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ODR (online dispute resolutions): Các phương thức giải quyết 
tranh chấp trực tuyến, thường được sử dụng để giải quyết các 
tranh chấp phát sinh từ các giao dịch TMĐT

“Cơ chế giải quyết tranh chấp thông qua việc sử dụng các 

phương tiện liên lạc điện tử và các công nghệ thông tin và 

truyền thông”

“Có thể hỗ trợ các bên giải quyết tranh chấp một cách đơn 

giản, nhanh chóng, linh hoạt và an toàn mà không cần sự hiện 

diện vật lý tại một cuộc họp hoặc phiên xử” 

(UNCITRAL Ghi chú Kỹ thuật về Giải quyết Tranh chấp Trực tuyến)

1.1. KHÁI NIỆM GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP TRỰC 

TUYẾN (ODR)

1. KHÁI NIỆM GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP TRỰC 

TUYẾN (ODR) VÀ TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN (1)



• Chưa có định nghĩa chính thức được thừa nhận rộng rãi về TTTT.

• Dựa trên khuyến nghị của UNCITRAL => Trọng tài trực tuyến là phương thức giải quyết tranh chấp bằng
trọng tài mà một phần hay toàn bộ quy trình được tiến hành trực tuyến, trong đó việc xác lập thỏa
thuận trọng tài, tiến hành phiên xét xử trọng tài và ban hành phán quyết trọng tài sẽ có thể được tiến hành
trực tuyến thông qua việc sử dụng công nghệ thông tin

1.2. KHÁI NIỆM VÀ ĐẶC ĐIỂM TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN (TTTT)

1. KHÁI NIỆM GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP TRỰC TUYẾN 

(ODR) VÀ TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN (2)

Thỏa thuận trọng tài: trong TMĐT, thỏa thuận trọng tài thường nằm
trong các điều kiện chung công bố trên trang thông tin diện tử.

Tiến hành tố tụng trọng tài: Thông qua một trung tâm trọng tài 
cung cấp nền tảng ODR-

Phiên họp giải quyết tranh chấp trực tuyến: không nhất thiết phải 
tiến hành



2. QUY ĐỊNH PHÁP LUẬT VÀ THỰC TIỄN GIẢI QUYẾT 
TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ BẰNG TRỌNG TÀI 
TRỰC TUYẾN TẠI MỘT SỐ QUỐC GIA TRÊN THẾ GIỚI
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2. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI EU (1)

Chỉ thị 2013/11/EU về phương thức giải quyết tranh chấp 
thay thế cho người tiêu dùng

• Buộc các quốc gia thành viên đẩy mạnh việc thành lập các trung tâm 
ADR cho mọi loại tranh chấp, kể cả xuyên biên giới lẫn trong nước. 

• Các trung tâm ADR phải đáp ứng các tiêu chuẩn nhất định và được 
giám sát bởi cơ quan chức năng

• Các trung tâm ADR, Thương nhân và cơ quan chính phủ phải sử dụng 
một trang web cập nhật thông tin thường xuyên và thuận tiện cho người 
tiêu dùng.

Quy tắc số 524/2013 về phương thức giải quyết tranh chấp 
trực tuyến cho người tiêu dùng

• Xây dựng một hệ thống và công cụ để giải quyết tranh chấp ODR rộng 
rãi và hiệu quả, kết nối các bên tranh chấp với trung tâm ADR/ODR 
được chứng nhận bởi các quốc gia thành viên

• Chỉ áp dụng cho hợp đồng điện tử



• THỎA THUẬN TRỌNG TÀI

- Các thương nhân khi bán hàng hóa hoặc dịch vụ trên
internet phải thông báo cho khách hàng của mình biết
về thỏa thuận giải quyết tranh chấp (nếu có) thông
qua các điều khoản chung

- Các điều khoản này phải được thể hiện rõ ràng trên
website và trong nội dung điều khoản hợp đồng cung
cấp hàng hóa, dịch vụ với khách hàng.

- Không phải tranh chấp nào cũng có thể giải quyết
bằng trọng tài trực tuyến

2. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI EU (2)



QUY TRÌNH TỐ TỤNG: NỀN TẢNG ODR

2. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI EU (3)

1

Người tiêu dùng gửi đơn khiếu nại lên
nền tảng ODR chung

Đơn khiếu nại và thông tin của người tiêu
dùng được gửi tự động đến doanh nghiệp
bị khiếu nại

Bảo mật dữ liệu cá nhân

2

Nền tảng đưa ra cho hai bên
một danh sách các trung tâm

Doanh nghiệp và người tiêu
dùng chọn một trung tâm
ADR/ODR để giải quyết

3

Trung tâm ADR/ODR sẽ xử lý
vụ việc trực tuyến

Tuyên phán quyết thường là
trong thời hạn 90 ngày

*Đầu mối liên hệ của từng quốc gia (National ODR Contact 
Point): 
- Giải thích, hỗ trợ người tiêu dùng sử dụng nền tảng ODR
- Tư vấn trong trường hợp ODR không có kết quả



2. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ 
BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI EU (4)



PHÁN QUYẾT TRỌNG TÀI 

2. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI EU (5)

Phán quyết vẫn
phải được ban
hành dưới dạng
văn bản

EU công nhận cả PQTT có hiệu lực ràng buộc
(binding award) và PQTT không có hiệu lực
ràng buộc (non-binding award) => đảm bảo

việc bảo vệ người tiêu dùng

- Không yêu cầu một
hình thức nhất định
để PQTT được công
nhận trước tòa án;
hoặc

- Hình thức của PQTT
sẽ theo thỏa thuận
của các bên

→ Công nhận PQTT dưới
dạng điện tử



• Chú trọng vào giải quyết tranh chấp giữa doanh nghiệp đối với người tiêu dùng (B2C và C2B), thay vì các 
tranh chấp giữa các doanh nghiệp với nhau (B2B).

• Bảo vệ người tiêu dùng ở mức cao:

- Bất kỳ điều khoản không công bằng nào gây ra thiệt hại cho người tiêu dùng đều bị hủy bỏ. Ví dụ Vụ án số C-168/05 
Claro v Móvil: Tòa án Madrid tuyên thỏa thuận trọng tài vô hiệu do không công bằng, mặc dù khi xảy ra tranh chấp và
trong tố tụng trọng tài, Bị đơn (người tiêu dùng) không phản đối hiệu lực của thỏa thuận trọng tài.

- Ở một số quốc gia, sau khi tranh chấp xảy ra và trước khi phán quyết được ban hành, doanh nghiệp và người tiêu dùng
phải thỏa thuận với nhau là đồng ý tuân theo PQTT trực tuyến, đồng nghĩa với việc công nhận hiệu lực của thỏa thuận
trọng tài.

• Mỗi quốc gia sẽ có một hệ thống pháp luật riêng, và mỗi trung tâm trọng tài sẽ cũng sẽ có những quy tắc
riêng. Mặc dù tiến hành gần như toàn bộ quá trình bằng phương thức trực tuyến, phần lớn các nước vẫn yêu
cầu có các bên phải tham gia trực tiếp tại phiên họp giải quyết tranh chấp trực tuyến.

THỰC TIỄN GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 

2. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI EU (6)
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- Quy định có sẵn trong luật trọng tài truyền thống, luật hợp 
đồng (thừa nhận hợp đồng điện tử, chữ ký điện tử), quy 
định về thương mại và giao dịch điện tử, quy định quốc tế 
chung như Luật Mẫu UNCITRAL, v.v.

- Luật trọng tài điện tử (Online Arbitration Law) năm 2014 
giải quyết tranh chấp phát sinh từ giao dịch thương mại

3. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI TRUNG QUỐC (1)



• Thỏa thuận trọng tài:
- TTTT phải dưới hình thức văn 

bản
- “Hình thức văn bản là hình thức 

mà nội dung trong hợp đồng, 
thư từ và thông điệp dữ liệu 
(bao gồm điện tín, telex, fax, 
trao đổi dữ liệu điện tử và e-
mail) có thể được thể hiện một 
cách hữu hình”

→ Ký kết TTTT thông qua trao đổi 
e-mail hoặc qua quá trình truy 
cập trên một website là phù hợp

3. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI TRUNG QUỐC (2)

• Quy trình tố tụng:
- Tài liệu, chứng cứ không bắt

buộc phải dưới dạng “bản giấy”
- Bất kỳ trao đổi, thông báo, tài liệu

được gửi giữa CIETAC và các bên
tranh chấp có thể bằng email, dữ
liệu điện tử, fax và các hình thức
tương tự khác

- Không bắt buộc phải tiến hành 
một phiên họp giải quyết tranh 
chấp. Phiên họp có thể được tổ 
chức trực tuyến.

• Phán quyết trọng tài:
- PQTT phải dưới dạng văn bản
→ PQTT có thể được thành lập 
dưới dạng điện tử, bao gồm cả chữ 
ký điện tử của trọng tài viên và con 
dấu của cơ quan trọng tài



• Mặc dù chưa có văn bản pháp lý riêng, việc giải quyết tranh

chấp bằng TTTT tại CIETAC vẫn được thực hiện hiệu quả

và linh hoạt: Từ tháng 5/2022, cả CIETAC và Online GZAC có

tên trong danh sách các nhà cung cấp dịch vụ ODR cho APEC.

Điều lệ của CIETAC cũng được ghi nhận tại Hội đồng Xúc tiến

Thương mại Quốc tế Trung Quốc để giải quyết các tranh chấp

thương mại liên quan đến nước ngoài, đặc biệt là các tranh chấp

TMĐT giữa các doanh nghiệp (B2B).

• Cơ sở vật chất kỹ thuật phát triển: nền tảng của CIETAC cho

phép tổ chức phiên họp trực tuyến riêng, có thể kiểm tra danh tính

của đại diện các bên thông qua nhận diện khuôn mặt, nhận dạng

giọng nói để lưu bản ghi trao đổi của các bên trong phiên họp trực

tuyến.

• TANDTC đã ban hành Điều khoản về Thi hành, theo đó công

nhận hiệu lực của các điều khoản về thông báo được quy

định trong các quy tắc trọng tài mà có thể không phù hợp với

Luật Tố tụng dân sự và các quy định khác.

3.2. THỰC TIẾN GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 

3. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI TRUNG QUỐC (3)



KHUÔN KHỔ PHÁP LÝ

- Điều chỉnh chủ yếu bởi Đạo luật Trọng tài Liên bang (FAA). Ngoài 
FAA, mỗi bang ban hành luật bổ sung riêng biệt điều chỉnh hoạt 
động trọng tài trong khu vực pháp lý tương ứng của các bang. Khi 
có xung đột, FAA thường được ưu tiên áp dụng. 

- Luật mẫu về Trọng tài UNCITRAL cũng đã được Mỹ thông qua áp 
dụng vào luật trong nước.

- Hầu như tất cả các bang đều dựa trên Đạo luật thống nhất về giao 
dịch điện tử (UETA) do Ủy ban Luật thống nhất ban hành, theo đó
công nhận chữ ký điện tử hoặc văn bản pháp lý dạng điện tử.

- Hiệp hội Trọng tài Mỹ (AAA) đã phát triển nền tảng web của riêng 
mình (AAA Webfile) để giải quyết tranh chấp trực tuyến cho các 
dịch vụ TMĐT giữa doanh nghiệp với doanh nghiệp (B2B) từ năm 
2001, có thể quản lý hồ sơ trực tuyến và giao tiếp giữa các bên với 
AAA.

4. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI HOA KỲ (1)



• Thỏa thuận trọng tài
- Chỉ cần xuất hiện trong một

tài liệu.
- “Tài liệu” này có thể trong

một định dạng điện tử khi
thông tin được lữu trữ có thể
truy cập được dưới một hình
thức có thể hiểu được.

4. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI HOA KỲ (2)

• Quy trình tố tụng
- Các tổ chức trọng tài giải quyết tranh 

chấp trực tuyến khi được các bên tranh 
chấp hoặc khi nhà cung cấp dịch vụ 
TMĐT đề nghị.

- Thủ tục trọng tài được diễn ra thông qua 
một nền tảng giải quyết tranh chấp được 
cung cấp bởi tổ chức trọng tài. Ví dụ, 
AAA cung cấp Webfile và tạo trang của 
vụ việc (Case Site) dành riêng cho các 
bên, lưu trữ tất cả các hồ sơ liên quan 
đến vụ việc và tài liệu do các bên cung 
cấp.

• Phán quyết trọng tài
- Đạo luật trọng tài cho 

phép việc sử dụng chữ 
ký điện tử của các trọng 
tài viên

→ Phán quyết TTTT có thể 
được ban hành dưới dạng 
điện tử và thi hành tại Mỹ



• Quy định thỏa thuận trọng tài tồn tại trong một tài liệu có thể hiểu 
được sẽ phụ thuộc vào cách giải thích của thẩm phán. 
Ví dụ vụ Lieschke, Jackson & Simon vs. Real Networks, Chánh án 
liên bang chấp nhận hiệu lực của thỏa thuận trọng tài được quy 
định trong các điều kiện chung mà người dùng đã đồng ý trước khi 
tải xuống phần mềm. Một mặt, thuật ngữ “bằng văn bản” phải 
được sử dụng với cách hiểu phổ biến là không loại trừ tin nhắn 
điện tử. Mặt khác, khi phần mềm đã được tải xuống, hợp đồng có 
thể dễ dàng in ra và tự động giữ an toàn trên máy tính của người 
dùng.

• Mặc dù ủng hộ khả năng thi hành của các thỏa thuận trọng tài, các 
tòa án Mỹ cũng cân nhắc đến việc bảo vệ người tiêu dùng. 
Trong vụ việc Day Brower v. Gateway 2000 Inc, thẩm phán đã 
quyết định rằng điều khoản chỉ định ICC đặt ra một gánh nặng (về 
chi phí) quá mức cho người tiêu dùng, và do đó đã yêu cầu vụ kiện 
trọng tài phải được đưa ra giải quyết trước một tổ chức trọng tài 
khác ít tốn kém hơn.

THỰC TIỄN GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP 

4. GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ

BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN TẠI HOA KỲ (3)



• Thỏa thuận trọng tài
- Sửa đổi LTTTM cho phù hợp với Luật Mẫu UNCITRAL, hoặc 

có quy định rõ cho phép thỏa thuận trọng tài có thể lập dưới các 
dạng khác (như các điều khoản trong Điều kiện chung trên web 
của Người bán hàng/ nhà cung cấp)

• Phiên xử trực tuyến
- Cho phép HĐTT được tiến hành phiên xử trọng tài trực tuyến

trong trường hợp giải quyết bằng Onl Arb.
- Các trung tâm trọng tài cần nghiên cứu và ban hành hướng dẫn 

về việc tiến hành phiên giải quyết tranh chấp trực tuyến để các 
bên có thể hiểu rõ và tránh được những lo ngại không đáng có. 

• Phán quyết trọng tài
- Cho phép HĐTT có thể sử dụng chữ ký điện tử khi ban hành 

phán quyết. 

5.1. HOÀN THIỆN PHÁP LUẬT LIÊN QUAN ĐẾN GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP BẰNG TTTT
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5.2. ĐẦU TƯ XÂY DỰNG CƠ SỞ HẠ TẦNG KỸ THUẬT 
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• Các trung tâm trọng tài cần nghiên cứu và có chính sách đầu tư

thích hợp để phát triển cơ sở hạ tầng kỹ thuật:

- Đảm bảo cho việc nhận gửi tài liệu và tiến hành phiên họp trực

tuyến

- Xây dựng nền tảng giải quyết tranh chấp trực tuyến riêng như

của CIETAC hay AAA.

• Việt Nam cũng có thể nghiên cứu nền tảng chung ODR của EU 

để giải quyết các khiếu nại, tranh chấp trực tuyến. 

• Nhà nước cần có chính sách hỗ trợ chi phí cho các tổ chức 

ODR tại Việt Nam; hoàn thiện dữ liệu quốc gia về dân cư, mã 

số thuế, mã số điện thoại... nhằm dễ dàng xác thực danh tính và 

thông tin cá nhân, doanh nghiệp giữa các bên tranh chấp.



5.3. ĐẨY MẠNH CÁC HOẠT ĐỘNG QUẢN LÝ NHÀ NƯỚC TRONG 

LĨNH VỰC GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP TRỰC TUYẾN 

• Nhà nước cần đặt ra những điều kiện nhất định về cơ sở vật chất, về kỹ thuật, về bảo

mật v.v… của các trung tâm trọng tài cung cấp dịch vụ ODR hay TTTT.

• Cần thường xuyên kiểm tra, giám sát hoạt động của các trung tâm này đảm bảo một

cơ chế giải quyết tranh chấp công bằng và hiệu quả cho người tiêu dùng cũng như

cho các sàn TMĐT hay các thương nhân trong đó.

5.4. ĐẦU TƯ, ĐÀO TẠO CẢI THIỆN TRÌNH ĐỘ, NHẬN THỨC VỀ

GIẢI QUYẾT TRANH CHẤP BẰNG TRỌNG TÀI TRỰC TUYẾN
• Tổ chức hội thảo, hội thảo trực tuyến (webinar), đào tạo, phát hành các ấn phẩm,

công trình nghiên cứu về giải quyết tranh chấp bằng TTTT, nghiên cứu và học hỏi
kinh nghiệm của các nước;

• Đẩy mạnh nghiên cứu, tìm hiểu kinh nghiệm các quốc gia khác trong việc quản lý,
thực hiện và phát triển ODR nói chung và TTTT nói riêng.
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THANK YOU
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