khdng cd khung kho phap ly, cac bién phap giai quyét tranh chap truc
tuyén van dugc trién khai trén thuc té. Biéu bat cap nhat Ia trén thyc té céac
nha cung cap dich vy thuong mai dién tir théng qua nén tang cong nghé dién
ter ¢ Viét Nam dang “nam quyén kiém soat” giai quyét tranh chap truc tuyén
théng qua cac quy tic, diéu kién giao dich chung do chinh ho dat ra va khéng
c6 su diéu chinh ndo cua cac phap luat va su kiém soat ndo cua cac co quan
chtrc nang. Piéu nay din dén thyc trang 1a cac tranh chap phat sinh tir giao
dich thuong mai dién tir dugc giai quyét cong bang, thau ddo hay khong tuy
thudc vao cac diéu khoan giai quyét tranh chap do nha cung cip dich vu

thuong mai dién tir dua ra theo y chi chu quan caia ho ma khéng c6 bat ca mot
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su kiém soat ndo. L& di nhién, cac diéu khoan giai quyét tranh chip nay s&
cha yéu nghiéng vé bao vé quyén loi cho nha cung cap dich vu thuong mai
dién tir, phd mac nguoi tiéu dung, dé nguoi mua va ngudi ban tu giai quyét
v6i nhau. Diéu ndy s& dan toi hau qua 1a quyén loi chinh dang cua ngudi tiéu
dung trong cac giao dich thuong mai dién ti hién nay dimng trude nguy co
khong dugc bao vé mot cach thich dang. Theo cac chuyén gia: “Pang co su
khdp khiéng rat lon giga thuc tién phéat trién va khung khé phdp 1y trong linh
Vi€ nay. Noi 1én 1a Viét Nam da cé phap luat vé thwong mai dién tir nhung lai
“bo trong” cdc quy dinh lién quan dén phwong thirc gidi quyét tranh chdp
triec tuyén trong ldc ma cac tranh chdp thuwong mai dién tir phat sinh ngay
cang nhiéu”.*

Thit ba, 6 mot 16 hong 16n trong phéap luat vé thuong mai dién tar va
bao vé nguoi tiéu dung la khdng c6 nhimng quy dinh bao vé nguoi tiéu dung
trong céc giao dich thuong mai dién tir xuyén bién gidi. Cac giao dich nay da
tré thanh hién thuc cling véi sy xuat hién cua cac tng dung kinh té chia sé
nhu dich vu van tai Uber, dich vu cung cip luu tra ngin han nhu Airbnb, hay
mua sam trén cé4c trang ban hang truc tuyén nudc ngoai nhu Ebay, Amazon...
c6 trung gian van chuyén vé Viét Nam. Néu khéng c6 quy dinh diéu chinh cac
giao dich thuong mai dién tir xuyén bién gidi va quy dinh céach thuc giai quyét
cac tranh chap phat sinh, quyén loi hop phap cua nguoi tiéu dingsé dé dang
bi xam hai.

Thet 1, hién tai ¢ Viét Nam khdng c6 mot nén tang sé nao do co quan
Nha nudc nuéc co tham quyén dang ra tiép nhan va giai quyét cac tranh chap
tiéu ding phét sinh trong thuong mai dién tir nhu & mot sé quéc gia chau A va

cac nudc trén thé giodi. Viéc giai quyét tranh chap tiéu ding phét sinh tir cac

#Song Thu, Hoan thién khung phéap 1y cho mé hinh giai quyét tranh chdap truc tuyén, Bao Phap luat Dién tir
http://baophapluat.vn/hoi-dap-phap-luat/hoan-thien-khung-phap-ly-cho-mo-hinh-giai-quyet-tranh-chap-truc-
tuyen-371882.html (truy cap 20/2/2018)
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giao dich truc tuyén dugc phé mic cho cac nha cung cap dich vu thuong mai
dién tir. Piéu ndy anh huong nghiém trong dén quyén loi chinh dang cua
nguoi tieu dung boi 18 khdng c6 mét co quan, to chirc dimg ra nhu mét trong
tai cong tdm quyét dinh ding sai. Chua ké dén, viéc thiéu luat phap diéu
chinh va su gidm sat caa mot co quan nha nudc cd tham quyén déi véi cac
giao dich thuong mai dién tir xuyén bién giéi qudc gia con de doa ca chu

quyén, an ninh quéc gia.
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Két luan Chwong 2

Tt nghién ctu, phan tich vé thuc trang phap luat va thuc thi phap luat
vé giai quyét tranh chap tiéu dung phat sinh tir giao dich thwong mai dién tir &
Viét Nam cho thay hai van dé 16n dang ndi 1én can khac phuc, d6 1a: (i) Cac
bién phap giai quyét tranh chap thuong mai dién tr & Viét Nam d3 mang tinh
lac hau, khong khuyén khich bao vé quyén loi ciia ngudi tiéu ding trong giao
dich thuwong mai dién tir mot cach nhanh chong, hiéu qua, (i) Hién tai khéng
c6 khung kho phap 1y dé tao ra mot quy trinh théng nhat cho ap dung cac
phuong thirc giai quyét tranh chap truc tuyén vao giai quyét tranh chap tiéu
ding phét sinh tir thuong mai dién tir va (iii) Hién rat can nhiing quy dinh
phap 1y 1am nén tang va mo hinh dé thiét ké co ché giai quyét tranh chap tiéu

dung phat sinh tir quan hé thuong mai dién tir & Viét Nam.
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Chuwong 3: CAC KIEN NGHI VA GIAI PHAP HOAN THIEN
KHUNG KHO PHAP LUAT VE GIAI QUYET TRANH CHAP
TIEU DUNG PHAT SINH TRONG THUONG MAI PIEN TU

3.1. Phwong hwéng hoan thién phap luat vé giai quyét tranh chap tiéu
dung trong thwong mai dién tir
3.1.1. Xay dung khung khé phap ludr dong bé cho gidgi quyét tranh chdp
tiéu dung trong thwong mai dién tir

R& rang hién nay trong khung khé phap luat Viét Nam c¢d mot khoang
trong rat 1on, thiéu hut cac quy dinh ctaa phap luat vé trinh ty, tha tuc va tréch
nhiém cuy thé cta nha cung cap dich vu thuong mai dién tir vé cac quy dinh
giai quyét tranh chap thwong mai dién tir. Viéc ban hanh mot khung khé phép
ly cho giai quyét tranh chip phét sinh tir thuong mai dién tir trong d6 co
TCTD la mot diéu hét stc can thiét.
3.1.2. Xay dung co ché gidgi quyét tranh chdp thwong mai dién tir 6 cip dé
quéc gia

Cac chuyén gia vé giai quyét tranh chap thuong mai truc tuyén da dé
Xuat rang trong bdi canh thuong mai dién tir ngay cang gia ting trén pham
vi todn cau va ¢ Viét Nam, thay thé cho maot ty trong 16n cac giao dich
truyén thong, Chinh pha Viét Nam nén bat tay vao xay duyng mot nén tang
cong nghé sé dudi dang cong thong tin dién tir quoc gia dé tiép nhan va
giai quyét cac tranh chap phat sinh tir thuong mai dién tir trong d6 c6 tranh
chap tiéu ding trong truong hop nguoi tiéu ding mudn yéu cau Nha nuéc
hd trg. Website ndy can yéu cau nha cung cap dich vy thuong mai dién tir
bat budc phai ding ky tham gia va két ndi dé phuc vu nhu cau cung cap

théng tin vé giao dich.
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Website can két néi chat ché vai cac to chuc cung cap céc dich vu giai
quyét tranh chap thay thé nhu cac to chic trong tai, hoa giai va cac co quan
quan 1y nha nudc vé chic nang nhu thué, quan Iy thi truong... cac to chic bao
vé NTD va cac t6 chuc xa hoi dé bao dam tinh khach quan, dé xac thuc va
thuan tién cho viéc giai quyét tranh chap truc tuyén.[6, tr.43].

3.2. Céc kién nghi va giai phap
3.2.1. Kién nghi xay deng va hoan thién phap lugt

Pé xay dung ché dinh vé giai quyét tranh chap TMBT bao gom TCTD
can trién khai mot s giai phéap sau:

C6 mét nghich 1y dang ton tai trong Cong dong kinh té ASEAN la mac
du TMPT duoc xem la mot noi dung quan trong dé thiic day hop tac va trao
d6i thwong mai trong khu vue, cho dén nay chua c6 mot khung kho phép luat
chung vé thuong mai dién tir vd ODR cho giao dich noi khéi.[19] Dé khac
phuc han ché nay, Viét Nam nén cha dong ky két cac hiép dinh tuong tro tu
phap véi cac qubc gia trong va ngoai khu vuc dé xac dinh co ché thiét lap cac
giao dich TMBT va giai quyét tranh chap phat sinh phi hop va hiéu qua cho
ca hai bén.,
3.2.1.1. Xay dung nén tang phdp 1y dong b cho gidi quyét tranh chdp thirong
Mai dién

Do dic tinh vuot qua lanh thé qudc gia cua cac giao dich thuong mai
dién tir va céc tranh chap phat sinh, dé diéu chinh cac hoat dong thuong mai
dién tir va tién hanh giai quyét tranh chap truc tuyén c6 hiéu qua, Viét Nam
can phai c6 mot khung phap luat ddng bo, phi hop véi cac quy chuan cuaa luat
phap va thong Ié qudc té vé thuong mai dién tir va giai quyét tranh chap truc
tuyén. Thay vi noi luat hoa cac cong wdc qudc té bang cach phé chuan rdi dua

vao d6 ban hanh cac dao luat qudc gia nhu van 1am, Viét Nam nén cong nhan
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va ap dung tryuc tiép nhimg diéu udc qudc té phu hop véi loi ich quéc gia va
chuan muec thé giéi. Vi du néu Viét Nam phé chuan va ap dung truc tiép Cong
udc cua Lién hop qudc vé viéc st dung cac giao dich dién tir trong cac hop
déng qudc té (United Nations Convention on the Use of Electronic
Communications in International Contracts) 2005 s€ lam cong udc nay duong
nhién 12 mot phan trong hé théng phap luat qubc gia ma khdng can phai thdng
qua mot vin ban diéu chinh nao khac. Piéu nay dam bao tinh théng nhat trong
cach hiéu va giai thich phap luat giita Viét Nam céc chu thé tham gia, tao diéu
kién thuan lgi cho viéc st dung cac thong tin, di liéu dugc luu gitr nho cong
nghé dién tir dé giai quyét tranh chap truc tuyén.

3.2.1.2. Xay dung ché dinh vé gidi quyét tranh chdp thirong mai dién tir

Ché dinh nay trudc mat co thé ban hanh dudi hai phuong an: (1) hoic
ban hanh m&i mot nghi dinh vé giai quyét tranh chap thuong mai dién tir dé
tuong ung véi ND 52/2013/NB-CP vé thuong mai dién ta hoic (2) ban hanh
mé&i mot nghi dinh vé thuong mai dién tir trong d6 ¢6 chita dung cac quy dinh
vé giai quyét tranh chap phat sinh tir TMPT. Vé lau dai can xay dung mot dao
luat riéng vé thuong mai dién tar bao gom ca ché dinh giai quyét tranh chap
thuong mai dién tu.

Tranh chap thuong mai dién tar mang tinh xuyén bién gisi quc gia. Do
d6, co ché giai quyét tranh chap truc tuyén qudc gia trong twong lai s& phai
giai quyét ca cac tranh chap giira nguoi tiéu dung Viét Nam va thuong nhan
nudc ngoai va nguoc lai. Pé chuan bi cho diéu nay, Chinh phi nén ting
cuong Ky két cac thoa thuan hop tac giai quyét tranh chap thuong mai dién tir
bang phuong thic giai quyét tranh chap truc tuyén voi cac nuéc khac, dic
biét cac nudc trong khéi ASEAN dé 1am co sé phap Iy cho viéc giai quyét

tranh chap thuong mai dién t véi cac nudce khac va chuan bi cho két ndi voi
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hé théng giai quyét tranh chap truc tuyén chung cia ASEAN dén nam 2025
theo 16 trinh.* Viéc xay dung va van hanh website caa ASEAN vé bao vé
nguoi tiéu ding hoic Thoa thuan hop tac giai quyét tranh chap thuong mai
dién tir bang giai quyét tranh chap truc tuyén gitta Viét Nam va Nhat Ban ky
két thang 1/2017 1a nhitng hinh mau co ban va dién hinh vé hop tac trong linh
vuc nay.
3.2.1.3. B6 sung sita doi hodc ban hanh méi Ludt Bdo vé quyén loi Nguwoi
tiéu dung

Thém vao d6, bo sung sira d6i hoic xay dung mai Luat BVNTD 2010
la viéc 1am hét sic can thiét. Trong Luat BVNTD moi phai c6 nhiing quy
dinh vé giao dich thwong mai dién tir vi muc dich tiéu dung va trach nhiém,
nghia vu ciia cic bén c6 lién quan, cac co quan Nha nudc, té chiac co lién
quan trong giai quyét tranh chap tiéu dung phét sinh trong giao dich thuong
mai dién tu.
3.2.2. Cac bién phap nang cao hiéu qud cia gidi quyét tranh chdp tiéu ding
trong thwong mai dién tw
3.2.2.1. Xay dung md hinh gidi quyét tranh chdp truc tuyén quoc gia

Trén thé gisi hién nay, mé hinh giai quyét tranh chap giira nguoi tiéu
ding va thuong nhan phat sinh trong trong thuong mai dién tir bang co ché
ODR platform cua EU, dugc chinh thie dua vao van hanh ngay 15/02/2016,
la mot hinh mau tuong d6i toan dién dé cac quoc gia, cac lién két kinh té khu
vuc tham khao kinh nghiém va thiét ké co ché giai quyét tranh chap truc

tuyén pht hgp cho minh.*® Vé co ban ODR platform 1a mot thiét ché phép 1y -

45Xem Xem Appendix - Summary of the Strategic Goals and Initiatives/Targets, section 3.2 “An ASEAN
Regional Online Dispute Resolution (ODR) Network is established”, trong ASEAN Strategic Plan for
Consumer Protection tai http://asean.org/storage/2012/05/ASAPCP-UPLOADING-11Nov16-Final.pdf (Truy
cap 20/1/2017).

46Phan Thi Thanh Thay, Gigi quyét tranh chdp gidta ngueoi tiéu ding va thicong nhdn bang phirong thirc truc
tuyén ¢ Lién minh chau Au va mét sé goi mé cho ASEAN. Tap chi Nha nuéc va Phap Luat, 2017.
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cdng nghé truc tuyén dic biét “duwoc thiét 1dp nén va thé hién diréi hinh thiic
MGt trang web twong tac va da ngoén ngit*’ dé cung cdp mot diém truy cdp duy
nhdt cho nhitng nguoi tiéu dimg va cdc thwong nhin dang tim kiém céc gidi
phdp ngodi toa dn dé gidi quyét cac tranh chdp lién quan dén viéc thyc thi
cdac nghia vu trong hop dong phét sinh tir cac hop dong mua ban hang héa
dich vu truc tuyén”.*® ODR platform duoc thiét 1ap va quan tri boi Uy ban
chau Au trén nén tang phéap 1y bao gém cac chi thi va céc bo quy tic co lién
quan dén giai quyét tranh chap bang ADR va ODR do Nghi vién va Hoi dong
chau Au ban hanh.*

Pé thiét ké dugc mot co ché ODR cho Viét Nam c6 chtc ning va
hoat dong twong tu nhu ODR platform, nhung & quy mé nho hon va to
chirc don gian hon, c6 1& giai phap hop 1y nhat trudc mat 14 cai to va nang
cap trang web Bao vé ngudi tieu ding hoic dya trén nén tang hién co dé
xay dung mot trang mang (website) doc 1ap thuc hién chirc niang “cong
théng tin qudc gia vé bao vé nguoi tiéu dung” va giai quyét tranh chap
gitra nguoi tiu dung va thuong nhan trong thwong mai dién ta. Diéu nay
cling phu hop véi muc tiéu ctia Chuong trinh phat trién cac hoat dong bao
vé quyén loi nguoi tiéu dung giai doan 2016-2020 duoc phé duyét bang
Quyét dinh s6 1997/QD-TTg ngay 18 thang 10 nim 2016 cua Tha tudng
Chinh phu.

a. Vé chirc nang nhiém vy phap ly

Cong théng tin quéc gia vé Bao vé nguoi tiéu dung phai 1a cng cu truc

tuyén hiéu qua, bao vé NTD trén cac phuong dién nhu thong tin canh béo, tu

347(3/2017): p. 55-63. Xem thém thong tin vé ODR platform tai
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.chooseLanguage (truy cap 15/11/2015).
“THign tai ODR platform cho phép lién két bang 23 ngdn ngir pho bién nhét trong EU.

“®Poan 1, phan giai thich cua Bo Quy tic s6 524/2013 cua Nghi vién va Hoi dong chau Au vé giai quyét
tranh chap truc tuyén ban hanh ngay 21 thang 5 nam 2013,

49Phan Thi Thanh Thay, Giai quyét tranh chap gidta nguoi tiéu ding va thiwong nhdn bang phirong thirc truc
tuyén ¢ Lién minh chau Au va mét sé goi mé cho ASEAN. Tap chi Nha nudc va Phap Luat, 2017.
347(3/2017): p. 55-63.
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van phép luat va dic biét tap trung vao chuc ning giai quyét tranh chép
thuong mai dién tir gitra ngudi tiéu dung va thuong nhan trong nudc bang
phuong thirc ODR. Dé tan dung tdi da cac loi thé vé cong nghé dién tir cua
cong thdng tin truc tuyén nay, co ché ODR qudc gia chi nén tap trung vao giai
quyét cac tranh chap gitta ngudi tiéu dung va thuong nhan phat sinh tir
thuong mai dién ttr, cu thé tranh chap gitra NTD véi nguoi ban hang héa dich
vu (1a chu so hitu hodc nha phan phdi hang héa dich vu) théng qua céc
website thuong mai dién tir.

b. Vé yéu cau la trung tam két néi théng tin va co sé dir ligu bdo vé
nguroi tiéu dung

Pé dap tmg duoc cac yéu cau vé chirc niang nhiém vy, cong théng tin
qudc gia vé bao vé ngudi tidu ding phai 1a trung tam két néi, phdi hop chit
ché giira bon chu thé caa mot quy trinh ODR bao gom hai bén c6 tranh chap
(ngudi tiéu dung va thuong nhan), nha cung cip dich vu ADR va ha ting
cong nghé dién tur hd tro giai quyét TMPT va giai quyét tranh chap.®® Cong
thong tin nay con co vai tro két ndi gitta cac co quan, t6 chic c6 chic ning
bao vé nguoi tidu dung trén ca nudc. Cu thé 1a phai dam duong dugc cac
nhiém vu sau:

(i) Phai dam bao vai tro 1a trung tam két ndi truc tuyén véi cac website
cua nha cung cap dich vu thuong mai dién tir, cac té chac cung cap dich vu
ADR (cac trung tam trong tai, trung gian va hoa giai, cac t6 chic xa hoi tham
gia bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va két ndi voi website caa cac co quan
chtrc nang c6 lién quan nhu cac s cong thuong, co quan quan ly thi truong,
céng an, thanh tra y té... Nhiing két néi mang tinh mang lugi nay s& hd trg
nhanh chéng va tich cuc cho viéc xac minh cac thong tin lién quan dén khiéu

nai, tranh chap, xac dinh t6 chirc cung cap ADR c6 kha ning giai quyét va cac

%%Phan Thi Thanh Thuy, Gidi quyét tranh chdp thirong mai truc tuyén: Nhiing vdn dé phép Iy dat ra cho Vit
Nam. Tap chi Khoa hoc (Luat hoc), Pai hoc Quéc gia, Ha Noi, 2016. 32(4/2016): p. 38-46.
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bén lién quan dén tranh chap; gidp tiét kiém thoi gian va chi phi vé& nhan luc
vt luc cho cac bén co tranh chap va cac co quan, to chic 6 chiic ning bao vé
ngudi tiéu dung.

(ii) Phai thé hién tinh ning tu dong héa va chuyén nghiép cao dé dam
bao rang day thuc su 1a mot cong cu truc tuyén hiru hiéu dé tiép nhan va xir
ly kip thoi cac théng tin vé khiéu nai, tranh chap. Ngay trén giao dién cua
cong, muc “tiép nhan khiéu nai” nén phan chia thanh hai ctra s6 (window) dé
tiép nhan riéng biét cac khiéu nai ctia nguoi tiéu dung phat sinh tir giao dich
thuong mai dién tir va tir giao dich truyén thong. Tir d6, s& &p dung quy trinh
ODR véi cac khiéu nai, tranh chap lién quan dén giao dich thuong mai dién
tir; P6i voi cac khiéu nai thong thuong, trudng hop khong thuong luong
duoc va phat trién thanh tranh chap, s& tham van y kién cia cac bén dé
chuyén dén céc té6 chic ADR trong nudc giai quyét theo nhitng quy trinh
phu hop.

(iii) Cuc Quan ly Canh tranh, cu thé 1a Phong BVNTD can duoc trao
trach nhiém van hanh cong thong tin dién tir bao vé nguoi tiéu ding va két
ndi va gidi thiéu céc to chirc ADR c¢6 uy tin vao cong tac dé giai quyét cac
tranh chap thuong mai dién tu trong quy trinh ODR va ca céc tranh chép
thuong mai thong thuong.
3.2.2.2. CAC van dé thuc tién cd lién quan can gidi quyét

Pé ¢ co so phap ly cho thiét 1ap va van hanh cong thong tin dién tir
qudc gia vé bao vé NTD, Chinh phu can phai giai quyét mot cach toan dién
nhiéu van dé thuc tién nay sinh bao gém:

(i) Thiét lap co so ha tang Intenet qudc gia phat trién dam bao kha ning
lam trung tdm két ndi, van hanh luu trix théng tin gitta ngudi cung cap dich vu
TMDT, khach hang, co quan nha nuéc c6 tham quyén, cac té chac cung cap
dich vu ADR;
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(ii) Tang cuong tuyén truyén gido duc, nang cao hiéu biét cho NTD dé
ho hiéu dugc cac quyén va loi ich chinh dang va thuc hanh quyén khiéu nai,
khai kién khi bi xam pham quyén loi.

T6m lai, @é cong thdng tin qudc gia vé tiép nhan va giai khiéu nai cua
NTD trong phat sinh tir giao dich TMBDT duoc thiét lap va di vao hoat dong
c6 hiéu qua, Nha nudc phai giai quyét dong bo rat nhiéu van dé nhu thiét 1ap
khung kho phap luat cho co ché ODR, xay dung ha ting co s& k¥ thuat va

tang cudng tuyén truyén giao duc cho NTD.
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KET LUAN

Cung voi sy phat trién cua nén kinh té sé trong ky nguyén cua cudc
cach mang cong nghiép lan thir 4, cac quan hé TMDT ngay cang gia ting
va phat trién ¢ Viét Nam. Trong nhom giao dich TMDT giao dich vi muc
dich tiéu dung gitta NTD v&i thuong nhan chiém mat ty trong 16n boi su
tién loi linh hoat caa hinh thirc giao dich nay. Do vay, cé4c tranh chap tiéu
dung trong TMPT & Viét Nam ngiy cang gia ting vé s6 lugng va phuc
tap vé tinh chat.

Khung khé phép luat hién hanh vé giai quyét tranh chap thuong mai
noi chung va giai quyét tranh chap phat sinh tir TMBT chi bao gom cac bién
phap tién hanh theo cach thuc truyén théng nhu thuong lugng, hoa giai, trong
tai va toa an da boc 16 su bat cap va tinh khong tuong thich, khong dap tng
nhu cau giai quyét TCTD hién dai. Chinh vi 18 d6 Viét Nam can mau chdng
thiét 1ap nén tang phap ly va thiét 1ap mot co ché giai quyét tranh chap truc
tuyén mang tam c& quéc gia cho cac tranh chap phat sinh tir giao dich thuong
mai dién tar, bao gdm ca tranh chip tiéu dung.

Pé thiét 1ap va van hanh mot cach hiéu qua co ché giai quyét tranh
chap truc tuyén can phai xay dung mot hé théng phap luat ¢éng bo diéu chinh
cac quan hé TMDT va cac tranh chap phat sinh tir giao dich TMDT trong d6
c6 tranh chap tiéu dung dé 1am nén tang phéap 1y cho co ché giai quyét tranh
chap truc tuyén van hanh.

Trong khung kho phap ly vé giai quyét tranh chap TMBDT nay phai ¢6
nhitng quy dinh vé két ndi trach nhiém giai quyét tranh chap giira ngudi mua,
ngudi ban, nguoi cung cap dich vu TMBT, cac co quan chitc ning co lién

quan, cac td chirc cung cap dich vu giai quyét tranh chap thay thé.
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Tiép 0, viéc xay dung ha tang cong nghé dién tir dé tiép nhan khiéu
nai truc tuyén ciing can doi hoi su dau tu nghiém tdc vé co so ha tang Internet
dé NTD dé dang két ndi va sir dung mot cach hiéu qua. Va dic biét quan
trong phai tich cuc tuyén truyén gido duc dé nang cao nhan thac caa NTD

trong viéc bao vé quyén lgi hop phap cua chinh ho.
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