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Abstract

E-commerce has become increasingly prominent in consumer transactions, creating new challenges for
legal mechanisms designed to protect consumer rights, particularly with respect to the responsibilities of digital
platforms, seller traceability, and dispute resolution. This article analyzes the legal mechanisms for protecting
consumer rights in Vietnam’s e-commerce sector and draws on relevant international experience, with particular
attention to comparable regulatory approaches and their potential policy implications. It further assesses the
extenttowhich the current Vietnamese legal framework responds to emerging consumer protection requirements
in e-commerce. On that basis, the article proposes policy recommendations aimed at strengthening the legal
framework and enhancing the effectiveness of consumer rights protection in Vietnam’s digital marketplace.
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1.Patvan dé

Su phat trién cta thuong mai dién ti (TMBT) va cac nén tang s6 dang lam thay déi dang ké cau
tric clia quan hé tiéu dung. Néu trong giao dich truyén théng, quan hé phap ly dugc xac lap truc tiép
gilta ngudi tiéu dung va ngudi ban, thi trong TMDT, nén tang s6 ngay cang tham gia sau vao qua trinh
két ndi giao dich, cung cdp va sép xép théng tin, quang cao, thanh toan, danh gia san pham va xt ly
d liéu ngusi dung. Diéu nay lam xuat hién nhiing dang bat can xiimg mai vé théng tin, di liéu va kha
nang kiém soat méi trudng ra quyét dinh, dat ra yéu cau diéu chinh ddi véi phap luat bao vé quyén cda
ngudi tiéu dung (Fletcher et al., 2021; Akkhateerathitiphum, 2026).

Trong boi canh dé, van dé phap ly khong chi la bdo dam cac quyén truyén théng clia ngudi tiéu
dung khi giao dich trén méi trudng s6, ma con la xac dinh trach nhiém cuta cac cha thé c6 kha nang
kiém soét rdi ro trong hé sinh thai TMDT. Dac biét, khi nén tang c6 kha nang xac thuc ngudi ban, kiém
soat viéc hién thi va xép hang hang héa, luu gilr dit liéu giao dich va tac dong dén lua chon clia ngudi
tiéu dung, cach ti€p can coi nén tang don thuan la trung gian ky thuat ngay cang boc 16 nhing gidi
han (Akkhateerathitiphum, 2026).

& Viét Nam, Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung ndm 2023 da cé nhiing quy dinh riéng vé trach
nhiém cda t6 chic, ca nhan kinh doanh trong giao dich trén khéng gian mang, trong d6 xac lap nhiéu
nghia vu truc ti€p doi vai té chic thiét 1ap, van hanh nén tang s6 trung gian. Van dé dat ra la muc do

1) Quéc hoi (2023). Ludt Béio vé quyén lpi ngueoi tiéu dung s6 19/2023/QH]15. https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thuong-mai/Luat-Bao-
ve-quyen-loi-nguoi-tieu-dung-2023-19-2023-QH15-500102.aspx.

(*) Bai viét la san pham ciia nhiém vu cdp co sé nam 2026 “Co ché phdp Iy bdo vé quyén ciia ngiedi tiéu ding trong nén
kinh té so o Viét Nam: Mot so6 van dé Iy luan va thuc tién do tac gia lam chu nhiém.
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dap ting clia co ché phép ly nay trudc dac trung va rdi ro cia TMDT, cling nhu nhiing ndi dung can tiép
tuc hoan thién dé nang cao kha nang thuc thi quyén ctia ngudgi tiéu dung.

Bai viét str dung phuong phap phan tich phap luat két hgp véi luat hoc so sanh dé xem xét phap luat
Viét Nam va tham chiéu kinh nghiém qudc té. Thai Lan dugc lua chon nhu mét trudng hgp cé nhiéu diém
tuong dong véi Viét Nam vé bdi canh khu vuc va phuong thic quan tri déi véi nén tang s6; Lién minh
chéau Au dugc stt dung nhu mét mé hinh tham chiéu c6 muc dé phat trién cao vé quan tri nén tdng va bao
vé ngudi tiéu dung trong méi trudng s6. Trén co s& do, bai viét dé xuat mét s6 ham y chinh sach nham
hoan thién co ché phap ly bdo vé quyén clia ngudi tiéu dung trong TMDT tai Viét Nam.

2. Noi dung nghién ciu

2.1. Thuc trang co ché phdp ly bdo vé quyén ctia nguéi tiéu ding trong thuong mai dién tirtai Viét Nam

Co ché phap ly bdo vé quyén clia ngudi tiéu diing trong TMDT dugc xem xét trén cac phuong dién chiyéu
g6m khudn khé phap luat va chinh sach, t6 chic thuc thi va cac phuong thiic bao dam, khéi phuc quyén khi bi
xam pham. Ngudi tiéu dung trong TMBT dugc hudng cac quyén chung theo phap luat bao vé quyén loi ngudi
tiéu duing, nhung cac giao dich dugc thuc hién trén méi trudng s6. Trong d6, cac nhém quyén cé y nghia truc
ti€p gém: dugc cung cap théng tin day du, chinh xac va nhan dién chd thé kinh doanh; quyén lua chon va giao
dich an toan; quyén dugc bao vé thong tin, dit liéu ca nhan; quyén phan anh, khiéu nai va yéu cau béi thudng
khi quyén loi bi xam pham. Hiéu qua bao dam cac quyén phu thudc khdng chi vao nghia vu cia ngudi ban ma
cOn gan vai trach nhiém clia nén tang va kha nang ti€p can cac ca ché khac phuc ctia ngudi tiéu dung.

2.1.1. Khuén khé phdp ludt va chinh sdch

Su phét trién ctia TMBT nhiing nam gan day lam gia tang nhu cau hoan thién co ché bao vé quyén cla
ngudi tiéu duing. Theo cac Béo cdo Chi s6 Thuong mai dién tirViét Nam (EBI), quy mo TMBT nam 2023 dat trén
25 ty USD v6i muc tang trudng trén 25%; nam 2024 dat 32 ty USD, tang 27%; nam 2025 dat khodng 38,5 ty
USD, tang 21% (VECOM, 2024, 2025, 2026). DU t6¢ d6 tang trudng nam 2025 thap hon hai nam trudc, quy mé
thi trudng tiép tuc dugc mé réng; dong thai, yéu cau phat trién TMDT ngay cang dat ra cing véi yéu cau bao
dam tinh bén v(ing, an toan va niém tin clia ngudi tiéu dung. K& hoach téng thé phét trién TMBT qudc gia giai
doan 2026-2030 dat muc tiéu giam ty |é website vi pham quyén Igi ngudi tiéu dung xuéng con 5-10%.

Tuong Uing vGi su phat trién cda thi trudng, phap luat bao vé ngusi tiéu dung trong TMBT cling dugc
b6 sung va déi mai dang ké. Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung nam 2023 tao nén tang truc tiép
khi quy dinh tradch nhiém cuda t6 chiic, ca nhan kinh doanh trén khéng gian mang va xac lap cac nghia
vu ddi vai t6 chic thiét 1ap, van hanh nén tang s6 trung gian. Luat Thuong mai dién t&r nam 20252 phat
trién ca ché nay theo hudng phan loai nén tang va xac dinh cu thé hon trach nhiém cda cac chi thé
tham gia hoat dong TMDT. Cac quy dinh nay dugc cu thé héa tai Nghi dinh s6 55/2024/ND-CP hudng
dan Luat Bao vé quyén lgi nguai tiéu dung? va Nghi dinh sé 248/2026/ND-CP huéng dan Luat Thuong
mai dién td*. Cac quy dinh vé xac thuc ngudi ban, céng khai thong tin, kiém duyét thong tin vé hang
héa, dich vy, luu gitr dir liéu, ti€p nhan khié€u nai va trach nhiém trong mot sé trudng hop gay thiét hai
cho ngudi mua cho thdy phép luat dang chuyén tir cach ti€p can dua vao trach nhiém ctia ngudi ban
sang phan bé trach nhiém cho ca nhiing chd thé c6 kha nang kiém soat méi trudng giao dich.

Bén canh do6, co ché bao vé quyén clia ngudi tiéu dung trong TMDT con dugc tao thanh béi cac
nhém quy pham ¢6 tinh bé trg. Luat Giao dich dién ti nam 2023° tao ca s& phap ly cho viéc xac lap va
thuc hién giao dich bang phuong tién dién tl, trong do gia tri phap ly ctia thong diép dit liéu la co s&

2) Qudc hdi (2025). Ludt Thwong mai dién tir s6 122/2025/QHI5. https://vanban.chinhphu.vn/?pageid=27160&docid=216503&clas-
sid=1&typegroupid=3.

3) Chinh phu (2024). Nghi dinh s6 55/2024/ND-CP Quy dinh chi tiét mét s6 diéu ciia Ludt Bdo vé quyén loi nguoi tiéu ding. https://vanban.
chinhphu.vn/?pageid=27160&docid=210254.

4) Chinh phu (2024). Nghi dinh s6 248/2026/ND-CP Quy dinh chi tiét mét s6 diéu ciia Ludt Thiwong mai dién tir. https://vanban.chinhphu.
vn/?pageid=27160&docid=218747.

5) Qubc hoi (2023). Ludt Giao dich dién tir s6 20/2023/QH15. https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Cong-nghe-thong-tin/Luat-Giao-dich-
dien-tu-2023-20-2023-QH15-513347.aspx.
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quan trong dé quyén va nghia vu phat sinh trong giao dich truc tuyén dugc xac lap va chiing minh.
Luat Bdo vé dt liéu ca nhan nam 2025°¢ b6 sung mét I6p bao vé ngay cang quan trong khi di liéu cta
ngudi tiéu dung dugc thu thap, xtr ly va khai thac trong qua trinh tim kiém, lua chon va mua hang truc
tuyén. Luat Quang céo, dugc slfa ddi, b6 sung nam 20257, ciing cac quy dinh c6 lién quan tiép tuc bé
sung ca ché ki€ém soat thong tin va cac hanh vi c6 kha nang tac dong dén quyét dinh clia ngudi tiéu
dung. C6 thé néi, bdo vé quyén Igi ngudi tiéu dung trong TMBT hién khéng con dua trén mét dao luat
riéng Ié ma dugc bao dam bdi mét hé thong quy pham ¢o tinh lién nganh, trong do6 Luat Bao vé quyén
Igi ngudi tiéu dung va Luat Thuong mai dién t gilt vai tro trung tam.

& binh dién chinh sach, Chuong trinh quéc gia vé bao vé quyén lgi ngudi tiéu duing giai doan 2026-
2030 xac dinh tang cudng Uing dung céng nghé thong tin, gidm sat thi truong TMBT va khong gian
mang, phat trién ca s& dir liéu truy xuat ngudn géc va thuc day hgp tac qudc té trong gidi quyét tranh
chap xuyén bién gidi la nhiing nhiém vu trong tdm. Chuang trinh hanh déng clia B6 Cong Thuong ban
hanh thang 7/2026 ti€p tuc nhan manh quan ly dua trén dit liéu, chuyén doi s6 va su phoi hgp gilra cac
co quan, don vi trong bao vé ngudi tiéu dung. Diéu d6 cho thdy co ché bao vé quyén cla ngudi tiéu
dung c6 xu huéng chuyén tir phan ting sau khi vi pham xay ra sang tang cudng phong nguia, giam sat
va quan tri rti ro trong moi trudng so.

Tuy nhién, mét diém can luu y 1a nhiéu cadu phan quan trong méi dugc ban hanh hodc cé hiéu luc
trong thaoi gian gan day, nhu Luat Bao vé di liéu ca nhan cé hiéu luc tir thang 1/2026 va Luat Thuang
mai dién ti co6 hiéu luc tir ngay 01/7/2026. Vi vay, tai thai diém nghién cliu, c6 thé danh gia tuong doi
rd su phat trién, muic dd bao quat va tinh lién két ctia khuén khé quy dinh, nhung chua cé da thai gian
va dit liéu dé danh gia day du hiéu qua thuc thi ctia cac quy dinh méi. Khodng cach gitia phap luat va
kha nang bao vé quyén trén thuc té can dugc xem xét & phuong dién t6 chuic thuc thi.

2.1.2. T chrc thuc thi va cdc phuong thic bdo vé quyén cua ngudi tiéu ding

Viéc bao vé quyén clia ngudi tiéu dung trong TMBT dugc thuc hién thong qua su tham gia clia co quan
quén ly nha nudc, t6 chiic xa hdi bao vé ngudi tiéu dung, cac nén tang TMBT va cac phuong thiic giai quyét tra-
nh chép. O cap trung uong, Uy ban Canh tranh Quéc gia la co quan thudc Bd Cong Thuong, cé chiic ndng tham
muu gitip Bo trudng thuc hién quan ly nha nudc vé bao vé quyén clia ngudi tiéu duing va thuc hién cac nhiém
vy, quyén han theo quy dinh; Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té s6 thuc hién chiic nang quan ly nha nudc vé
TMBT va kinh t& s6. ( dia phuong, tir ngay 01/7/2025, viéc tiép nhan va gidi quyét yéu cau hd trg thuong luong
clia ngudi tiéu diing dugic phan cap cho Uy ban nhan déan cap tinh, thuc hién théng qua ca quan chuyén mén
vé cong thuong. Cac té chiic xa hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu duing ¢ vai trd tu van, ho trg thuang
lugng va bao vé quyén, Igi ich hop phap clia ngudi tiéu dung theo quy dinh phap luét.

V&i TMBT, phan quan trong cla co ché thuc thi dugc dat ngay tai nén tang nai giao dich phat sinh.
Luat Bdo vé quyén lgi ngudi tiéu dung yéu cau té chuc thiét 1ap, van hanh nén tang sé trung gian céng
khai dau mai lién hé, cung cap thong tin vé ngudi ban, ti€p nhan phan anh, khiéu nai va thuc hién cac
trach nhiém khac nham bao vé quyén Igi ngugi tiéu dung (Piéu 39). Luat Thuong mai dién td tiép tuc
tang trach nhiém clia cht quan nén tang vé xac thuc ngudi ban, kiém soat thong tin hang héa, luu gilr
d{ liéu va hé trg giai quyét phan anh, khiéu nai, tranh chap (Diéu 17). Déi véi nén tang s6 16n co chiic
nang dat hang truc tuyén, Luat con yéu cau thiét 1ap hé théng tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu
cau, khiéu nai truc tuyén, cho phép ngugi st dung theo dai tién trinh giai quyét va bao ddm cac quyét
dinh gidi quyét khong hoan toan dua trén co ché tu dong ma phai cé su giam sat ctia con ngudi. Cach
ti€p can nay cho thdy, nén tang khong chi la déi tugng phai tuan tha phap luat ma con phai trg thanh
mot mat xich cla co ché bao dam quyén, do nam gili thong tin vé ngudi bén, dit liéu giao dich, cac
cOng cu c6 kha ndang ngan chan hodc xt ly hanh vi vi pham.

6) Qudc hdi (2025). Ludt Bdo vé dit liéu cé nhan sé 91/2025/QH135. https://chinhphu.vn/?pageid=27160&docid=214590&classid=1&typegroupid=3.
7) Van phong Quoc hoi (2025). Van ban hop nhat Ludt Quang cdo so 88/VBHN-VPQH. https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Bo-may-hanh-
chinh/Van-ban-hop-nhat-88-VBHN-VPQH-2025-Luat-Quang-cao-670748.aspx.
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Thuc tién cho thdy, cac rai ro déi véi ngudi tiéu dung trong TMBT thé hién kha ré qua hoat dong tiép
nhan phan anh va gidm sét thi trudng. Trong 9 thang dau ndm 2025, Uy ban Canh tranh Quéc gia tiép
nhan 139 don phan anh, kién nghi trong linh vuc TMBT, chiém 21,7% téng s6 don thu ti€p nhan. Cac van
dé dugc phan anh lién quan dén hang héa, dich vu va hau mai; gian 1an, thong tin sai Iéch; thanh toén va
dr liéu ca nhan; logistics, trong d6 cac van dé vé hoan tién chiém ty [& dang ké (Uy ban Canh tranh Quéc
gia, 2025). G mét phuong dién khac, hoat ddng quan ly TMBT ndm 2025 d4 yéu cau g& bd gan 50.000 san
pham vi pham va ngan chan khoang 13.000 gian hang vi pham trén méi trudng s6 (Cuc Thuong mai dién
tlrva Kinh té s6, 2026). Cac con s6 nay khéng phan anh truc tiép so6 trudng hop quyén loi ngudi tiéu dung
bi xam pham, nhung cho thdy quy mo dang luu y clia cac hanh vi va cha thé phai dugc phat hién, kiém
soat trong moi trudng giao dich truc tuyén. Vi vay, su phat trién clia cac cong cu gidam sat dua trén di liéu
va kha nang phoi hgp gitia co quan quan ly véi nén tdng ngay cang cé y nghia doi véi hiéu qua thuc thi.

Khi quyén Igi bi xam pham, ngugi tiéu dung c6 thé st dung cac phuong thuc thuong lugng, hoa
giai, trong tai hoac toa an theo Luat Bdo vé quyén Igi ngudi tiéu dung. Véi nhiéu giao dich TMDT ¢6
gia tri nho, viéc xac dinh ngudi ban, thu thap chiing cu va theo dudi khiéu nai cé thé phat sinh chi phi,
thdi gian va cong stic khéng tuong xing vdi gia tri tranh chap. VGi giao dich xuyén bién gidi, khé khan
tang lén do khoang cach dia ly, tham quyén va kha nang thuc thi két qua giai quyét tranh chap. Phap
luat da yéu cau nén tang sé I6n c6 chic nang dét hang truc tuyén thiét lap hé théng ti€p nhan va giai
quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai truc tuyén. Tuy nhién, hé théng khiéu nai truc tuyén tai tiing nén
tang chua d6ng nghia véi mét co ché giai quyét tranh chap truc tuyén (ODR) hoan chinh, c6 khd nang
két néi cac budc ti€p nhan, thuang lugng, giai quyét va thuc thi két qua trén cing mot méi trudng.

C6 thé noi, Viet Nam da hinh thanh nhiéu chi thé va phuang thic bao vé ngudi tiéu dung trong TMBT,
tling budc dua trach nhiém bao vé quyén vao chinh hoat déng ctia nén tang. Tuy nhién, su hién dién clia
thiét ché va phuong thic gidi quyét tranh chdp chua tu than bao dam kha nang tiép can va khéi phuc quyén
mot cach hiéu qua. Hiéu qua clia co ché con phu thudc vao kha nang phat hién vi pham, truy xuat nguoi
ban, chia sé ditliéu, phéi hgp gilta cac chl thé va chi phi ma ngudi tiéu dung phai bé ra dé thuc hién quyén.
Day la nhimg van dé can dugc xem xét khi danh gia cac co ché hién hanh.

2.2. Kinh nghiém quéc té vé bao vé quyén ciua ngudi tiéu diing trong thuong mai dién ti

Tac gid Iua chon nghién ctu kinh nghiém ctia Thai Lan do c6 nhiéu diém tuong dong véi Viét Nam
vé bdi cadnh phéat trién TMBT va phuong thic quan tri; Lién minh chau Au (EU) dugc tham chiéu &
nhimng ndi dung da phat trién tuong ddi sau vé truy xuat ngudi ban va trach nhiém ctia nén tang. Qua
dé c6 thé thdy, bao vé quyén clia ngudi tiéu dung trong TMBT dang chuyén tir dat nghia vu I1én ngudi
ban sang tang cudng trach nhiém ctia nén tang, quan ly dua trén muc do rdi ro va tao diéu kién dé
ngudi tiéu dung tiép can cac co ché khac phuc thuan tién hon.

Thirnhdt, vé quan ly nén tang va kha nang truy xuat ngudi ban. Thai Lan hinh thanh ca ché quan ly dich
vu nén tang sé theo Sac lénh Hoang gia vé hoat déng kinh doanh dich vu nén tang s6 thudc dién phai
thong bao trudc, ndm 2022 (Royal Decree on the Operation of Digital Platform Service Businesses that are
Subject to Prior Notification B.E. 2565)8. Theo d6, nha cung cap dich vu nén tang thudc pham vi diéu chinh
phai théng béao thong tin vé chii thé kinh doanh va dich vu nén tdng cho Co quan Phét trién Giao dich dién
tUThai Lan (Electronic Transactions Development Agency - ETDA); quy dinh ciing ap dung d6i v6i nha cung
cap 6 ngoai Thai Lan nhung cung céap dich vu cho ngudi st dung tai Thai Lan (ETDA, 2022).

Xu huéng quan ly dua trén rdi ro dugc phat trién rd hon trong cac quy dinh cia ETDA nam 2025 véi
nén tang chag truc tuyén c6 muc dé anh hudng va rdi ro cao. Cac nén tang thuéc nhom nay phai thuc
hién thém cac nghia vu nhu thu thap va kiém tra thong tin dang ky clia ngudi ban bang hé théng dang
tin cay; cong khai théng tin vé hang héa va ngusi ban; kiém tra hang héa thudc dién phai dap ung tiéu

8) Royal Decree on the Operation of Digital Platform Service Businesses That Are Subject to Prior Notification, B.E. 2565 (2022). (2022).
Government Gazette, 139(78A), 17-35. https://www.etda.or.th/getattachment/Regulator/DigitalPlatform/law/Clean-Royal-Decree-on-DP-
Corrected-1.pdf.aspx?lang=th-TH&.
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chuan; thiét 1ap co ché thong bao va gé bd; déng thai cé bién phap khac phuc véi ngudi bi thiét hai.
Cach ti€p can nay thé hién su phan tang trach nhiém theo muic d6 dnh hudng va rdi ro clia nén tang,
thay vi ap dung dong nhat cac nghia vu (ETDA, 2025).

EU tiép can van dé truy xuat ngudi ban & muc chat ché hon. Diéu 30 Dao luat Dich vu s6 (Digital Services
Act - DSA) yéu cau nén tang truc tuyén cho phép ngudi tiéu dung giao két hop déng tir xa véi thuong nhan
phai thu thap cac théng tin nhan dién co ban ctia thuong nhan, déng thai né luc danh gia tinh day da va do
tin cay clia thong tin trudc khi cho phép thuong nhan cung cap san pham hodc dich vu trén nén tang. Co
ché nay dugc khai quat bang nguyén tac“know your business customer’, qua dé dat mét phan trach nhiém
phong ngura rdi ro 1én chui thé cé kha nang kiém soat viéc gia nhap thi trudng clia ngudi ban®.

Thir hai, vé bao vé quyén lua chon clia ngudi tiéu duing trong méi trudng sé. Diéu 25 DSA ctia EU cam
nén tang thiét k&, t6 chic hodc van hanh giao dién theo cach Ilra déi, thao ting hodc lam suy gidm dang
ké kha nang dua ra quyét dinh tu do va c6 day da thong tin cda ngusi sir dung. Quy dinh nay hudng téi
kiém soat cac dark patterns (mé hinh thiét ké thao ting), chdng han lam néi bat mét lua chon nhat dinh
hoac lién tuc yéu cau ngudi st dung thuc hién lai lya chon da dua ra. Cach tiép can nay cho thay, bao
vé ngudi tiéu dung trong TMBT khong chi lién quan dén ndi dung thong tin dugc cung cap ma con lién
quan dén cach thuc nén tang thiét ké moi trudng thong tin va lua chon, qua d6 ¢6 kha nang tac dong dén
quyét dinh ctia ngudi tiéu dung (European Parliament & Council of the European Union, 2022).

Thir ba, vé gidi quyét tranh chap va khoi phuc quyén. Thai Lan da day manh s6 héa viéc ti€p nhan va
x{ ly khiéu nai théng qua hé théng truc tuyén ctia Uy ban Bdo vé ngudi tiéu dung Thai Lan (Office of the
Consumer Protection Board — OCPB). Gan day, OCPB da trién khai ca ché OCPB FastTrack d6i véi mét sé van
dé phat sinh tir mua hang truc tuyén nhu hang héa khéng ding quang cao, khéng nhan dugc hang hoac
ngudi ban khéng chiu trach nhiém, véi muc tiéu xtt ly trong vong 14 ngay théng qua su phéi hgp gilia co
quan bao vé ngudai tiéu dung, nén tang va doanh nghiép (Office of the Consumer Protection Board, 2026).

Kinh nghiém ctia EU vé ca ché ODR lai cho thay mét khia canh khac. EU da xay dung mét nén tang
ODR chung cho tranh chap phét sinh tir hgp déng mua ban va dich vu truc tuyén, nhung hé théng da
ngung tiép nhan khiéu nai tirthang 3/2025 va cham dut hoat dong ngay 20/7/2025. Viéc cham dut nén
tang dugc dat trong béi canh hiéu qua st dung thap, khi chi mot ty 1é rat nho khiéu nai dan dén viéc
mot t6 chiic gidi quyét tranh chap thay thé (ADR) ti€p nhan xU ly, tuong ing khéng quéa 200 vu méi
nam. Diéu nay cho thay viéc s6 héa khau ti€p nhan tranh chdp chua dd tao nén moét co ché ODR hiéu
qua néu khong tao dugc su tham gia thuc chat clia cac bén va két néi hitu hiéu véi thiét ché giai quyét
tranh chap (European Parliament & Council of the European Union, 2024).

G cap do6 khu vuc, Huéng dan ASEAN vé giai quyét tranh chap truc tuyén (ASEAN Guidelines on
ODR) xac dinh hé thdng ODR quéc gia can dugc thiét ké dong bo vé cong nghé, bao mat di liéu, tha
tuc phép ly, kha nang tuang tac va hop tac khu vuc; dong thai hudng téi két néi cac hé thong quéc gia
thanh mang lugi ODR ASEAN nham hé trg giai quyét tranh chap TMBT xuyén bién gidi véi chi phi hop
ly (ASEAN Committee on Consumer Protection, 2022). Cach tiép can nay dat ODR trong moét hé sinh
thai giai quyét tranh chap c6 kha nang két néi, thay vi chi la mét céng dién ti dé ti€p nhan khiéu nai.

2.3. Ham y chinh sdch cho Viét Nam

TUnhitng han ché clia co ché phap ly hién hanh va kinh nghiém quéc té dugc phan tich &trén, c6 thé xac
dinh ba dinh hudng hoan thién co ché bao vé quyén clia ngudi tiéu dung trong TMBT tai Viét Nam.

Thir nhdt, can tang cudng kha nang xac minh va truy xuat nguai ban, déng thai tiép tuc hoan thién
trach nhiém clia nén tang theo muic d6 ki€ém soat va rui ro. Luat Thuong mai dién t&r nam 2025 da tao
budc tién quan trong khi quy dinh chat ché hon nghia vu xac thuc ngudi ban va trach nhiém ctia chd
quan nén tang. Trong qua trinh trién khai, can bado dadm viéc xac thuc khéng ding & thu thap théng

9) European Parliament & Council of the European Union (2022). Regulation (EU) 2022/2065 on a Single Market for Digital Services
(Digital Services Act). Official Journal of the European Union, L 277, 1-102.
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tin ban dau ma cho phép truy xuat chd thé chiu trach nhiém khi phat sinh vi pham. Déng thai, c6 thé
nghién ctu cach tiép can phan tang theo muc d6 anh hudng, kha nang kiém soat giao dich va rdi ro ddi
vGi ngudi tiéu dung, tranh ap dung déng nhat nghia vu cho cac nén tang co tinh chat va quy mé khac
nhau. Kinh nghiém clia Thai Lan va ca ché truy xuat thuong nhan ctia EU cho thay trach nhiém phong
nglia can dugc dat nhiéu hon vao chd thé c6 kha nang kiém soét viéc ngudi ban tham gia thi trudng.

Thar hai, can tang cudng bao vé kha nang lua chon doc lap va c6 day da thong tin clia ngudi tiéu ding
trong méi trudng s6. Bén canh ki€ém soét tinh chinh xac ctia théng tin vé hang hda va ngudi ban, viéc thuc
thi phéap luat can chd y hon dén cach thic nén tang sap xép, hién thi va thiét ké giao dién c6 thé tac dong
dén quyét dinh ctia ngudi tiéu dung. Kinh nghiém EU vé kiém soat dark patterns cho thay bao vé quyén lua
chon trong TMBT can tiing buéc chuyén tirkiém soat ndi dung théng tin sang ca kiém soat phuong thuc tac
déng dén qua trinh ra quyét dinh. Trudc mat, van dé nay cé thé dugc xt ly théng qua hudng dan thuc thiva
gidm sat cac hanh vi cu thé, thay vi nhat thiét hinh thanh ngay moét nhém quy dinh méi.

Thir ba, can phat trién gidi quyét tranh chap truc tuyén theo hudng lién thong va dé tiép can. Viéc
yéu cau nén tang thiét lap hé théng tiép nhan, giai quyét khiéu nai truc tuyén la budc khéi dau, nhung
ODR khéng nén chi dugc hiéu la s6 hda khau tiép nhan don. Can hudng téi kha nang két néi gitta ngudi
tiéu dung, nén tang, ca quan quan ly va cac thiét ché giai quyét tranh chédp, dong thoi cho phép theo
déi qua trinh va két qua x{ ly. VGi tranh chdp xuyén bién gidi, Viét Nam c6 thé uu tién kha nang tuong
tac vGi cac ca ché khu vuc thay vi xay dung mét hé thong biét 1ap. Huéng dan ODR ASEAN dét trong
tdm vao kha ndng tuong tac gilra cac hé théng quéc gia va hudng t6i mang lusi ODR khu vuc. Kinh
nghiém EU d6ng thai cho thay hiéu qua ctia ODR can dugc danh gid bang kha nang tao ra két qua khéc
phuc thuc té chir khéng chi bang su tén tai cia mot cong ti€p nhan dién tu.

3. Két luan

Su phat trién ctia TMDT dang lam thay d6i khong chi phuong thic giao dich ma ¢ ciu truc quan hé
gilta ngudi tiéu dung, ngudi ban va nén tang sé. Viét Nam da tiing budc hinh thanh khuén khé phap
luat tuong doi toan dién, trong d6 trach nhiém clia nén tang ngay cang dugc xac lap ré hon. Tuy nhién,
hiéu qua bao vé ngudi tiéu dung khéng chi phu thudc vao mic dé day du ctia quy dinh ma con vao kha
nang truy xuat ngudi ban, phan bé trach nhiém phu hgp véi muc dé kiém soét va rdi ro clia nén tang
va kha nang tiép can cac co ché khéi phuc quyén. Kinh nghiém quéc té cho thay viéc hoan thién co ché
phap ly can huéng tdi tang cudng trach nhiém phong ngtra, bao vé kha nang lua chon clia ngudi tiéu
dung va phat trién ODR c6 kha nang két néi va tao ra két quéa khac phuc thuc chat.
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