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PHAN |

GIAI QUYET TRANH CHAP TRUC TUYEN
(ODR) LA GI?




Dinh nghia

Gidi quyét tranh chap tryc tuyén (ODR) st dung cac quy trinh gidi quyét tranh chap
thay thé& cho phuong thic truyén thong dé gidi quy&t mat khigu nai hoidc tranh chap.
ODR c6 thé dugc st dung déi véi nhiing tranh chdp phat sinh tU giao dich thuong mai
dién t( tryc tuyén, hodc tranh chap phat sinh tr mdt van dé khong lién quan dén In-
ternet, duoc goi la tranh chap “ngoai tuyén”. Gidi quy&t tranh chap truc tuyén la mot
gidi phap thay thé cho quy trinh phap Iy truyén thdng, vén thudng cé su tham gia cla
toa an, tham phan, va cé thé 13 bdi tham doan dé ra phan quyét vé tranh chap.

ODR c6 thé ¢6 sy tham gia clia cac bén vao qua trinh hoa gidi, trong tai va thuong
lugng. Cac bén c6 thé st dung cong nghé Internet va trang mang theo nhiéu cach
khac nhau. ODR c6 thé thyc hién hoan toan trén Internet, hay con goi 13 “truc tuyén”,
thong qua thu dién t&, hdi nghij truyén hinh, hodc ca hai. Cac bén ciing cd thé gip truc
tiép, hay con lai 13 “ngoai tuy&n”. Ddi khi, ODR két hop cd phuong thirc “tryc tuyén” va
phuong thic “ngoai tuyén”.

M6t s6 cdng ty thuong mai dién ti cung cdp ODR nhu mét dich vu cho khach hang. S6
lugng céc t6 chic cung cap dich vu ODR cho khach hang va doanh nghiép thuong mai
dién t&r ngay cang ting. Nhiing 6 chuic ndy dugc goi 13 bén cung cap dich vy ODR.

Hién tuong ban dau dugc coi 1a ODR, don gian 1a gidi quyét tranh chap trén Internet.
Hién tugng nay dang dién ra dudi nhiéu hinh thirc va giao dién trén toan Ianh tho
Canada, Hoa KY, chau Au cting nhiéu nuéc khac. Cac co ch& ODR da va dang dugc thuc
hanh cho dén nay dang dugc coi 1 nhitng dau hiéu dau tién cda vién canh ching duoc
ap dung trong giai quyét tranh chap rong rai trén toan cau trong tuong lai cla thoi dai
k{ thuat so.

Thuat ngtt ODR bao ham mdt loat cac tha tuc gidi quyét tranh chap. Mot s6 tha tuc
hoan toan tur ddng, cac thd tuc khac, mac du chi thyc hién truc tuyén, van cé su tham
gia clia con nguoi lam trung gian. Mot nhém 16n cac tha tuc trong ODR s dung cdng
nghé ki thuat s6 & muc do thap hon. Thuat ngit ODR c6 thé dugc van dung dé dé



cap cac co ché khac nhau nhu chuong trinh thanh tra phong nglra tranh chap, blind
bidding (dy thau khdng xem hang trudc / du thdu mé gid gio chét), thuong luong
ty dong, danh giad trung Idp va gidm dinh sém, trung gian/ hoa giai (rang budc va/
hodc khdng rang budc), trong tai, v ki€n tu van cla chuyén gia. Chi yéu dua vao cac
thd tuc gidi quyét tranh chap thay thé cho phuong thuc truyén thdng’, nhu trung gian
hodc trong tai, va cac hinh thic két hop khac nhau cda hai loai nay, ODR déi khi duoc
gan nhan tuong duong nhu lua chon dién t& thay thé trong qudi quyét tranh chap
e-ADR. Su k&t hop gilta gidi phap cho viéc gidi quyét tranh chap va cng nghé thdng
tin truyén thdng qua Internet dugc xem 13 mot tinh ndng ndi trdi cGa ODR khi thao
ludn vé ndi ham phap Iy.

Cac inh vyc ma gidi quyét tranh chap duogc tién hanh bén ngoai tda an ngay cang mé
rong vé dién va gia td3ng manh vé tan suat, cing véi su tién bd nhanh chéng cta cng
nghé trong gan ba muoi ndm qua. Tuy nhién, mdi quan hé thanh cdng gitta ADR va
c¢6ng nghé khdng thé xay ra néu khong cd su xuat hién cta Internet va Mang Toan Cau
World Wide Web cach day mot thap ky. K& tir d6, mot trong nhiing thach thic chinh
ma mang ludi toan cau d6i mat 1a cach thic gidi quyét sé luong ngay cang tang cac
tranh chap qua bién gidi trong méi truong dién tt. Tré ngai phap Iy va phi phap Iy kha
da dang nhu khodng céach vat Iy, ngdn ngit va van hoa gilta cac bén, nhitng khé khan
phap IV lién quan dén viéc ap dung luat, tham quyén xét xr va thi hanh an khién cac
phuong phap gidi quyét tranh chap truyén théng khéng c6 hiéu Iyc trong méi trudng
tryc tuyé&n. Nguoi ta 13p luan rng nhiing thigu sét nay cé thé can trd dang ké su phat
trién hon nifa cla Internet va thuong mai dién t&. Tuy nhién, ODR van duoc md t3 13
phuong phap cé kha ndng tdi uu dé giai quyét tranh chap duoc tién hanh trén Internet.

Ngoai ra, ODR cd thé dem lai hiéu qua hon phuong phap truyén thdng xét vé khia canh
thoi gian, tinh tién loi va tiét kiém chi phi vé tai chinh gan véi thd tuc gidi quyét tranh
chap2. Vi vay, ODR Ia “Ioi dap” danh cho nhiing tranh chap va cac hoat déng khac dang
xuat hién tryc tuyén, va cling 13 “cdch tng dung” cac ngudn lyc san cé trong khdng
gian mang. Vi th&, ban chat clia né phan 4nh céc dic diém va tinh ndng khac nhau cla
mai trudng truc tuyén.

ODR ¢6 nhiing dic diém chi cé & moi truong truc tuyén, nhung né cling ¢d nhiing nét

" Cdc hinh thuc chinh cda gidi phap thay thé gidi quyét tranh chdp (ADR) I3 trong tai, trung gian va thuong luong, cac phuong
thic gidi quyét tranh chap ngoai téa an va theo cdch thic it chinh thie hon thd tuc t6 tung tai toa. Mac di vay, mot sé tac gid
loai trong tai ra khdi ADR, nhdn manh bdn chat hoa gidi cta ADR trai véi thi tuc xét x(r nhu té tung hay trong tai.

20DR d3c biét tién loi va hiéu qua trong truong hop cac bén & cach xa nhau vi théng tin lién lac duoc & khoang cach xa loai bé

duoc nhu cau phai di chuyén. Phan Il gidi thich uu diém cda ODR chi tiét hon.




ctia ADR. ODR cuing c6 lgi thé tiém nang ddi véi t6 tung véi hidu qua cao hon, kiém soat
cac bén nhiéu hon va chi phi thap hon. Cong bing ma néi ODR phat trién truc dién vuot
qua nhiing gi6i han lich s ADR ngoai tuyén.

Nhin chung, ngudi ta ngay cang tin rang ODR cé thé hitu dung véi 2 loai tranh chap:
tranh chdp phét sinh tir tuong tac tryc tuyén va phat sinh ngoai tuyén. Budc dau,
trong tdm cda cac bén lién quan dén ODR chd yéu Ia tranh chap cla ngudi tiéu ding
tlr cac giao dich thuong mai dién t. Day tiép tuc |a inh vyuc quan trong ddi vai ODR,
nhung ngay cang gin véi s6 lugng gia tdng cac tinh hudng tranh chap. Biéu dudi day
cho thdy pham vi cOa cac linh vuc trong dé dich vu ODR khac nhau dugc cung cap 13
rong lan.
Loai dich vu ODR duoc cung cap

B2C: Doanh nghiép véi Nguai tiéu dung
B2B : Doanh nghiép véi Doanh nghiép
Intellectual Property: S& hitu Tri tué
C2C: Nguadi tiéu dung véi nguoi tiéu dung
Insurance; B3o hiém

Other financial: Cac dich vu Ti chinh khac
Auctions: Dau gia

Domaine name: Tén mién

Personal Injury: Thuong tat Ca nhan
Copyright: Ban quyén Tac gia

E-banling: Ngan hang bién tr

Privacy: Quyén riéng tu.
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Su phat trién cGia ODR dugc chia Iam 3 giai doan: giai doan dau tién kéo dai t4i tdn ndm 1995
(giai doan ban d3u), giai doan hai tU nam 1995 t6i nam 1998, 1999 (giai doan thit nghiém), va
giai doan ba tur do tdi bay gio (giai doan kinh doanh).

Trudc ndm 1995, chi mdt vai thd tuc gidi quyét tranh chap chuyén nganh duoc dp dung khéng
chinh thic trong cac truong hop truc tuyén cu thé. Téi 1992, Internet chd yéu Ia mang trung
uong cda Hoa Ky, va hoat ddng thuong mai bj cAm trén Internet theo chinh sach vé viéc strdung
dugc phép clia Quij Khoa hoc qudc gia. Mang chl y&u dugc stt dung béi giéi hoc thuat dé gt thu
dién t{r va tham gia vao mang tin nh3n dién t0, va véi nhiing nguoi cé chuy&n mén ki thuat dé
trao doi tép dit lidu. Khi mang phat trién, hanh dong “thach " va cac vi pham “nghi thirc mang”
khéc néi 1&n. Cac tranh chap truc tuyén khac & thoi ky dau lién quan téi nhiing cd nhan tham gia
cac tro choi déng vai. Mot s co ché truc tuyén duoc s dung dé giai quyét nhiing xung dot nay,
nhung khdng cé co quan gidi quyét tranh chap duoc hinh thanh dé& chuyén thyc hién ODR. Tham
chi thuat nglt ODR con chua dugc phat minh. Khi 18nh cdm hoat dong kinh doanh trén Internet
dugc hiy bd, cac tranh chap lién quan dén thuong mai bt dau nai 1én. Vi du, vy thu rac quang
cdo dau tién xay ra thang 4/1994.

Giai doan hai dién ra cling véi su phat trién cOa Internet, ddc biét véi tu cach 13 phuong tién cho
thuong mai. Y tudng v& ODR ndi 1&n tUr viec cdng nhan rang cac tranh chap sé gia tang theo cap
s6 nhan khi pham vi cac hoat dong truc tuy&n dugc mé rdng. Vi thé, ngudn goc cla ODR c6 thé
truy xuat t mdt nhan dinh don gian la cang c6 nhiéu giao dich truc tuyén thi sé cang ¢ nhiéu
tranh chap truc tuy&n hon. Khi cdc cdng ty bat dau tham do nhiing co hdi thuong mai cda Inter-
net, cdc méi quan tam vé tén mién tang Ién, va nhiéu tranh chdp phat sinh gilta chd s& hitu nhan
hidu va ngudi ndm tén mién. Véi sy phat trién clla mang, cac loai tranh chap méi ndi [én, nhu vé
tinh hop phap cla viéc két ndi gitta cac trang web, hodc cac van dé vé s hitu tri tué lién quan
dén viéc st dung va sao chép thdng tin. Trén thuc t&, Internet dugc st dung cang nhiéu, cho
du vi bat cr myc dich nao, thi cang cé nhiéu tranh chap phat sinh. Trong giai doan nay, nguoi ta
ngay cang cong nhan rang Internet can cé mdt s t6 chuc truc tuyén chuyén gidi quyét nhiing
van dé dang phat sinh véi tan suat gia tang. Cac th&r nghiém tién phong trong ODR trong giai



doan nay chi yéu duoc tai tro bdi cac t0 chic hoc thuat va phi loi nhudn. Nhiéu dy an dugc xay
dung cho phép nhiing bén lién quan dén tranh chap hoc hoi kién thic chuyén mén bang cach
st dung cdng cu mang. Vi dy, vu viéc dau tién do Van phong thanh tra tryc tuyén la bén hoa
gidi mdt tranh chdp dugc hoa gidi tryc tuyén, cac bén tham gia tranh chap c6 mat tai Dai hoc
Massachusetts, nguoi hoa gidi truc tuyén gidp gidi quyét tranh chap vé viéc chd mét trang web
ca nhan khiéu nai mot t& bdo dia phuong vi pham quyén tac gia.

Giai doan ba 13 giai doan gan day nhat, trong d6 cac thuc thé thuong mai bt ddu thé hién moi
quan tam t6i ODR. Giai doan nay d3 lién quan dén viéc thuong mai héa hé théng ODR. Diéu nay
trung hop véi méi quan tam mdi ciia mot bd phan cac 6 chic chinh phd va quéc t& t6i ODR.
Trong giai doan nay, nhin chung, ODR d& dugc chap nhan nhu mdt quy trinh can thiét trong méi
trudng tryc tuyén, va d3 minh ching réng quy trinh ndy cé thé ap dung véi nhiéu loai tranh chap
khac nhau phét sinh tryc va ngoai tuyén. Mac du chi phi xay dung va van hanh hé thdng ODR
khéng nhd, s lugng cac céng ty cung cdp mdt s6 hinh thirc ODR ngay cang nhiéu hon. Do do, tac
gia clia Bdo cdo Thuong mai dién t(r va Phat trién cla UNCTAD 2003 két luan rang, c6 thé khing
dinh rang ca khéi chinh phd 13n doanh nghiép déu ngay cang quan tam tdi viéc cac ngudn luc
truc tuyén cé thé trd thanh gidi phdp cho nhiéu van dé phat sinh trong mai trudng truc tuyén.
Do vay, thanh qua chinh ca giai doan phat trién ODR hién nay dudng nhu 13 “cho d&n nay, né d3
duoc céng nhan 1a pht hop, thuc sirla Iy tudng - ODR la mot quy trinh dugc Iya chon dau tién doi
véi cac tranh chap phat sinh trong cac hoat ddng truc tuyén”.

Nhiing phan tich ngin gon v& lich s phét trién cla phuong thic ODR cho phép rut ra két luan
rang ODR gin bé mat thiét véi su mé rong va phat trién cla Internet. Vai tro clia ODR trong
khong gian mang sé cang lén hon tuong Ung véi muc dd tuong tac ngay cang cao gitra nhing
nguoi dung khac nhau. RS rang, su phat trién hay suy gidm clia mang d3 thic ddy ODR cuing
tang trudng hay suy giam. Tuy nhién, vé 13u dai, cling nhu Internet, sy mé réng va hoan thién
cGa ODR la diéu tat yéu.
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3 Loi ich

KE tr 1an dau xuat hién cach day mat vai thap nién, ODR vAan con trong giai doan tring nudc.
Su phong phu clia hién tugng ODR, dugc k& thira va phét trién tir ADR cho thay réng ODR ¢
thé dinh hinh thanh cic nhém thd tuc gidi quyét tranh chap “truyén thdng” khac nhau. Trong
khi mdt s6 co ché ODR mang tinh chat “cac trinh ty thda thudn” (nhu hoa gidi truc tuyén), mot
s6 khac lai tréd thanh “trinh ty tu van” (nhu cac cong cu hd trg thuong luong) hodc “trinh tu phan
quyét” (nhu trong tai truc tuyén). D6i khi ODR ddng vai tro trung gian tao thudn lgi, chirkhdng ra
phan quyét, va & nhiing trudng hop khéc lai ¢ “quyén ra quyét dinh cudi cing”. ODR cé thé thuc
hién mdt cach riéng biét cling nhu trén co sé thda thudn cap cao, nhu 1a chuong trinh gidi quyét
tranh chap. V6i trién vong phat trién cla quan tri s8, ODR c6 kha ning duoc st dung hitu hiéu
trong finh vuc 1ap phap va / hodc quan tri. Trong khi mét sd quy trinh ODR cho phép gidi quyét
van dé mét cach tich hop trong d6 cac bén c thé hop tac véi nhau dé taora gid tri méi cho moi
bén tham gia (“m& rong muyc tiéu”), thi cac quy trinh khac nhu blind bidding - dy thdu khéng xem
hang trudc / du thau ddng thoi mé gid gid chét - duoc thiét ké chi dé 1am ndi bat su khac biét.
Cudi cuing, khdng gian mang gidng nhu khdng gian thuc, khi tim cach gidi quy&t mdt xung dot,
cac bén 6 thé dua vao ca loi ich cling nhu quyén ndng hay th& manh ca minh. Tuy nhién, theo
nhan dinh cOa Bordone, viéc khuyén khich tip can gidi quyét tranh chap dua trén nhan thic vé
loi ich thay vi quyén nang hay thé manh thuong khdng dé, ca trén truc tuy&n hay ngoai tuyén.

Nhu d3 trinh bay & trén, ODR hinh thanh véi mdt tap hop céc trinh ty, tha tuc khac nhau nham
phong nglra, quan Iy hay gidi quyét tranh chap trong méi truong truc tuyén. Lap ching vao mot
khung khd Iy thuy&t mach lac phi hop vé gidi quyét tranh chap hién nhién 1a viéc khé. Tuy nhién,
VGi viéc gidi quyét tranh chap thudng dugc coi 13 “mot loat trao ddi thong tin”, hodc cu thé hon
la “mdt quy trinh phdc hgp nham quan 1y, x{ Iy va truyén dat théng tin” - ma theo mot s tac
gid - cdng nghé thdng tin truyén théng pht hop véi nhiém vu nay. Diéu khién ODR ddc biét hap
dan va méi 1a mdt s& nhiing trao ddi thong tin nay thuc hién gitta ngudi va may mac, thay vi truc
tiép gilta nguoi vai nhau. Timg budc mét, cdc phuong phap méi nhat cla tranh chap duoc gidi
quyét thé hién phuong thic ODR, cé thé thay ddi vidn canh giai quyét tranh chap, cling véi nén
tang Iy thuyét va thuyc tién dang hinh thanh. Vé Iy thuy&t, ODR van trong giai doan méi xuat
hién va dang hinh thanh. Tai liéu nay tap trung nhiéu hon vao khia canh thuc té, tic [a phap v,



cGa hién tuong ODR. Thao ludn dudi ddy vé nhiing loi thé va bat Ioi cdia ODR trong bdi canh cac
co ché giai quyét tranh chap khac cé thé hitu ich xét tU ca quan diém Iy thuyét 13n thuc tién.
ODR dang dan dan duoc st dung phd bién trong gidi quyét tranh chap thuong mai dién tl gitta
cac doanh nghiép va nguai tiéu dung.

Vai tro cla cong nghé khi lam trung gian truyén tai théng tin gitta cac bén dugc coi la su khac
biét chinh gitta ODR va cac phuong thic gidi quyét tranh chap khac. Tuy nhién, ODR ap dung
c6ng nghé dé dat dugc muc tiéu rat tuong ddng: gidp giai quyét tranh chap gitia cac bén.

Vai tro ctia ODR trong béi canh cac co ché gidi quyét tranh chap thuong dugc nhin qua 18ng kinh
nhiing thanh tyu cba trao luu ADR (lya chon khéc cho gidi quyét tranh chap). Trong khi ADR da
chuyén giai quyét tranh chap thodt khdi t6 tung va toa an, ODR mé rong hon nita xu hudng nay.
N&u ADR dai dién cho viéc chuyén dich tir quy trinh chinh thic d3 ¢6 dinh sang quy trinh linh
hoat hon, ODR - bing cach chi dinh khéng gian mang 12 dia diém giai quyét tranh chap - chuyén
ADR tU mot dia diém cu thé sang dia diém 3o, va khién viéc gidi quyét tranh chap tré nén linh
hoat va tién loi hon nita. Internet d& dua ADR “truc tiép téi ting may tinh cd nhan”3. ODR c6 thé
ké&t hop hiéu qua cla ADR vdi sir thodi mai cla Internet.

ADR 1& md hinh g&c cho ODR, va nhiéu muc tiéu va ki thuat ciia ADR chic chdn van la muc tiéu
va ki thudt ciia ODR. Nhu ghi nhan ca Quy tac, ODR khéi dau vai tu cach 13 viéc quan Iy quy
trinh ADR tryc tuyén: né dugc coi la cach dé tai tao su tuong tdac truc dién khi tuong tac nay
khong thé thuc hién dugc. NEu quy trinh hoa gidi tryc tigp lién quan dén ba giai doan (nhu ty
thudt vé vu viéc khdng 6 tro gilp, tu thudt vu viéc cd tro gilp va gidi quyét van dé chung), thi
tinh xac thuyc 1a nhitng gi ma bén trung gian truc tuyén lic dau cd gang lam. Nhiém vu cda nguoi
hoa gidi truc tuyén cling nhu nhiém vu cla ngudi hoa gidi ngoai tuyén 13 sap xép cac cudc thdo
ludn, dam bao dé cac bén di ding hudng va kiém nghiém cac giai phap dé xuat. Hoa giai truc
tuyén cling tuong tu nhu hoa gidi ngoai tuyén, va duong nhu khong cé xu hudng thay ddi trong
tuong lai khong xa. Cac quy trinh truc tuyén cé thé tham chi gan hon véi vide tai tao cac trinh tu
gidi quyét tranh chap hudng vao “ndi dung thuc chat” nhé cdng nghé hoan hdo. Ngay nay, vi hé
théng hdi nghj truyén hinh chat luong cao chua dé dang dap tng duoc nhitng yéu cau chuyén
mon, ki thuat khi trao ddi, tham khao tu liéu, thong tin trong hoa gidi truc tuyén, chl yéu 13
yéu cau rat chi tiét va chat ch& vévan ban cung véi nhiing doi hdi vé tinhschinhs sach, dong b,
théng nhat lién quan.

Phuong tién chinh clia viéc trao ddi vi thé chl yéu I3 thu dién tdr va qua trang mang, nghia 13
chat room va bang thdng tin. Trong tuong lai, hdi nghj truyén hinh va chac chdn cac phuong tién
truy&n thong méi s& dugc st dung dé tai tao chinh xac hon tuong tac tryc dién trong moi trudng
tryc tuyé&n. Tuy nhién, bat k& véi chat lugng va kha nang tiép can cla hdi nghj truyén hinh nhu

3 Martin C. Karamon, “ADR trén Internet” (1996) 11 Ohio St. J. vé gidi quyét tranh chép, trang 537 va 548.
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thé& nao, thi tat nhién ODR s& khdng bao gid thay thé hoan toan cac cudc tiép xuc truc tiép. ODR
khdng nén dugc coi la d6i tha hay gidi phap thay thé cho viéc gidi quyét tranh chap ngoai tuyén,
ma 1 mot phan hdi tur nhign trudce sy ndi lén clia mot loai hinh hoat ddng méi clia con nguoi, va
vi thé, dan t6i cac loai xung dot méi.

Sy can thiét cda cac phuong thic gidi quyét tranh chdp méi phat sinh tU chinh ban chat va dic
diém cla Internet. Mot 13, ddc diém toan ciu cla Internet Iam gidm bét tam quan trong cta khai
niém bién gidi va I3nh thd, mdt trong nhiing nén tang clia cac hé thdng gidi quyét tranh chap
truyén thdng dua trén khong gian dia Iy, dia diém. Vi Internet khdng tuong Ung véi thdm quyén
cla bat ky thuc thé c6 chli quyén hién tai ndo, phap luat va cac quy tic 13nh thd khé cé thé ap
dung d6i vai Internet va cac hoat ddng cdia ngudi st dung Internet.

Céc toa an truyén théng, do nha nudc quan Iy va cé hiéu lyc trén co sé phan dinh 13nh thd
thuong qua cham, ton kém dé gidi quy&t moi van dé phat sinh trén Internet. Internet khong chi
loai b6 khdng gian vat Iy ma ca thoi gian bang nhiéu cach khac nhau. Théng tin lan truyén nhanh
trén trang mang: khéng gian mang cho phép moi ngudi & moi ngdc ngach trén thé gidi gui va
nhan thdng tin 24/7. Tinh ndng nay cd v nghia hét sttc quan trong déi vai cdng dong gidi quyét
tranh chap. Ho cé thé lién hé véi nhau nhanh chéng va thuong xuyén hon trudc day. Ngoai ra,
ho cé thé 1am viéc nay theo cach thic méi. Cac cach thong tin lién lac ddng b (nhu gl tin nhin
khan hay truyén giong néi trén giao thuc IP (VoIP) va khdng déng bd (nhu thao luan theo chd
dé) d3 trd nén san cé va ngay cang duoc st dung rong rai trong ODR.

Cong nghé truc tuyén hia hen sé gia tang thdng tin lién lac va hiéu bit, cing véi su gia ting
cac tinh hudng sai léch, bat tién. Viéc trao d6i mot tin nhdn gy khé chju qua thu dién tdr hodc
cac phuong tién khong dong bd khéc, tré nén dé dang hon so véi trao déi truc ti€p hodc qua dién
thoai, tdc ddng tdi ngudi nhan tin nhan, vi thé tinh bat tién khéng duoc cdi thién. Nguoc lai, hiéu
(ng sau clng cla viéc thdng tin lién qua qua may tinh dé truyén tai “khong bi han ché&” cac tin
nh3n trén thyc t& cd thé d3n téi nhiéu hon cac xung ddt gitta nhitng bén lién quan.

Mac du ODR van dung nhiéu ttr ADR, vé khia canh dia diém, ODR lai dat trong mét moi truong
rat khac biét. Trong méi trudng mang, “thdng tin lién lac vugt thoi gian, khdng gian, va thuc tai”.
Nhiing ddc diém doc dao nady tat yéu tac dong tdi tinh chat va loai tranh chap phat sinh trén
Internet, va vi thé thé loai quy trinh giai quyét tranh chap phai phi hop nhat véi giao dién nay.
Khi Internet phat trién, cac hinh thic va ki thuit méi cia ODR dugc tng dung nhu phan mém
giup cac bén déng ndo, xac dinh Igi ich va cac wu tién, hodc t0 chiic va chu trong viéc trao doi
théng tin. Do d6, ODR trd nén ngay cang ddc 1ap véi thé giGi ADR ngoai tuyén. Khéng nghi ngd
rang ODR d& thodat khai giai doan ma quy trinh nay chi 13 sy md phéng mo nhat su tuong tac tryc
dién khi khong thé thuc hién dugc tuong tac ndy. Cong nghé truc tuy&n mang lai cho ching ta
nhiing co hdi nhdm &p dung cac cong cu méi dé gidi quyét tranh chap ca trong mai trudng truc
tuyén va ngoai tuyén. Trong khi ODR con vay muon nhiéu tir ADR, thi dudng nhu trong tuong
lai, ADR sé khai thac trd lai nhiéu khia canh hitu dung tir ODR.
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4

4.1 B4t loi

Quan ngai duoc dé cap nhiéu nhat vé& ODR 13 cic quy trinh va tuong tac tryc tuyén “khong thé
sanh duoc véi su phong phi cda thao ludn truc tiép von la trong tdm cla viéc hoa gidi ngoai
tuyén” va cac phuong thuec gidi quyét tranh chap truyén thdng khac. Nhiéu tac gid 1ap ludn rang
ODR lam mat di dong luc cla ADR vi né dién ra & xa va trudc man hinh may tinh, thay vi trao doi
mat ddi mat. Mdc du cdng nghé tryc tuyén gitp gidm bdt khodng cach vat Iy gitia cdc bén tham
gia, mot khoang cach dién t&r van p dit Ien cac bén vi ho khong thé tigp xuc tryc dién gitta cac
ca nhan véi nhau. M3c du mat cai nhdy mit cé thé mang nhiéu v nghia hon mot tU, cdi nhay
mat 8y - khéng nhu tU nglt - khdng dé dang truyén tai qua Internet dugc. Théng tin lién lac truc
tuyén van chua thé “thé hién giong diéu, am vuc va am luong khac nhau clia cac bén tham gia va
khong thé truyén tai ca tinh hoic tin higu vat Iy.” Diém y&u nay dan téi mot s6 van dé lién quan
dén su céi mé clia cudc dsi thoai, su kiém soat clia bén trung gian déi véi quy trinh gidi quyst
tranh chap va sau cung I3 tinh hiéu qua cta quy trinh.

Nhiing quan ngai nay duong nhu rat ré khi ban vé viéc hoa gidi truc tuyén. Moi ngudi hau nhu
déu nhat tri rang viéc hoa gidi hiéu quad nhat néu cac bén lién quan d&n tranh chap xuat hién
tryc dién trudc ngudi hoa gidi, va khdng can phai néi cling biét diéu kién nay khdng duoc dap ing
trong truong hop hoa gidi tryc tuy&n. Cac co hdi dé trinh bay phién ban vu viéc trong truong hop
ddi thoai truc ti€p vai bén ddi 1ap va thé hién cdm xuc kém theo, cé thé gitp gat bd nhiing khic
mdc cho nguoi tham gia hoa giai.

Viéc hoa gidi thong thuong dua trén thdo ludn khéng chinh thic, m3t ddi mat gilta cic bén tham
gia. Co hdi dé trinh bay truc tiép cach hidu cia mdt bén vé vu viéc cho bén kia va bay t6 nhiing
cam xtc di kém cd thé giGp giai téa tam Iy cho cac bén tham gia hoa gidi. Viéc gidi bay cam xuc,
ddi dién véi cdm xuc va déng cdm véi nhau duoc coi 1 nhiing phan quan trong cda viéc hoa giai,
duong nhu kho thuce hién khi truyén thdng giua cac bén dugc thuc hién qua man hinh may tinh.

Vi th& nguoi ta 13p ludn rang cé nhiing rao can 16n cho viéc hinh thanh mdt cudc d6i thoai c6i mé
gitta cdc bén tham gia hoa gidi truc tuyén. Cang khé khan hon khi danh gid khdng chi stic manh



cam xutc cla mbi bén, ma ca sy tu tin hodc linh hoat clia ho vé& nhitng van dé cu thé. Ngoai ra,
ddi vai nhiing tranh chap phat sinh tryc tuyén, thuong khdng cé k&t ndi hoac lién hé cd nhan
trudce dé gita cac bén, nén ho thudng khéng cé mdi quan hé lién tuc, cling nhu khéng c6 bat ky
hy vong nao v& mdt méi quan hé trong tuong lai. Viéc khdng ton tai mét mdi quan hé da duoc
thiét I1ap hodc su k&t néi c& nhan thuong khién cho ngudi hoa gidi truc tuyén khd cé thé duy
tri viéc kiém soat hitu hiéu ddi véi ca quy trinh. Ngudi hoa gidi, chi it 13 IGc dau, chi 13 “tiéng néi
lac 18ng va khdng thé st dung “con nguoi” hién hitu clia minh dé gitp cac bén tao nén sy thoai
mai va tao nén mdt moi truong thuan loi dé gidi quyét van dé mot cach bén viing”. Mdi truong
truc tuy&n han ché kha ning clia ngudi hoa giai cé thé bay td thai dd nghiém tuc, thuyét trinh
chuyén nghiép, ciing nhiing k{ ndng nha nghé cd nhan ma don thuan 1a uy tin”. Thiéu sur hién
dién cla cac bén xung ddt, “nguoi hoa gidi khd cé thé st dung cac tin hidu truc quan cda ngén
nglt co thé, sdc mat, va giong diéu von 13 mot phan hitu co clia qua trinh hoa gidi mat déi mat”.
Vi vay, nhidu ngudi hoa gidi van hoai nghi v& ODR va nhin chung thay khé ¢ thé 4p dung cac k{
nang cla ho vao bdi canh tryc tuyén.

T4t nhién, thuc ti€n phong phu ctia ADR khdng thé dé dang téi tao trong mdi truong truc tuyén.
Ngoai mdi quan ngai I6n nay, mét s cac yéu to khac cling duoc coi 13 diém bat lgi, hodc chi it 13
trd ngai khi 4p dung ODR. Viéc tiép can may tinh truc tuyén cé thé 1a mot van dé ddi véi mot
sd ca nhan, nhat 13 nhiing ai lién quan dén xung dot phat sinh tlr giao dich ngoai tuyén. Nhiing
ngudi khong quen st dung may tinh cé thé bj bat Igi so véi ddi tht cla ho cé ki ndng cdng nghé
théng tin cao hon. Mat khac, Ghi nhan rang viéc tiép can cdng nghé théng tin ca vé dién va chat
lugng dang gia tang & t6c dd nhanh. M6t quan ngai I6n nifa la tinh an ninh va bdo mat cda théng
tin lién lac tryc tuyé&n. C6 nhiéu cach khac nhau dé nghe trom hodc do tham trén Internet. ODR
tao ra nhiéu hd so (c3 dién t cling nhu vat chat) hon so véi ADR. Mat bén cé thé lo ngai rang
bén kia don thuan s& in ra va tan phan, nhiing théng tin duoc chuyén qua mang ma khéng thong
bao hoic dugc ho déng y. Quan ngai ndy cé thé gay trd ngai thém cho sir phat trién viéc trao
ddi céi mé va trung thuc trong ODR. Ngoai ra, nhiing diém bat loi khac cia ODR, nhu mdt s tac
gia trinh bay, gdn véi cac quy trinh ODR. Vi dy, blind bidding, du thdu khong xem hang trudc /
dy thau dong thoi mé gia gid chét, bj chi trich 13 phuong thic chi phu hop véi nhitng tranh chap
don gidn. Nhiing lo ngai ndy dudng nhu khdng thuc t& xét trén khia canh 13 ré rang rang “khéng
c6 kich thudc nao vira cho tat ca”, va cling c6 thé dé dang chi ra mot s6 bat loi clia timg phuong
thitc truyén théng, néu van dung khdng phu hop.

4.2 Lgi thé
Mdt trong nhiing loi th& dang k& nhat ctia ODR 13 sur gidm thidu yéu cau di chuyén va kha ning
giam chi phi rat nhiéu. Ngay cang nhiéu nguoi nhat tri ring ODR cd thé gidi quyét tranh chap

hiéu qua hon, quan ly hitu hiéu thoi gian va chi phi, linh hoat hon trong thi tuc va co hdi cé duoc
nhiing giai phap sang tao hon.
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C6 18 loi ich dugc c6ng nhan nhat cba ODR Ia cdc bén tranh chap cung bén tha ba khdng phai di
chuyén gitra nhitng diém cach xa nhau. Trong thé gidi giai quyét tranh chap ngoai tuyén, néu cac
b&n mudn tham gia tryc tidp vao viéc giai quyét tranh chap, it nhat mdt bén phai di chuyén doi
khi rat xa. Tuy nhién, ODR cho phép cac bén tham gia tryc tiép va gian tiép vao gidi quyét tranh
chap mdt cach thoai mai tir van phong clia minh. Cling khdng con nhu ciu chuyén gidy to, tai liéu
lién quan hodc thué mét dia diém trung gian dé theo dudi vu viéc. Internet d3 cung cap mot dién
dan trung gian khudc tir kha ndng cla mdt trong cac bén cé thé tan dung toa an hodc co quan
xét xt nuéc minh dé gianh Igi thé. Vi bén trung gian cting khdng phai di chuyén, cac bén ¢ thé
dé& dang tim thay nhiing Ung vién tot c6 chuyén mon cy thé trong finh vuc tranh chap cdia minh.
Vi thé&, ODR cang tiét kiém duoc nhiéu chi phi ma ADR phai bo ra khi thuc hién thd tuc t6 tung
truyén théng va vi thé khién ngay cang nhiéu nguoi trong xa hdi ngay nay tiép can véi kénh tu
phap. Trong nhiéu truong hop thuc t& ODR c6 thé 13 gidi phap kha thi duy nhat.

ODR ¢6 thé gidp gidm chi phi nho tiéu ton it thoi gian hon, va nhin chung st dung thoi gian hiéu
qua hon. Cac co ché& clia ODR hoat dong toan thoi gian: nhiéu co ché ludn sin cd moi thoi diém
trong ngay, moi ngay trong ndm. Tham chi néu cac hé thdng ODR khac khéng san cé theo nhu
cau, thi thoi gian quay vong van tuong ddi ngan. Lién quan dén tinh san cé / sy san sang la su
tién loi khi 1&n lich lam viéc. D3c biét khi cac bén da chon gidi quyét tranh chap mdt phan hodc
toan bd thdng qua thu dién td hodc cac phuong tién thong tin lién lac ddng bd khéc, sau d6 bén
n3o cling cé thé dang nhap, tiép nhan, x{ Ii va gti théng tin phan hdi & moi thoi diém mat cach
tién loi, nho vy tranh dugc nhiing phurc tap cla viéc c¢d ging s3p x&p thoi gian va dia diém cho
cac cudc gap.

C6 mot s6 loi ich khac cla viéc thdng tin lién lac ddng bd san 6 trén Internet. Thong diép / thu
giao dich khdng dugc truyén truc tiép ma cé thé viét ra, xem lai sau d6 méi gl di. Do dd, cd thé
1ap luan rang nhiing v kién déng gdp sé than trong, thau ddo hon la nho kha nang hiéu dinh noi
dung clia cac bén trudc khi gt di.

Nhiéu tinh ndng khac cda ODR thuong dugc xem la bat loi thuc s cd thé mang lai nhitng loi ich
dang ké. M3c du nhiing quan ngai vé tinh bao mat va an ninh, thuc té 1 nhiing ho so dugc tao ra
mot cach tu ddng d6i vai moi thdng tin lién lac truc tuyén dan téi viec xay dung thdng tin phan
hoi va su sang sudt thanh quy trinh ODR. N6 con cho phép moi bén tao 18p lai dugc “ai néi cai
gi" va trong bdi cnh ndo. Didu nay, tU quan diém cda bén trung gian, cé thé phuc vu cho nhiéu
muc dich khac nhau.

Viéc tao 13p lai 13 mdt cong cu hitu ich d& nghién ctu nhiing kha n3ng cai thién thyc hanh gidi
quyét tranh chap. C6 thé cho ring mdt hd so nhu vay cé thé cho phép bén trung gian can duy mot
cach can trong hon nhd kha ning phan tich ki ludng trao ddi thong tin cla cac bén nhdm xac
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dinh nhiing trd ngai trong giao tiép, xac dinh dau 13 nhiing loi ich chung va cach thic xay dung
dua trén nhiing loi ich d6 dé dat duoc thda thuan.

Thiéu su tuong tac truc dién, von bi cdc nha binh luan coi 13 bat loi dang ké nhat cla ODR, cling
c6 thé tré thanh loi the trong mdt s6 tinh hudng. C6 thé 13p luan rang quy trinh ndy nén &p dung
déi véi nhitng tranh chap trong dé cdm xuc cla cac bén lién quan qua cao dén ndi tdt hon hét
la ho khéng nén gap nhau truc dién. Theo Iap lun, bdn chat “khach quan” cda théng tin lién lac
truc tuydn cd thé gitip cac bén c6 thé phan biét rd hon ca nhan con ngudi va xung dot.

Mac du vy, diéu nay khdng c6 nghia [a ODR va rong hon |a thdng tin lién lac trén Internet vén vo
cam. Ma nguoc lai, su phong phu clia cac trang weblog, chatroom, va cac dién dan khac, & nhiing
noi m3 ngudi st dung Internet chia sé quan diém, tim kiém tu van, hay két ban, cho thay ring
ngay cang ¢ nhiéu nguodi khéng ngai ndi vé& cude séng va cdm xuc cda minh, bao gém ca nhiing
bi mat kha tham kin, khi ngdi trudc may tinh. Nguoi st dung thudng xuyén hé thdng tryc tuyén
c6 duoc mot cdm gidc ddc biét gan giii cho du trén thuc t& ho bj tach biét bédi khoang cach dia ly.

Do vay, viéc tao ra mdt bau khdng khi ma & dé cac bén tin tudng bén trung gian va ngay cang
tin tudng nhau, dugc coi 13 hét stc quan trong, néu khdng naéi 1a khong thé thiéu, dm bao cho
hiéu qua cla hau hét céc co ché gidi quyét tranh chap ngoai toa an*, dudng nhu rat kho, nhung
khéng c6 nghia la khong thé cé dugc trong bdi canh truc tuyén. Didu dé goi md vé mdt thach
thtrc méi ddi véi cac chuyén gia gidi quyé&t tranh chap. Tat nhién, 1ong tin va sir hiéu biét, nhiing
y&u 16 can thigt dé gidi quyét tranh chap hiéu qua cé thé dat duoc ngay ca khi khong gap truc
dién. Cac cach dé 1am dugc nhu vay, xét trén mot s6 khia canh, phai khac biét so véi cach thic
ngoai tuyén, vi khdng gian mang khéng va s& khéng bao gi¢ chi 1a “hinh anh phan chiéu” clia thé
gi6i vat chat.

4 Eisen, nhu & trén, ghi chd 61 trang 1325.
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5 Cac loai ODR

5.1 Giai quyét truc tuyén

Giai quyét truc tuyén cac khiu nai tai chinh d3 rat phat trién & Hoa Ky. Day khéng phai 13 mot
hinh thic ODR chuyén gin véi cac tranh chap trén mang. Tuy nhién, 13 ddy hinh thic phat trién
nhat cda gidi quyét tranh chap truc tuyén theo nghia hep.

Van dé quan trong 13 yéu cau cling nhu dé nghj cda nhiing gidi quyét nay hoan toan bdo mat.
Néu dé nghij va yéu cau trong pham vi céng thirc d3 thda thuan, khiu nai s& duoc gidi quyét tu
dong véi mdt khoan bdi thuong & muc trung binh. N&u khdng giai quyét duoc, cic bén cé thé
dam phan ma khdng bj anh hudng gi vi ho déu khdng biét sd tién ma bén kia dé nghj hodc yéu
cau trong tién trinh gidi quyét khiéu nai dién td.

5.2 Trong tai truc tuyén

Theo kién thirc ma tac gid ndm duoc, trong tai tryc tuyén hién chi duge hé théng eResolution &
Canada ap dung, nhu I3 tda an 3o dé gidi quyét nhiing tranh chap vé tén mién.

ICANN (T8 chirc quan Iy hé thdng tén mién trén thé gidi - Internet Corporation for Assignment
Names and Numbers) d& c6ng nhan eResolution duoc gidi quyét tryc tuyén cac tranh chap vé
tén mién. Cac tranh chdp tén mién duogc gidi quyét theo Chinh sich gidi quyét tranh chap tén
mién thdng nhat cta ICANN.

Mot don khigu nai v& tén mién cé thé duoc gl truc tuyén bang phuong tién 13 hinh thic khiéu
nai qua trang mang hodc bang thu dién t&. Trong tai s& x{ Iy don khiéu nai cla cac bén theo
Chinh sach va Quy tac cGa ICANN cling nhu eResolution®. Khi ca hai bén da cé co hdi trinh bay
VU Viéc, trong tai s& ra phan quyét; phan quyét cd gid tri rang budc vé phap ly. Bat ky ai dang ky
tén mién phai tudn tha theo cdc Quy tac cha ICANN, vi nhitng quy tac nay dugc tap hop lai bang

> http .//wwwi.eresolution. ca/services/dnd/p r/supprules.htm .




cach tham chiéu vao Hiép dinh Dang ky va quy dinh cac diéu khodn va diéu kién lién quan dén
tranh chap gitta cac bén khac ngoai bén dang ky ddi véi viéc dang ky va s dung mdt tén mién
Internet do mot bén dang ky.

Hién cé ti hon 10.000 té&n mién bj tranh chap. Hién tuong chiém dung tén mién va nhin chung,
xung dot mang gan tryc tiép véi sy phat trién theo cap s6 nhan cla thuong mai dién t. Theo
CyberAtlas, trén 88% cac cong ty Hoa Ky va trén 57% cac cong ty chau Au cé trang mang vao
nam téi. Ndm 2003, theo DataQuest Research, tong gid tri thuong mai dién t{ toan ciu udc dat
1 nghin ty USD®. Moi trang mang déu cé tén mién riéng. Vi sd lugng tén mién dang ky tang 1&n,
nén sd luogng tranh chap tén mién cling téng Ién. Do vay sb lugng tranh chap dugc gidi quyét qua
trong tai tryc tuyén sé tang lén.

5.3 Gidi quyét truc tuyén cac khiéu nai cia nguoi tiéu dung

BBBOnNLine, mdt cong ty nhanh cda Van phong trung tdm Cai thién Kinh doanh (Central Better
Business Bureau (CBBB), dang xay dyung hé théng x Iy truc tuyén cac khi€u nai cla ngudi tiéu
dung & Hoa Ky. Hon 132 Van phong Cai thién kinh doanh tai Hoa Ky la chi nhanh ctia CBBB. Van
phong Cai thién kinh doanh dau tién dugc thanh 18p ndm 1912 va hé théng BBB vé Giai quyét
tranh chap nham xU Iy ngoai tuyén cac van dé cda nguoi tiéu dung/ doanh nghiép phat sinh
trong nam qua’.

CBBB 6 bé day kinh nghiém x{ Iy tranh chap ngoai tuyén (ADR), k&t hop véi gan 100% viéc
nhan dang tén gidp ho c6 nhiing budc di dau tién theo huéng ODR bang cdc phuong tién cla
BBBOnLine. Cac khiéu nai c6 thé d3 duoc gi tryc tuyén, nhung nhiéu vu chua dugc xt Iy hoan
toan tryc tuyén. Sau khi nhan duoc don khiéu nai clia ngudi tiéu dung, BBBONLine dau tién sé
thdr dp dung hinh thic hoa gidi don gidn, bang cach tiép can véi ngudi phu trach vu viéc trong
doanh nghiép. Diéu nay thudng gidp gidi quyét van dé tuc thi. NEu viéc hoa gidi ban dau khéng
thyc hién duoc, trong nhiéu trudng hop, mot quy trinh hoa gidi don gian sé duoc khéi dong, st
dung thu dién t& va dién thoai. Mot 1an nita day khéng hoan toan I3 truc tuyén, nhung nhiing
budc dau tién d3 dugc thuc hién. Tuy nhién, dudng nhu van chua cé thé gidi quyét khidu nai cla
nguoi tiéu dung hoan toan tryc tuyén.

Néu nhiing nb lyc khdng chinh thic va ban truc tuyén nay khdng gidi quyét duoc, BBB s& dua
ra nhiing gidi phdp mang tinh chinh thic hon dé giai quyét tranh chap ngoai tuyén, nhu mot sd
phuong thic hoa giai truc dién hay trong tai.

Shttp.//www.eresolution.ca/pr/eresinnews.htm, nhu bai bdo ctia Céng bao ngay 4/5/2000.
7Cl. Underhill, S.J. Cole va A. Cohen, CBBB va BBBOnLine, Gidi phap vé Gidi quyét tranh chdp dbi véi cac giao dich cia ngudi tiéu
dung trong Xa hoi khéng bién gidi, Arlington, ngay 21/3/2000, trang 2. (http://www:.ftc.gov/bcp/altdisresolution/comments,

xem Cohen hodc Cole).
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5.4 Hoa giai truc tuyén

Hién nhiéu ngudi quan tam t6i cac kha nang hoa gidi truc tuyén. O Hoa Ky, da c6 mdt sé sang
kién vé inh vuc nay. It 1au sau, tai chau Au, xuat hién sang kién hoa giai dién t( cia Ha Lan va
sang kién nguoi hoa gidi dién t& cda Anh.

M6t Iy do ma cac nha nghién ctu lya chon hoa gidi truc tuyén thay vi trong tai tryc tuyén Ia
trén thyc t& cac du an trong tai tryc tuyén déu khé nhan duoc vu viéc dé xtr ly, bai vi bén bi don
thuong cé xu hudng khéng mudn dong v vai quyén phan quyét cda trong tai. Diéu nay cling c6
thé Iy giai viéc khdi xudng thanh cong mdt s6 sang kién hoa gidi truc tuyén ma khdng cé sang
ki€n vé trong tai truc tuyén.

Né&u gap truc dién cd y nghia ¢t 16i trong hoa gidi ngoai tuyén, thi hoa gidi truc tuyén duoc thuc
hién trong hién thuc 3o, & do, cac bén lién quan dén tranh chap va nguoi hoa gidi khdng thuc sur
g3p truc dién. Didu ndy c6 nghia 13 nhiing ngudi & cac noi khac nhau trén thé gidi cé thé st dung
quy trinh hoa gidi truc tuyén dé gidi quyét tranh chap, thdng qua str dung thu dién t& m3 hda
bdo mat hodc chatroom an toan hodc, trong mdt s6 trudng hop, 1a héi nghj truyén hinh. Bang
cach st dung tir khda (password), nguoi hoa giai cé thé lien hé véi chi mot bén tai mot “phong”
riéng, trong khi bén kia doi & mdt “phong” khac. Cac bén muén van dung hoa gidi tryc tuyén chi
can cé mdt mdy tinh cé truy cap Internet. H& thong hoa gidi va tép dit liéu cd thé dé trén may
chl - von chi ¢ thé tidp can dugc néu dugc cac bén cho phép. Hé thdng ndy do ngudi hoa gii
cung cap va trong hau hét cac trudng hop 1a mot t6 chitc hoa giai.

Quy trinh hoa gidi truc tuyén khdng khac nhiéu so véi quy trinh ngoai tuyén, trir thyc té |a cac
hinh thic théng tin lién lac khac duoc st dung thay thé tha tyc gdp tryc dién. Budc dau tién
trong quy trinh hoa gidi truc tuyén 13 viec mdt bén dé trinh ndi dung mdt tranh chap téi mot to
chic trung gian hoa giai hodc hoa gidi truc tuyén trén trang mang cla t6 chic duoc lua chon.
Budc ti€p theo do 16 chiic hoa gidi d3 nhan dugc yéu cau thuc hién; ho s& lién hé véi (nhiing) bén
lien quan téi tranh chdp dé xem bén d6 cé san sang tham gia vao thd tuc hoa gidi tryuc tuyén
khéng. Néu cd, ngudi hoa gidi sé dugc mot trong hai bén Iyra chon hodc dugce chi dinh. C3 hai bén
lién quan d@é&n tranh chap déu can dugc théng bao vé nhiing quy tac cla viéc hoa gidi, thudng
diéu nay duoc thuc hién théng qua mot duong link trén trang mang phu hop. Nguoi hoa gidi s&
gidi thiéu ban than va gidi thich quy trinh cho cdc bén. Mot sé truong hop con ky k&t mot thda
thudn vé hoa gidi, chi ré y dinh cla cac bén mudn gidi quyét van dé théng qua hoa giai. Dich vu
hoa gidi tryc tuyén hién duoc dang dugc mot s6 t6 chiic cung cap.
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PHAN I



1.

Theo khao sat nam 2015 clia Cuc Cong nghé thdng tin va thuong mai dién td& (VECITA), mic chi
tiéu trung binh clia nhiing ngudi mua hang tryc tuyén & Viét Nam moi ndm udc dat khodng 160
USD; doanh thu tU thuong mai dién t gitta doanh nghiép véi nguoi tiéu dung (B2C) dat 4,07 ty

USD, tang 37% so véi ndm ngodi, va chiém khodng 2,8% tdng gia tri ban 188.

Cac san pham duoc mua nhiéu nhat 13: quan &o, gidy dép, m{ pham (64%); tiép theo 13 thiét b
cong nghé dién t(r, thiét b gia dung; sach, van phong pham, hoa, qua ting. Hau hé&t nguoi mua
hang tryc tuyén déu uu chudng phuong thic thanh toadn tién méat khi giao hang; 91% nhiing
nguoi tra 10 trong khao sat chon phuong thic nay; 48% chon phuong thic chuyén khoadn ngan
hang; 20% st dung phuong thic thanh todn bang thé.

Uéc tinh chi Nguoi str dung Joc t!nh doanh
A _Npa A o ~ thu cua thuong
Dan so Viét Dan s6 surdung | tiéu truc tuyén | Internet mua  an e
< A A iy . mai dién tu
Nam nam 2015 Internet trén dau ngquoi hang truc T
nam 2015 tuyén B2C trong nam
y 2015
91,3 triéu® 45% 160 USD 62% 4,07 triéu USD

Theo k&t qua khdo sat cla VECITA, 62% ngudi st dung Internet mua hang tryc tuyén, tang 4%

so vdi nam 2014.

8 S6'lidu ctia Téng Cuc Dan s6 va K& hoach héa gia dinh.
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Ty I& ngudi str dung Internet mua hang truc tuyén

Cach tim kiém thoéng tin truéc khi mua hang

75% nguoi mua truc tuyén cho biét ho quyét dinh mua hang héa/ dich vu tryc tuyén ngay sau
khi tim kiém théng tin.
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Ty 1&é mua hang truc tuyén ngay sau khi tim kiém théng tin

Loai hang héa/ dich vy duoc mua truc tuy&n hau hét 13 quan &o, gidy dép va m{ pham (64%).
Tigp theo 13 thit bj cdng nghé dién tlr (56%), thiét bj gia dung (49%), sach - van phong pham -
hoa - qua tang (42%).

Hang héa/ dich vu uu thich trén cac trang mang thuong mai dién t
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Cling theo khao sat, phuong thiic mua hang théng qua trang mang ban hang thuong mai dién t
duoc lya chon nhiéu nhat, chiém t6i 76%. Ty 18 ngudi tra 10i st dung cac dién dan, mang xa hoi
dé mua hang truc tuyén da tang tir 53% ndm 2014 [én 68% nim 2015.

Cac phuong thirc mua hang truc tuyén

Phuong thic thanh todn bdng tién mat khi giao hang va chuyén khoan ngan hang duoc uu
chudng khi mua hang truc tuyén, véi ty 18 1an lugt 13 91% va 48%.
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Theo khao sét clia VECITA, 33% ngudi mua truc tuy&n mua 10-15 sdn pham/ dich vu va 27%
nguoi mua truc tuyén mua 5-10 san phé’m/ dich vu trong nam 2015.

Uéc tinh s san pham/ dich vu ma ma&i ngudi mua truc tuyén di mua

Gid trj trung binh mua hang tryc tuyén cla mdt cd nhan 13 hon 1 triéu dong/nam, trong d6 32%
nguoi mua tiéu hon 5 triéu ddng vao mua hang tryc tuyén.

Uérc tinh gia tri mua hang truc tuyén cia mdt ca nhan (dong)
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Giad c3 13 y&u t6 ma ngudi mua quan tdm nhat khi mua hang truc tuyén (vai ty 18 81% nguoi tra
|0i). X&p sau d6 13 danh ti€ng ctia nguoi ban hoic trang mang (75%) va thuong hiéu san pham/
dich vu (70%).

Quan ngai vé mua hang truc tuyén

V& mitc dd hai long khi mua hang tryc tuyén, 38% ngudi tra 16i hai long.

Murc dd hai long cGa ngudi mua truc tuyén
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Tré ngai I6n nhat cia mua hang truc tuyén I3 san pham hodc dich vu cé chat lugng tdi hon quang
cdo (73%), sau dé la gid ca (61%) va dich vu hau can thiéu chuyén nghiép (45%).

Cac tré ngai ca mua hang truc tuyén

Tuy nhién, 95% ngudi tra 10i s& tiép tuc mua hang tryc tuyén trong tuong lai.

Tra 16i cho cau héi “Ban c6 sé tiép tuc mua hang truc tuyén khdng?”
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Trong s& 38% nguoi tra i chua timg thir mua hang tryc tuyén, 50% la do “khéng tin ngudi ban”
vi mot sd Iy do. Cac ly do khac nhu thay viéc mua nhanh va dé hon mua & clra hang, khéng cé
thé tin dung hodc thé thanh toan, cling nhu lo ngai bj 16 thdng tin ca nhan Ian lugt chiém 37%,
26% va 25% nguoi tra 10i.

Ly do khéng mua hang truc tuyén
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2

2.1 Thuac day su phat trién cta thuong mai dién tr va thuong mai dién tdrqua
bién gidi

Sy phat trién manh cla thuong mai dién t&r & Viét Nam trong thap kv vira qua va duy béo s& tiép tuc su
ting trudng khdng nglmg nay d3 thic ddy su phat trién cla nhiéu sang kién céng tu nham giai quyét cac
tranh chap trong nudc cla ca doanh nghiép va ngudi tiéu dung phat sinh tr cac giao dich truc tuyén (nhu
vé gid, giao hang cham, 18i san pham, mé ta ki thuat...). Diéu nay doi hdi hé théng gidi quyét tranh chap
dién td&r hién nay phai hitu hiéu hon thi tuc td tung tai toa truyén théng. Vi thé, viéc st dung co ché ODR
dé gidi quyét cac tranh chap phat sinh cting véi su phat trién manh mé giao dich qua thuong mai dién tdr
s& g6p phan rat quan trong d& xay dung 1ong tin cho cac bén tham gia vao thuong mai dién tdr nhd vao
kha nang tiép can cling nhu tich hitu dung cda dich vy tu phdp trong mdi trudng kinh doanh truc tuyén,
truéc hét vai pham vi tng dung trong nudc. Trén thuc t&, chua cé hé théng td chic phap Iy va thé ché
gidi quyét cac tranh chap dién t( phat sinh tU nhiing giao dich thuong mai dién t( qua bién gidi & cap do
qudc t&. Thay vao dé, cé nhiéu luat va tiéu chudn mau khac nhau vé gidi quyét tranh chap dién tr dugc
ban hanh va quan trj bdi cac t8 chiic qudc t& nhu OECD, UNCITRAL va ICANN. Tuy nhién, cic luat va quy
tdc m3u nay chi dé& tham chiéu, dua ra kinh nghiém dé cac nudc 1am cdn ctr quy chudn va hai hoa héa
ludt vé& thuong mai dién tir bao gdm ca hé thdng gidi quyét tranh chap dién t(r & cac qudc gia. Vi thé, cic
ngudn Iuat va tiéu chuan qudc t& néi trén khdng quy dinh mdt quy ché phép Iy toan dién cho giai quyé&t
tranh chap dién t( quéc té.

Internet c6 kha nang lam gia tang so lugng cac tranh chap dién t& qua bién gidi gitta rat nhiéu ddi tuong
s(rdung khac nhau. V6i nhiéu tranh chap trén Internet, viéc st dung ODR tré nén rat quan trong. ODR s
dung c6ng nghé théng tin (nhu hé thdng chuyén gia) va cac ing dung théng tin lién lac trén Internet (nhu
cac giao dién mang hay hé diéu hanh gén véi mang) dé gidi quyét tranh chap bén ngoai tda an. Mic du
ODR I3 hdu dué cdia ADR, st dung mdt sd quy trinh tuong ty nhu hoa gidi va trong tai, ODR cling khac biét
trén khia canh quy trinh nay duoc bd sung béi su tro gidip cla cdng nghé ciing véi nhiing quy trinh méi,
bign d6i. Mot s6 nha nghién ctru d3 ching minh rang mot hé théng ODR dugc thiét k& hiéu qua déng vai
tro hét stc quan trong dé thyc hién mdt cach hitu hidu thuong mai dién tl&r qua bién gidi. Thuong mai dién
t(r qua bién gidi sé kho phat trién dugc ma khdng cé mot hé thong ODR giai quyét tranh chap higu qua.



2.2 Xay dung niém tin cGa nguoi tiéu dung trong thuong mai dién t&

Trong tranh chap gilta doanh nghiép véi nguoi tiéu dung (B2C), bén chiju thiét hai thuong la ngudi tiéu
dung khi ho thudng thanh toan trudc cho hang hod, dich vy ho mua. Vi thé, nguodi tiéu dung la bén yéu
hon trong tranh chap khi ma doanh nghiép da nhan duoc tién cé cac khodn thanh toan va c6 kinh nghiém
ddi phé vai cac tranh chap tuong tu. Ngudi tiéu dung thuong tham gia vao tranh chap vdi tinh chat cd
nhan don ddc, va do vay can mat giai phap cé thé chuyén ddi thanh bdi thuong thiét han hay khurc phuc
hau qua, trong khi doanh nghiép chd yéu chi quan tam téi viéc gidi quyét tranh chdp nhanh va it t6n kém
nhat.

Trong mét sd truong hop, doanh nghiép lai quan tam téi viéc gidi quyét tranh chdp nham duy tri danh
tiéng cia minh. Diéu nay tuong tu nhu quy trinh trén eBay khi ngudi mua dé lai phan héi sau giao dich.
Khi ODR dugc st dung hiéu qua theo cach nay, né sé mang lai gid tri gia tang cho cac bén; gidp kién tao,
clng ¢6 va gia tang niém tin cda ngudi tiéu dung vao chat luong dich vu chuyén nghiép cla nguodi ban
tryc tuy&n ddng thoi st dung dich vy ODR. Niém tin cda ngudi tiéu dung cang I6n, cang truc tiép mé réng
va nang cao uy tin cla ngudi ban sé tac ddng tryc tiép gia tang duoc giao dich cd ngudi ban, dong thoi
nguoi tiéu dung sé dugc bao vé trude nguy co bi lam dung béi bén chiém uu thé trong giao dich. Dich vu
ODR c6 thé duoc st dung dé dam bao quyén loi clia ngudi tidu diing duoc ngudi ban truc tuyén t6n trong,
vi vay lam tang 1ong tin cla nguoi tiéu dung vao giao dich tryc tuyén, mé rong giao dich truc tuyén, ndng
cao hiéu qua kin htees xa hoi.

2.3 Bdo vé quyeén loi cGa nguoi tiéu dung trong thuong mai dién t

Ngudi tiéu dung thudng quan ngai vé viéc khdng duoc ti€p can dung nghia véi dich vu hd tro khach hang
khi mua hang, nhat 13 khi giao dich tryc tuyén. Diéu nay khdng c6 gi ngac nhién khi nguoi kinh doanh
tryc tuy&n mudn loai bd céc trung tdm hé trg qua dién thoai va tra 16i thu dién t& véi ddi ngli nhan vién
thuong khdng dugc dao tao hodc cé tham quyén cung cap giai phap ddi véi nhitng khidu nai clia nguoi
tiéu dung. Ngudi kinh doanh cling biét rang ngudi tiéu dung rat hiém khi khiéu nai Ién tda, co quan quan
ly hodc bén th( ba nhu HGi Bao vé nguoi tiéu dung hodc Cuc Quan Iy canh tranh.

Cac tranh chap phét sinh trong bdi cdnh truc tuyén cé thé rat da dang, phic tap va thuong rat khé dé
dua ra tranh chap trudc toa n hay trong tai chuyén nghiép dé duoc thu ly thda dang Iy vi mot sd Iy do:
hau hét céc khi€u nai lién quan dén giao dich don 1&, do d6 ddi tuong khiéu nai cé gid tri giao dich thap,
trong khi chi phi t8 tung lai cao, tén kém thoi gian, hiéu biét vé tranh chdp clia ngudi tiéu dung thuong
khdng tuong xing véi thach thic; va dic biét khi cé yéu td nudc ngoai.

Khéng nhu cac quy trinh gidi quyét tranh chap khac, ODR la mdt co ché nhanh, hiéu qua, linh hoat va
khong t6n kém dé gidi quyét cac tranh chap thuong mai dién t(rca & cap trong nudc 13n qua bién gidi. Quy
trinh ODR tiéu chuan cung cap cho doanh nghi&p va ngudi tiéu dung mdt quy trinh tuong ddi don gidn va
dang tin cay dé thdng qua dé gidi quyét nhiing xung ddt phat sinh tir cac tuong téc truc tuyén. ODR hoat
ddng theo cach lam viéc trén Internet, véi nhiing gidi phdp dugc xay dung trén cac trang mang va ludng
giao dich duogc xay dung trén co sé tin nhiém dugc cdng dong thira nhan, trdi nguoc véi su ap dat cla co
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quan tu phap trung uong vén hoan toan tach biét v6i mdi truong truc tuyén khi van dé phat sinh. ODR
cling c6 tham quyén xét x{r va mang tinh ddc 13p véi bat ky thé ché luat dinh nao, d& phu hop hon véi tinh
chat toan cau cla Internet. ODR mang lai li ich rd rang cho ca ngudi mua I3n ngudi ban: ngudi tiéu dung
danh gia cao kha nang giai quyét van dé nhanh chéng va hau nhu khéng gdy phuong hai, con ngudi kinh
doanh chd trong viéc co ché bdo vé quyén lgi nhu vay sé 1dm cho ngudi tiéu dung san 1dng mua hang hon
(va tra gia cao hon) khi ho hiéu c6 mét quy trinh gidi quyét cong bang va khdng gay phuong hai ludn san
sang phuc vy ho. ODR cling dap ting nhu cau méi cla ngudi mua qua bién gidi, von cé xu hudng khéng lua
chon viéc mua hang ngoai pham vi dia Iy nuéc minh mdt khi khéng cé mdt cdng cu gidi quyét tranh chap
rd rang, tin cay dé bao dam quyén loi hop phap.

Tém lai, ODR dang dugc nhin nhan 13 cach thuc tiép can t6i tu nhat dé cung cdp dich vu bdi thuong, khic
phuc thiét hai trong giao thuong, dich vu tu phap trén Internet.
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1

Ngay trén thi truong EU, trd ngai I6n nhat & thoi diém nay 13 thyc t& viéc gidi quyét tranh chap truc tuyén
con 1a mét hién tuong van chua dugc nhiéu ngudi bigt dén nhu 1a mdt nghé trong finh vuc luat phap; cling
c6 thé nhan dinh ring quy trinh ndy hau nhu chua dugc cong ching bigt dén.

Khi dé cap t6i ADR ngoai tuyén, hau hét cac luat su trong vong 10 nam tréd lai ddy d3 nhan thic duoc vé
hoa gidi ngoai tuyén. Tuy nhién, ho lai khéng thé néi dugc vé quy trinh tuong tu ddi véi hinh thic truc
tuyén clia ADR va hoa gidi. C6 thé phai mat thém mot thap nién nita dé hoa giai ngoai tuyé&n va cac hinh
thic khac cla ODR dugc cdng nhan 13 nhitng hinh thic gidi quyét tranh chdp hoan chinh.

Nhan thic clia cong ddng con mo hd va tam Ii X3 hoi sai Iéch c6 thé 13 nhiing trd ngai I6n nhat. Theo cong
ching, néu ho da ting nghe vé hoa gidi, thi thuong 13 trong trudng hop lién quan téi thd tuc ly dj, cling
nhu thuong ngd nhan hoa gidi la hinh thirc tu van hdn nhan. Nhan thic vé su ton tai cia ADR hodc hoa
gidi ngoai tuyén trong thuong mai dudng nhu khéng duoc biét dén. Diéu nay cho thay ro day 1a tré ngai
I6n nhat ma hoa gidi truc tuy&n phai khic phuc dé tré thanh gidi phap thay thé cho quy trinh 8 tung hodc
tham chi thay cho ADR ngoai tuyén.

Budc dau tién dé Gidi quyét tranh chap truc tuyén dugc cong nhan Ia khién céng ching nhan thic dugc
vé ADR ngoai tuyén. Chinh phi Ha Lan d3 tién hanh nang cao nhan thdc vé& ADR nhu mdt phan cla qua
trinh hién dai hda hé théng tu phap. ADR dugc quang bé vi mdt sd Iy do, Iy do quan trong nhat 1a thyc thé
ADR thanh c6ng s& gilp x6a bo ap Iuc cla hé thdng tu phap, nhd d6 gidm bét khadi luong vu viéc cho toa
an va dong thoi nang muc dé “chat luong” cla cac vu viéc dua ra toa. D3 cé mot s trdi nghiém vé hoa
gidi lién quan dén toa. B3 Pel, mbt tham phan & tda Arnhem d3 déng vai tro quan trong trong tién trinh
nay. Diéu nay cha véu dién ra trong linh vuc luat gia dinh. Chi mdt s6 toa, trong d6 c6 tda & Amsterdam
va Utrecht, gdn day méi bat dau trién khai cac du an hoa gidi ddi véi luat hinh su. Cling ¢é nhiing thlr
nghiém duoc tién hanh trong cac finh vuc phap Iy khac. Nhung nhin chung, hoa gidi van con trong giai
doan phdi thai & Ha Lan, mdt quéc gia 6 lich st tu phap 13u ddi & chau Au. Diéu ndy cling ddng véi hau
hét cac nudc EU khac.



M6t van dé nita dang quan tam la khi n lyc hinh thanh nhan thic vé ADR, 1a thuc t& ADR dugc thyc hanh
gan lién véi yéu cau bao mat. Cac cau chuyén thanh céng khéng dugc phép cdng khai hay st dung lam
vi dy d& nd Iyc va thuyét phuc cac bén cé thé thlr 4p dung trong giai quyét tranh chap. Hau hét moi
nguoi déu khéng quen véi quy trinh hoa gidi va vi day 1a quy trinh tu nguyén, sé khéng c6 nhiéu ngudi tu
nguyén tham gia vao mot quy trinh ma ho khdng biét va khong hiéu. Giai quyét tranh chap truc tuyén vi
thé ma cang it nguoi biét dén hon.

Mot tré ngai nita trén duong tién t6i viéc cong nhan Gidi quyét tranh chap truc tuyén 13 thyc t€ van cé
mdt nhdm nguoi dan chua quen véi Internet. Diéu nay khdng phai la tré ngai cho nguoi cé tranh chap dién
t0, vi ho ban chat 1a ngudi st dung Internet, nhung ban dau né cé thé 1a cn tré sy chdp nhan rong rai giai
quyét tranh chap tryc tuyén nhu 1a mdt lya chon hoan chinh cho ADR va quy trinh t8 tung. Su két hop 2
hién tuong kha méi s& cang dé vap phai su phan déi tir nhiéu phia. Vi thé, can tao duoc long tin vao ODR,
khong chi véi tu cach 13 phuong tién dé ODR duoc cdng chiing chap nhan, ma con ting long tin vao ban
than thuong mai dién t(. Bang cich tao ra mot hinh thitc gidi quyét tranh chap truc tuyén, nhu hoa gidi
truc tuyén, véi viéc x{ ly nhiing van d@é nhu an toan dit liéu va bdo mat nghiém ngat, st dung ki thuat
m3 hda va chitky s6, c6 thé tao dugc niém tin nay ngay tir dau.

Chang ta cd thé rat ra duge nhitng bai hoc kinh nghiém trong nhiing finh virc lién quan, nhu thanh 18p céc
Co quan cung cap dich vy chiing nhan (CSP's). Dong con dau cla ODR c6 thé 13 mot cach dé quang cdo
cho thuc t& I3 mot doanh nghiép san sang gidi quyét tranh chap dién ti truc tuyén. Ta tudng tuong s& cd
con dau khac nhau cho cac hinh thiic ODR khac nhau. O Hoa Ky, con dau cla “cac Nha hoa gidi tryc tuyén”
(‘Online Mediators') va Squaretrade cling nhu ‘BBBOnline’ va cac bén cung cap dich vu khac. Can gidi thiéu
cac con dau nay dé dam bao rang doanh nghiép khdng st dung nhiing con dau dé chi nhu mét co ché
tigp thi, ma con tudn tha quy tic. Qua trinh thuc thi can cd su kiém soat. Vi du Chuong trinh BBBONLine
Reliability s& tdc thi loai bé con dau néu doanh nghiép khdng tudn thd két ludn cda thd tuc BBBONLine.
M6t van dé khac véi cac con dau 1a ‘loan con dau’; trong thyc t& dudng nhu sé Iugng con dau cdc loai
dang ting I&n khong ngimg. Cudi cling, diéu ndy c¢é thé tao ra hiéu tng khéng mong mudn 13 moi nguoi
s& khong bigt dén gia trj clia bat ky con dau nao. DAy 13 van dé ma ching ta c6 thé ngdn chin nd xay ra
& chau Au bang nd lyc tao ra mot tiéu chudn chiu Au ngay tUr dau, vi du k&t hop cic con dau gidi quyét
tranh chap tryc tuyén vao trong mdt con dau hién c6 nhu dau ctia Doanh nghiép kinh doanh trén mang
(WebTrader). Diéu nay c6 thém lgi thé 13 cé thé bdm vao mang Iudi viing manh cac T8 chirc ngudi tiéu
dung chau Au hién cd, va nho d6 13m ting do tin cay cla con dau. Diu nay c6 thé thuc hién theo cach
thic tuong tu nhu Chuong trinh D6 tin cdy clia BBBOnLine, mgt chuong trinh thuong hiéu tin cdy (trust-
mark) trén Internet.

Piéu nay c6 nghia 13 doanh nghiép, hién thj bang dau Webtrader, s& phai cam k&t tuan th( mdt bd tiéu
chuan, bao gdm nhiing yéu cau ma doanh nghiép dé chap nhan dé giai quyét bat ky tranh chap lién quan
dén san pham va dich vy tiéu dung bing giadi quyét tranh chdp truc tuyén néu ngudi tiéu dung mong
mudn nhu vay. Bang cach dé ngudi tiéu dung lua chon, doanh nghiép s& tranh dugc rdi ro cé diéu khodn
khdng cdng bang trong hop ddng véi ngudi tiéu dung cda minh, vi nguoi tiéu dung duoc tu do lya chon
thi tuc t6 tung, néu ho muén nhu vay.
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Van con qua sém dé bat dau lo ngai vé viéc lieu phap luat cé can diéu tiét ODR ddi véi tranh chap dién tl
qua bién gi6i khéng va néu can, liéu van dé nay phai diéu tiét chung hodc diéu tiét riéng véi nhiing quy
trinh chi ti€t. Tac gia hiéu rang véi cac vi du clia Hoa Ky va Canada, viéc dé sang kign nay tu diéu tist c6
vé rat hop Iy. Trén thyc t&, day 13 quan diém ma Uy ban chau Au duoc nén 18n trong Chi thj vé Thuong
mai dién . Véi Chi thi nay, Uy ban d3 quy dinh mdt khung phép Iy cho thuong mai dién t0, nhung c6 ging
khdng dua ra quy dinh chi tiét méi. Diéu 16 cba Chi thj Thuong mai dién td thic giyc cic nudc thanh vién
va Uy ban khuy&n khich viéc ty diéu tiét.

Dién dan thuong mai dién t& cdia Ha Lan (ECPNL), mot hiép hdi gilta cdng dong doanh nghiép va Bd Kinh
té Ha Lan, da dé ra md hinh “Quy tac ng x& cho Thuong mai dién td". Diéu nay khdng chi 1a sang kién
tu diéu tiet dau tién tai Ha Lan, ma ca trén toan chau Au. Quy tic ing x ndy duoc trinh bay 1dm mau
cho nhiéu t8 chic quac té lién quan, nhu OECD, Lién hop qudc va Uy ban chau Au. N6 con duoc coi I3 1am
guong cho cac sang kién khac tiép theo (clia chau Au). Vé ban chat, quy tic ing xtr [a mot phuong tién
dé phong nglra xung dot xay ra. DAy 13 cich dé thuc ddy Iong tin vao thuong mai dién td./.
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