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Abstract

The rapid development of e-commerce has led to an increase in disputes arising in the digital environment,
particularly those involving cross-border transactions. This article analyzes the current state of online dispute
resolution (ODR) mechanisms in Vietnam and examines the experience of the United Nations Commission on
International Trade Law (UNCITRAL) and the European Union (EU). Based on this analysis, the article proposes
several measures to improve the legal framework, establish a national ODR platform, strengthen regulations
governing electronic evidence, and enhance the effectiveness of online dispute resolution. These measures are
intended to address the evolving requirements of e-commerce and the digital economy in Vietnam.
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1.Pat van dé

Su phat trién manh mé cdia thuong mai dién ti (TMBT) da lam gia tang cac tranh chdp phét sinh trén
moi trudng s6, dac biét la cac tranh chap xuyén bién gidi. Trong khi cac phuong thiic gidi quyét tranh chap
truyén théng con nhiéu han ché vé thaoi gian, chi phiva kha nang tiép can, co ché giai quyét tranh chap truc
tuyén (Online Dispute Resolution - ODR) dugc xem la gidi phap phu hop vai yéu cau clia nén kinh té s6.
Tuy nhién, Viét Nam hién van chua c6 co ché ODR hoan chinh va th6ng nhat. Vi vay, viéc nghién ctu kinh
nghiém ctia UNCITRAL va Lién minh chau Au (EU), d6ng thai danh gia thuc trang tai Viét Nam dé dé xuat cac
gidi phap hoan thién ca ché ODR la yéu cau can thiét trong béi canh hién nay.

2. Noi dung nghién citu

2.1. Thuc trang vé co ché giai quyét tranh chdp truc tuyén tai Viét Nam

Su phét trién manh mé ctia TMDT tai Viét Nam dang lam gia tdng nhu cau vé cac co ché giai quyét
tranh chap truc tuyén (Online Dispute Resolution — ODR), va c6 xu huéng dién bién phtic tap, dan khé
kiém soat, cu thé nhu sau:

Thi nhdt, sé lugng giao dich thuong mai dién tir tdng nhanh, kéo theo nguy co tranh chdp gia tdng.

Theo Bao cdo Chi sé Thuong mai dién t Viét Nam 2025 cla Hiép héi Thuong mai dién tir Viét Nam
(VECOM), quy mé thi trudng thuong mai dién tr Viét Nam nam 2024 dat khodng 32 ty USD, tang 27%
so VGi ndm 2023; riéng doanh thu ban [é truc tuyén dat 22,5 ty USD, tang khoang 30%. Dong thdi, s6
lugng buu gti phuc vu thuong mai dién tir dat khodng 2,4 ty géi, kién, tang 30% so v&i nam trudc (VE-
COM, 2025). Nhiing con s6 nay cho thay hoat dong giao dich truc tuyén dang ma réng nhanh chéng
ca vé quy mo va tan suat. Tuy nhién, su gia tang cla cac giao dich dién ti cling kéo theo nguy co phat
sinh cac tranh chap lién quan dén chat lugng hang hda, giao nhan, thanh toan, hoan trd hang héa, bao
vé dit liéu ca nhan va thuc hién hgp déng dién tu.

Su gia tang nhanh chéng clia cac giao dich truc tuyén kéo theo sé lugng tranh chap phat sinh trong
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TMDT ngay cang I6n va da dang hon vé tinh chat. Cac tranh chap phd bién thudng lién quan dén viéc
giao hang cham hoac khéng ddng cam két, chat lugng hang héa khong phu hgp véi théng tin quang
cdo, tur chdi hoan tién, vi pham nghia vu bao hanh, bdo mat dit liéu ca nhan va trach nhiém cda san
thuong mai dién t& d6i véi hoat dong clia ngudi ban trén nén tang. Dac biét, doi vai cac giao dich
TMDT xuyén bién gidi, viéc xac dinh chi thé chiu trach nhiém, tham quyén gidi quyét tranh chap va
phap luat ap dung thudng gap nhiéu khé khan, lam gia tang chi phi va thai gian xt ly vu viéc.

Thar hai, tranh chdp thuong mai dién t&rdang chiém ty trong I6n trong cdc khiéu nai cia ngudi tiéu dung.

Thuc tién cho thdy s6 lugng tranh chdp phat sinh trong linh vyc TMBT dang c6 xu hudng gia tang déng
ké. Theo bao cdo ctia Uy ban Canh tranh Quéc gia, tinh dén thang 9 ndm 2025, co quan nay da tiép nhan
642 don thu phan anh, khiéu nai cia ngudi tiéu dung, trong d6 c6 139 don lién quan dén linh vuc TMDT,
chiém 21,7% t6ng s6 vu viéc dugc ti€p nhan (Uy ban Canh tranh quéc gia, 2025). Day la nhém linh vuc c6
ty 1& khi€u nai cao nhat trong cac linh vuc tiéu dung, phan anh su gia tdng clia cac tranh chap phat sinh ti
hoat ddng mua ban hang hoa va cung cap dich vu trén méi trudng sé. Con s6 nay cho thdy TMDT dang tré
thanh linh vuc phat sinh tranh chap tiéu dung phé bién nhat hién nay. Phan 16n cac tranh chap van dugc
gidi quyét thong qua ca ché khiéu nai noi bo ctia doanh nghiép hoac co quan quan ly nha nudc thay vi mot
nén tang ODR chuyén biét. Dang chu'y, nam 2023 ty & don thu lién quan dén thuang mai dién ti chi chiém
khoang 5,5% tong s6 khi€u nai nguai tiéu dung (Uyén Huong, 2024); dé€n nam 2025 ty |é nay da tang lén
21,7%, phan anh xu hudng gia tang dang ké cac tranh chap phét sinh trén méi trudng sé.

Trong khi d6, Viét Nam van chua ban hanh van ban phap luat chuyén biét diéu chinh co ché giai quyét
tranh chap truc tuyén (ODR) néi chung va hoa giai truc tuyén noi riéng. Mac du, Viét cling cé nhimng co
ché dé giai quyét nhimng tranh chap truc tuyén nhung van con nhiing tén tai, han ché nhu sau:

Thar nhat, Viét Nam chua cé khuén khé phdp ly hoan chinh vé ODR.

Mac du Luat Giao dich dién tirndam 2023 va cac quy dinh phap luat vé TMDT da tao ca s& phép ly quan
trong cho viéc cong nhan giad tri phap ly cda dir liéu dién tl, thong diép di liéu va chir ky dién ti, nhung
Viét Nam hién van chua ban hanh van ban phap luat chuyén biét diéu chinh co ché giai quyét tranh chap
truc tuyén (Online Dispute Resolution — ODR). Cac quy dinh lién quan dén giadi quyét tranh chap truc
tuyén hién dang dugc ghi nhan rai rac trong nhiéu van ban phép luat khac nhau nhu Luat Giao dich dién
tir nam 2023, Luat Bao vé quyén Igi ngudi tiéu dung nam 2023, Luat Thuong mai dién tir nam 2025, Bo
luat T6 tung dan su nam 2015 va cac van ban hudng dan thi hanh. Tuy nhién, cac quy dinh nay cht yéu
diéu chinh giao dich dién tir hoac thi tuc gidi quyét tranh chap néi chung ma chua xay dung dugc mot
khuoén khé phap ly day dd cho ODR, bao gém cac van dé nhu trinh tu, tha tuc gidi quyét tranh chap truc
tuyén, gia tri phap ly ctia két qua ODR, co ché cong nhan va thi hanh két qua giai quyét tranh chap truc
tuyén cing nhu trach nhiém ctia cac cha thé tham gia (Nguyén Hoang Van va cong su, 2026). Hé théng
quan ly hoat dong TMDT clia B& Cong Thuong da xay dung chiic nang tiép nhan va hé trg giai quyét kh-
i€u nai truc tuyén, nhung day cha yéu la cong cu hé trg hanh chinh, chua phaila mét hé thong ODR hoan
chinh véi quy trinh hoa gidi, trong tai hodc ra quyét dinh truc tuyén c6 gia tri phap ly doc lap.

Thirhai, co ché gidi quyét tranh chdip & Viét Nam van dang cha yéu mdi diing & mc tiép nhan va hé trg khiéu nai.

Hién nay, Viét Nam chua c6 mét nén tang giai quyét tranh chap truc tuyén (Online Dispute Resolu-
tion — ODR) théng nhat & cap quéc gia. Trén thuc té, viéc gidi quyét tranh chap truc tuyén chu yéu dugc
thuc hién thong qua cac kénh ti€p nhan va xur ly khi€u nai ctia san TMBT, c6ng théng tin ho trg ngudi
tiéu dung clia co quan quan ly nha nudc, hoat dong hoa giai truc tuyén tai mot s6 trung tam hoa giai,
trong tai thuong mai va cac phuaong thuc trao doi dién ti hoac hé théng cham séc khach hang cla
doanh nghiép. Cac co ché nay budc dau tao diéu kién cho ngudi tiéu dung va doanh nghiép giai quyét
tranh chap ma khong can gap mat truc ti€p, gop phan giam chi phi va thai gian x ly vu viéc.

Theo danh gia vé hoat dong hoa gidi va trong tai truc tuyén tai Viét Nam, nhiéu t chic gidi quyét tra-
nh chap van chua cé ha tang céng nghé chuyén nghiép; mét s6 don vi chua xay dung dugc hé théng giao
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tai vién co6 ky nang giai quyét tranh chdp trén moi trudng sé con han ché (Nguyén Hung Quang, 2025).

255 | GIAO DUC

@xi Hol Thang 7/2026 (id 2)



2.2. Kinh nghiém quéc té vé co ché gidi quyét tranh chdp truc tuyén

2.2.1. Kinh nghiém ctia Uy ban Lién Hop Quéc vé Ludt Thuong mai Quéc té (UNCITRAL)

a. Ban hanh khuén khé huéng dén quéc té vé giai quyét tranh chdp truc tuyén

Uy ban Lién Hop Quéc vé Luat Thuong mai Qudc té (UNCITRAL) trong xay dung co ché giai quyét
tranh chap truc tuyén (Online Dispute Resolution — ODR) la viéc ban hanh Technical Notes on Online
Dispute Resolution (Cac Ghi chu ky thuat vé giai quyét tranh chap truc tuyén)' nam 2016 nham hé trg
cac quoc gia xay dung va van hanh hé thong ODR d6i véi cac tranh chap phat sinh tir giao dich TMDT
xuyén bién gidi c6 gia tri nho (UNCITRAL, 2017). UNCITRAL nhan dinh su gia tdng nhanh chéng clia cac
giao dich truc tuyén xuyén bién giGi da lam phat sinh nhu cau cap thiét vé moét co ché giai quyét tranh
chap nhanh chéng, chi phi thap va dé tiép can trén moi trudng so.

b. Thiét ké quy trinh ODR theo mé hinh nhiéu giai doan

Theo Cac Ghi chu ky thuat vé gidi quyét tranh chap truc tuyén ctia UNCITRAL, quy trinh gidi quyét
tranh chap truc tuyén dugc thiét ké gom ba giai doan (UNCITRAL, 2017). Giai doan thi nhat la thuong
lugng truc tuyén (negotiation), trong d6 cac bén tu trao déi va tim ki€ém gidi phap giai quyét tranh
chap. Néu khong dat dugc thda thuan, tranh chap sé chuyén sang giai doan thi hai la hoa gidi hodc hd
trg gidi quyét bagi bén tha ba trung lap (facilitated settlement). Trudng hop hoa giai khong thanh, vu
viéc sé dugc chuyén sang giai doan cudi cung (final stage), noi mot bén thit ba c6 thdm quyén dua ra
quyét dinh hoac dé xuat giai phap giai quyét tranh chap.

¢. Tdng cudng trdch nhiém cda thuong nhdn trong hé trg giai quyét tranh chdp

Bén canh viéc xay dung quy trinh ODR, UNCITRAL con dé cao cac nguyén tac cot 16i nhu cong bang,
minh bach, bdo dam quyén dugc trinh bay y kién clia cac bén, trach nhiém gidi trinh va bdo mat dir liéu.
Dac biét, UNCITRAL khuyén nghi cac quéc gia cong nhan gia tri phap ly cia chiing ct dién td, chi ky
dién ti va cac giao dich dugc thuc hién hoan toan trén méi trudng sé nham tao co s& phap ly cho viéc
trién khai ODR (UNCITRAL, 2024).

Kinh nghiém ctia UNCITRAL cho thay viéc xay dung moét nén tdng ODR théng nhat, c6 kha nang
thuc hién toan bo quy trinh tir ndp don, trao d6i chiing cy, thuong lugng, hoa gidi dén dua ra quyét
dinh truc tuyén sé gop phan nang cao kha nang ti€p can cong ly, gidm chi phi giai quyét tranh chap va
thic ddy su phét trién bén viing cla TMBT xuyén bién gidi.

2.2.2. Kinh nghiém cia Lién minh chéu Au (EU)

a. Xay dung khung phdp ly théng nhdt vé ODR trén toan Lién minh chdu Au

Dé tao l1ap mét co ché ODR théng nhat trén toan EU, Nghi vién va Hoi déng chau Au da ban hanh
Quy dinh s6 524/2013/EU ngay 21/5/2013 vé giadi quyét tranh chap truc tuyén doi véi cac tranh chap
tiéu dung (Regulation on Consumer ODR) [8]. Quy dinh nay dat muc tiéu xay dung mét nén tang ODR
chung ctia EU nham bao dam viéc giai quyét tranh chap ngoai toa an dugc thuc hién mét cach doc lap,
céng bang, minh bach, hiéu qua, nhanh chéong va véi chi phi thap.

b. Xdy dung nén tang ODR tdp trung & cdp khu vuc

Trén co s& Quy dinh s6 524/2013/EU, ngay 15/02/20162, Uy ban chau Au chinh thic dua vao van
hanh Nén tadng ODR cla EU (European ODR Platform). Day la cong thong tin dién tdr tap trung, hoat
dong bang 24 ngdn ng chinh thic ctia EU, cho phép ngudi tiéu dung va doanh nghiép ndép don khiéu
nai truc tuyén déi vai cac tranh chap phat sinh tir hgp déng mua ban hang héa hoac cung cap dich vu
truc tuyén. Sau khi ti€p nhan dan, nén tdng sé chuyén vu viéc dén té chuic gidi quyét tranh chap ngoai
tda an (ADR) c6 tham quyén dé tién hanh hoa giai hodc giai quyét tranh chap.

1) UNCITRAL (2017). Technical Notes on Online Dispute Resolution. https://uncitral.un.org/sites/default/files/media-documents/uncitral/
en/v1700382_english_technical notes_on_odr.pdf, truy cap ngay 22/05/2026.

2) Regulation (EU) No 524/2013 of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on online dispute resolution for consumer
disputes and amending Regulatlon (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Regulatlon on consumer ODR) (Quy dinh (EU) sb
524/2013 ctia Nghi vién chau Au va Hoi ddng ngay 21 thang 5 nam 2013 vé giai quyet tranh chap truc tuyen d6i voi tranh chap tidu dung,
stra di Quy dinh (EC) s6 2006/2004 va Chi thi 2009/22/EC (Quy dinh vé giai quyét tranh chip truc tuyén trong linh vuc tiéu dung)).
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¢. Ap dung mé hinh “mot cira” trong gidi quyét tranh chdp truc tuyén

M6t kinh nghiém quan trong ctia EU la xay dung co ché ODR theo mé hinh “mét clra” (single-entry
point), gitip ngudi tiéu duing & cac quéc gia thanh vién co thé ti€p can cing mot hé théng gidi quyét
tranh chap thay vi phai tim kiém co quan c6 thdm quyén tai tiing qudc gia (United Nations, 2024).
Dong thai, EU yéu cau cac thuong nhan kinh doanh truc tuyén phai cong khai dudng dan dén nén tang
ODR trén website ctia minh va cung cap théng tin vé kha nang s&r dung ODR khi phét sinh tranh chap
vGi ngudi tiéu dung. Diéu nay gop phan nang cao kha nang tiép can coéng ly va tang cudng niém tin
clia nguai tiéu dung doéi véi TMDT xuyén bién gidi.

d. Tdng cudng trdch nhiém cua thuong nhén trong hé trg giai quyét tranh chdp

Bén canh nhiing két qua tich cuc, thuc tién van hanh cho thdy nén tang ODR cua EU chua dat hiéu
qua nhu ky vong. Theo danh gia clia cac co quan EU, mac du nén tang thu hat ti hai dén ba triéu lugt
truy cap moi nam, nhung sé lugng vu viéc thuc su dugc chuyén dén cac co quan ADR dé giai quyét lai
rat thap. Do d6, Lién minh chau Au da ban hanh Quy dinh (EU) 2024/3228 bai bd Quy dinh s6 524/2013/
EU va cham dut hoat dong ctia Nén tang ODR tir ngay 20/7/20253. Tuy nhién, kinh nghiém ctia EU van
cho thay gia tri ctia viéc xay dung mot co ché ODR théng nhat, minh bach va cé su ho trg cia céng
nghé nham giai quyét hiéu qua cac tranh chap phat sinh trong moi trudng sé.

2.3. Bé xudt giai phdp vé hoan thanh co ché gidi quyét tranh chdp truc tuyén déi véi Viét Nam

2.3.1. Hoan thién khudn khé phdp ly chuyén biét vé gidi quyét tranh chdp truc tuyén

Kinh nghiém ctia UNCITRAL va EU cho thdy viéc xay dung mét khudn khé phép ly théng nhat la
diéu kién tién quyét dé co ché ODR van hanh hiéu qua. Trong khi UNCITRAL ban hanh Technical Notes
on Online Dispute Resolution lam co s& hudng dan cac quéc gia xay dung hé théng ODR, EU da thiét
lap mot hanh lang phap ly riéng thong qua Quy dinh s6 524/2013/EU dé diéu chinh hoat déng giai
quyét tranh chap truc tuyén. Trong khi d6, Viét Nam hién van chua cé van ban phép luat chuyén biét
diéu chinh ODR ma chi dua trén cac quy dinh phan tan trong nhiéu van ban phap luat khac nhau.
Vi vay, can nghién cttu ban hanh céc quy dinh riéng vé ODR, trong d6 quy dinh ré pham vi ap dung,
nguyén tac hoat déng, quy trinh giadi quyét tranh chap truc tuyén, gia tri phap ly ctia két qua giai quyét
tranh chap va ca ché céng nhan, thi hanh két qua ODR.

2.3.2. Xdy dung nén tang ODR quéc gia theo mé hinh tdp trung

Mot bai hoc quan trong tir EU la viéc xay dung Nén tang ODR tap trung cho phép ngudi tiéu dung
va doanh nghiép tiép can cuing moét hé thong giadi quyét tranh chap truc tuyén. Trong khi do, tai Viét
Nam, cac tranh chédp hién chu yéu dugc giai quyét thong qua cac kénh khiéu nai riéng 1é cla san
thuong mai dién tl, co quan quan ly nha nudc hoac trung tam hoa giai, trong tai. Do do, Viét Nam can
nghién ctiu xay dung mét céng ODR qudc gia théng nhat, dong vai trd 1a dau maéi ti€p nhan, phan loai
va chuyén giao tranh chap dén cac co quan hoa gidi, trong tai hodc co quan c6 thdm quyén. Nén tang
nay can dugc tich hgp vai hé théng thuong mai dién tl, céng dich vu cong va cac ca sé di liéu lién
quan nham bao dam tinh thuan tién va kha nang ti€p can ctia ngudi sir dung.

2.3.3. Thiét k€ quy trinh gidi quyét tranh chdp truc tuyén nhiéu giai doan

UNCITRAL dé xuat quy trinh ODR gobm ba giai doan la thuang lugng truc tuyén, hoa giai véi su hd
trg cia bén thu ba trung lap va gidi quyét cudi cung bdi chd thé cé tham quyén. Mé hinh nay giup uu
tién cac phuong thic giai quyét tranh chap than thién, tiét kiém chi phi truéc khi ap dung cac bién
phap mang tinh quyét dinh. Viét Nam c6 thé tham khao kinh nghiém nay dé xay dung quy trinh ODR
theo huéng linh hoat, khuyén khich cac bén tu thuong lugng va hoa gidi trudc khi chuyén sang trong
tai hodc toa an. Biéu nay khong chi gidm ap luc cho cac co quan tai phan ma con nang cao ty 1é giai
quyét tranh chap thanh cong théng qua théa thuan.

3) Regulation (EU) 2024/3228 of the European Parliament and of the Council of 19 December 2024 repealing Regulation (EU) No 524/2013,
and amending Regulations (EU) 2017/2394 and (EU) 2018/1724 with regard to the discontinuation of the European Online Dispute Resolution
Platform. (Quy dinh (EU) 2024/3228 ngay 19 thang 12 nim 2024 bii bo Nghi dinh (EU) s 524/2013 va stra d6i cac Nghi dinh (EU) 2017/2394
va (EU) 2018/1724 lién quan dén viéc chim durt hoat dong ciia Nén tang Giai quyét tranh chép tryc tuyén cta Lién minh chau Au).
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2.3.4. Hoan thién quy dinh vé ching cu dién ti va giao dich dién ti

Mot trong nhimng khuyén nghi quan trong ctia UNCITRAL la cdng nhan gia tri phap ly clia chiing ci dién t,
chirky dién tir va cac giao dich dugc thuc hién hoan toan trén méi truong sé. Mac du Viét Nam da c6 Luat Giao
dich dién t& hién hanh, nhung van can tiép tuc hoan thién cac quy dinh lién quan dén thu thap, xac thuc, luu tri
va st dung chiing cu dién ti trong qua trinh gidi quyét tranh chap truc tuyén. Day la diéu kién can thiét dé bao
dam tinh hop phap, dé tin cdy va kha nang thi hanh ctia cac quyét dinh dugc dua ra thdng qua co ché ODR.

2.3.5. Ndng cao trdch nhiém cta san thuong mai dién tir va thuong nhdn

Kinh nghiém t EU cho thay cac thuong nhan kinh doanh truc tuyén dugc yéu cau cung cap théng
tin va hé trg ngudi tiéu dung tiép can ca ché ODR. Dai vdi Viét Nam, can bé sung quy dinh yéu cau cac
san TMDT va doanh nghiép kinh doanh truc tuyén thiét 1ap co ché ti€p nhan khiéu nai, két n6i véi hé
théng ODR quéc gia va cong khai quy trinh giai quyét tranh chap trén nén tang cia minh. Viéc nang
cao trach nhiém cla cac chu thé kinh doanh sé gép phan gidm thiéu tranh chép, ting cudng bao vé
quyén lgi ngudi tiéu dung va nang cao niém tin déi véi méi trusng TMDT.

2.3.6. Ddu tu ha tdng cdng nghé va phdt trién nguén nhan luc cho ODR

Thuc trang hién nay cho thdy nhiéu t6 chic gidi quyét tranh chap tai Viét Nam van chua c6 ha tang cong
nghé dap (ing yéu cau ciia ODR, déng thai déi ngl hoa giai vién, trong tai vién con han ché vé ky nang xu
ly tranh chap trén méi trudng s6. Vi vay, Nha nudc can cé chinh sach dau tu, hd trg phat trién cac nén tang
cong nghé bado dam tinh bao mat, xac thuc va luu trir dir liéu. Song song véi do la viéc dao tao ddi ngli hoa
gidi vién, trong tai vién, luat su va can bo quan ly cé kién thic vé cong nghé s, TMDT va gidi quyét tranh
chép truc tuyén nham dap ting yéu cau clia qua trinh chuyén déi sé trong linh vuc tu phap va thuong mai.

3. Két luan

Su phét trién ctia TMDT dat ra yéu cau cdp thiét phai xay dung ca ché giai quyét tranh chap truc
tuyén hiéu qua nham bao dam quyén va Igi ich hgp phép cla cac bén tham gia giao dich. Qua nghién
clu thuc trang tai Viét Nam va kinh nghiém ctia UNCITRAL, Lién minh chau Au (EU), c6 thé thdy ODR a
xu hudng tat yéu trong béi cdnh chuyén déi s6 va hoi nhap qudc té. Vi vay, Viét Nam can tiép tuc hoan
thién khuén khé phap ly, xay dung nén tang ODR théng nhat, hoan thién quy dinh vé ching ci dién
tl va nang cao trach nhiém cla cac chl thé tham gia TMDT nham nang cao hiéu qua giai quyét tranh
chap, gop phan thuc day su phat trién bén viing ctia nén kinh té sé.
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