
第 27 卷 第 1 期

2014 年 1 月

北京航空航天大学学报( 社会科学版)

Journal of Beijing University of Aeronautics and Astronautics( Social Sciences Edition)

Vol． 27 No． 1
January，2014

中国电子商务纠纷在线治理研究

张 欣
( 北京大学 法学院，北京 100871)

摘 要: 互联网科技的迅猛发展和电子商务法律制度的缓慢供给，使得中国的电子商务企业面对日益众多的
电子商务纠纷，演化出以代码控制为权威性支持的具有中国特色的在线纠纷解决机制。这一机制在一定程度
上满足了中国电子商务纠纷解决的及时性需求，但是在合理性和正当性方面仍存在弱点。对比发达国家电子商务
纠纷治理的优势和不足以及发展中国家电子商务纠纷治理的现状和困难，中国应当在现行民商事法律制度体系框
架内，建立起主体上多方力量汇聚、运作上高效智能裁决的第三方独立的电子商务纠纷在线仲裁机构。
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Ｒesearch on the Online E-commerce Disputes
Ｒesolution Ｒules in China

Zhang Xin
( Law School，Peking University，Beijing 100871，China)

Abstract: Chinese e-business enterprises responded to the great amount of e-commerce disputes under the rapid de-
velopment of Internet technology and the slowing tendency of Internet law development by construction of the online
dispute resolution mechanism with Chinese characteristics under the technical support and code control system． The
mechanism satisfies the huge demand of e-commerce disputes resolution to some extent，but also has risks on the le-
gitimacy and rationality． Compared with the current status and pros and cons of ODＲ abroad both in developed coun-
tries and developing countries，it is necessary for Chinese e-business enterprises to construct an independent online
disputes resolution institute with both multiple subjects and professional and efficient adjudication system within the
framework of Chinese civil and commercial law．
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2013 年 3 月 11 日，发改委决定在南京市启动

中国首个“电子商务交易纠纷处理服务试点”项目。
该试点的内容之一是建设一个电子商务诚信交易智

能监管服务平台，实现对电商企业从进货、仓储、销
售到售后服务的全程监控和随时查询跟踪。如果上

述试点成功，相关机制将向全国推广。［1］在互联网

科技的强势迅猛发展与法律的缓慢滞后演化这一冲

突背景下，以淘宝网、易趣网等为代表的电子商务网

络平台逐步构建起具有互联网生态特色的纠纷治理

框架。面对大量的电子商务纠纷，中国现有的在线

纠纷解决模式以发布一揽子格式条款为主体的电子

合同为合法性基础，通过控制代码和信息科技技术

为解决纠纷的权威性支持，以中国《合同法》为核心

的一系列民商事规则为治理框架边界，逐渐演化形

成了具有中国特色的在线纠纷解决机制。而这一机

制在合法性上存在风险，在合理性上存在诸多问题，

在正当性上存在着致命的弱点，因而应当依据合法

性、合理性、正当性和效率性等多元标准来完善并逐

步构建符合中国电子商务纠纷解决特色和能够指导

未来发展趋势的纠纷治理规则体系。

一、中国电子商务纠纷在线治理
规则体系的成长:冲突和回应
在新兴的电子商务中，电子商务服务提供者既

是该世界中的主要参与者，又是主要规则的缔造者，



不断引领着互联网规则生态圈的构建和演化，也对

传统法律规则进行不断的冲击与回应。一方面，电

子商务的出现对传统的合同法规则产生了挑战，

“其不仅从表面上将交易媒介由口头、书面形式改

成了电子形式，还实质性地促动了交易规则的必然

演变”; 另一方面，其促进了经济法律的发展，在纠

纷解决方式、电子证据的处理、在线争端解决等众多

领域中创制了符合自身需求的规则体系。［2］2

( 一) 中 国 电 子 商 务 纠 纷 在 线 治 理 规 则 体 系

现状

截至 2012 年，中国网络零售市场交易规模达

13 205 亿元，同比增长 64. 7%，占社会消费品零售

总额比重增至 6. 3%。以电子商务为代表的互联网

应用与服务在工业、农业、交通运输及金融等领域不

断拓展，形成与实体经济深度融合的发展态势。截

至 2012 年底，中国国内使用第三方电子商务平台的

中小企业用户规模已经突破 1 700 万。［3］在巨大交

易量的背后，隐藏着的是类型多样、错综复杂、规模

庞大的纠纷———在交易平台上的买家与卖家、卖家

与卖家、买家与电子交易服务提供商、卖家与电子交

易服务提供商以及非平台上的第三者与电子交易服

务提供商和卖家之间① 的商事纠纷层出不穷。仅

2012 年一年，中国电子商务投诉与维权公共服务平

台接到电子商务投诉近 93 600 起，其中网络购物投

诉占 55. 40%、网络团购占 21. 32%、移动电子商务

占 5. 36%、B2B 网络贸易占 2. 53%。［4］面对浩如烟

海的纠纷，纠纷解决方式一般有司法诉讼、谈判、调
解、仲裁以及上述纠纷解决方式的多元结合。但是

传统的以司法诉讼、商事仲裁为主体的纠纷解决规

则体系已经无法满足实践需要。在很多发达国家，

为了迅速便捷地解决电子商务纠纷，电子商务服务

提供者积极探索、构建纠纷解决的规则体系。电子

商务纠纷由网络而生，亦可由网络解决。故目前在

电子商务领域普遍适用的，在信息沟通技术尤其是

互联网技术支持下的，能够为交易各方提供的较为

合理、简 便 易 行、可 预 见 性 较 强 的 在 线 纠 纷 解 决

( Online Dispute Ｒesolution，简称 ODＲ) 机制②应运而

生并广 泛 应 用。截 至 2005 年，世 界 上 共 有 超 过

115 个ODＲ 网站启动和提供服务，并被大规模应用

于家庭法、电子商务、保险甚至政治冲突的沟通领

域。［5］目前在中国，标准意义上的 ODＲ 还未大规模

实行。③

与专业解决电子商务纠纷的 ODＲ 机构相比，中

国目前更常见的电子商务纠纷处理方式是以淘宝网

为代表的电子商务网络交易平台提供商以一系列内

部纠纷解决规则为基础，在获得参与网络交易的主

体双方事先同意的基础上，由网络交易平台提供商

担任纠纷解决者和裁决者的电子商务纠纷治理体

系。这些纠纷治理规则通过一揽子格式合同建立，

在传统法律规则的基础上建构自己的合法性，通过

对代码技术的控制来建构自己的权力范围。淘宝网

甚至还推出了仲裁服务，当买卖双方不能协商解决

时，可以通过书面提交仲裁申请，由淘宝网依此决定

是否受理，并对纠纷做出判断。［6］仅 2012 年，淘宝网

共处理侵权商品信息 8 700 万条，处罚会员 95 万余

人次。［7］自创建该纠纷解决平台以来，淘宝网一直

积极完善现有的电子商务纠纷处理体系: 通过产品

体验优化，业务流程简化和改进、搭建更完善的问题

处理平台等方式，并通过丰富用户求助渠道，淘宝开

通了线上处理通道、优化账号安全体系和退款帮助

体系，利用商业智能化打假模型等措施全面完成了

纠纷率降低一半的目标。
在与淘宝网类似的电子商务网络交易平台上，

产生了一个新型的、自洽的纠纷治理框架。这一框

架反映了这一新兴事物对传统法律规则的冲击与回

应。在现有的传统法律规则体系下，面对纷繁复杂、
日益增加的交易纠纷时，以淘宝网为代表的电子商

务企业在传统规则领地下开辟出了一片蓝海从而演

化出颇具自身特色的一套自生系统来支持电子商务

的高效率运作。
( 二) 中 国 电 子 商 务 纠 纷 在 线 治 理 规 则 体 系

分析

“科学只发现客观世界的事实，但没有发现应

该保持的价值观念; 技术更是一种工具理性，它无法

证明自己目的的正当性。”［8］中国的电子商务服务

提供者虽然积极探索和建立符合目前时空条件下的

电子商务纠纷处理体系，一方面满足了电子商务纠

纷解决制度公共产品的多元化有效供给，在一定程

度上满足了日益增长的电子商务纠纷解决的需要，

但同时也在客观上为该类企业创造了———“一种不

顾反对而贯彻自己意志地位”［9］的权力; 另一方面，

由互联网企业担任纠纷争议解决机制的核心力量亦

具有实践中的必要性，不仅因为互联网企业具有更

好的民意基础④，更在于互联网企业具有巨大的技

术优势。但是，该体系仍然在正当性和实效性上存

在诸多问题。
第一，该纠纷解决体系一定程度上缺乏解决多

种类型纠纷的正当性基础。电子商务服务提供者控

制着代码，享有不受约束的“绝对”权力，但科技理

性的运作仍然需要以传统法律规则作为正当性的基

础。遵循这一原理，淘宝网的会员首先要接受一揽

子淘宝规则，而这些规则具有天然的不确定性，有时
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是作为互联网企业的内部规章，有时又是作为民法

领域平等主体双方签订的合同。在卖家与淘宝网签

订的一揽子合同中，居于核心地位的是《淘宝服务

协议》。该协议伊始就规定了其自身的合同效力。⑤

争议解决的程序启动对于会员来讲，无论是买方还

是卖方，均是被动化的，淘宝网此时兼具“规则创制

者”、“纠纷裁定者”和“裁定执法者”的多重身份，依

据自己制定的规范单方启动审查和处理程序，赋予

了自己解决淘宝网自身与会员之间( seller or buyer)
争议的权力，还赋予了自己对前述争议解决结果的

执行权，如对会员的账户采取限制措施，包括中止或

终止向该会员提供服务，并公示相关公司确认的会

员违约情况。
然而面对类型众多的纠纷，淘宝网并不都具有

严格的正当性。对于发生于卖家与卖家或者卖家与

买家之间的纠纷，由于《淘宝服务协议》赋予了淘宝

在会员交易过程中与其他会员发生交易纠纷时有权

根据单方判断做出调处决定⑥的权利。因而会员签

订格式合同将该项纠纷解决权利赋予“相对中立”
的第三方⑦———淘宝网时，淘宝网具有一定的正当

性。但是当面对一是在淘宝解决会员之间纠纷后引

起其中一方当事人不满裁决而与淘宝网产生的“次

生纠纷”; 二是会员与淘宝网直接产生的纠纷这样

两种类型时，此时淘宝网由于与待解决纠纷具有利

益关系，即使依据《淘宝服务协议》，也不具有“单方

做出认定并作出相应的处罚”⑧的权力和正当性。
第二，该纠纷解决体系的运作实效难以保证。

其一，仍以淘宝网为例，即便其有由 500 人组成的团

队专门负责纠纷解决，但是面对巨大数量的纠纷与

不足 0. 012 5%的专职人员所形成的巨大鸿沟，很难

满足纠纷解决的严格实效性要求，也很难保证纠纷

解决的满意率。⑨因此，在解决纠纷的实际能力上，

淘宝网很难应付自如。其二，在解决纠纷的专业水

平上，《淘宝服务协议》中明确规定:“淘宝及其关联

公司并非司法机构，仅能以普通人的身份对证据进

行鉴别。”由于没有单独的 ODＲ 机构而只是由企业

内部处理投诉的部门担任种类繁杂、内容各异、标的

额不一的商事纠纷，以淘宝网为代表的中国电子商

务交易平台企业的客服人员难以具备专业的商事纠

纷仲裁能力。其三，由于电子商务交易物品的逐渐

增加、价值的逐步增大⑩，且这些较大数额的争议涉

及到淘宝商城( 淘宝网的一部分) 自身时，淘宝网作

为纠纷解决的主导者就显得更加力不从心。
但无法否认的是，以《淘宝服务协议》为核心的

纠纷解决条款的合理性以及淘宝网主导的这一“既

非 ODＲ 亦非标准意义上的内部争议解决机制”瑏瑡在

实践中也发挥了巨大的积极作用，极大地缓解了纠

纷处理的巨大需求。但是，中国的电子商务企业应

当及时变革，且该变革的成功不仅仰赖电子商务企

业这一核心参与者，还需要多方力量的投入和合作，

以建立起多方主体博弈的沟通机制，最终使中国网

络交易纠纷解决机制专业化和制度化，从而推动安

全可信、规范有序的电子商务网络环境。

二、域外电子商务纠纷在线治理
规则体系的审视:借鉴与反思
ODＲ 在国外飞速发展。不同于传统的法庭或

仲裁机构，在域外尤其是欧美等发达国家，ODＲ 机

构一天 24 小时开放，一周工作 7 天，具有同步和异

步的交流能力。在今天，国外的 ODＲ 也已经不再由

大学或者科研机构主办，而是演化成为为 B2B 和

B2C 在线交易提供专业服务的营利性机构。［10］14

( 一) 域外电子商务纠纷在线仲裁机构的运行

模式

目前，国外的 ODＲ 主要有三种方式瑏瑢。第一种

是自动化的 ODＲ，其不要求人工介入纠纷解决，如

Clicknsettle． com 和 Cybersettle． com，通过电子代理

人允许用户在保密的情况下提交解决的邀约，然后

推算在双方投标时的不同，如果要约在双方已经同

意的指定范围内，则双方的分歧就消除了，案件也就

得到了解决。如果要约超出了双方指定的范围，要

约具体数额并不显示且双方可以继续沟通。这个模

式在保险案件领域较好地发挥了实效，当然该类案

件只涉及钱的数量而不涉及责任的分配。虽然自动

化 ODＲ 非常简单且拥有较高的成功率，但是这种方

式的 ODＲ 仍然受到诸多限制，因为没有现场的中介

者或仲裁者介入的纠纷解决在内容和实效上存在很

大的局限性。
第二种是交互式的 ODＲ，这种 ODＲ 结合了实

际的中介者或者仲裁者以及电子机器人的智能功

能。［10］15此类 ODＲ 有非常专业、详细的案件处理程

序，并允许客户呈递答辩状，跟踪提交案件的进度以

及与中介者或仲裁者互动并同步和异步沟通双方的

想法。在国外，较为著名的交互式 ODＲ 有 ICourt-
house． com，Square Trade． com瑏瑣和 AAA 门户网站等。
此类 ODＲ 机构较为专业，如 ICourthouse． com 拥有

自己的程序规则、用户协议，并提供了一整套在调查

期间、用户产品、隐私以及安全等方面的政策。
与第二种方式极其类似又稍有不同的是第三种

形式的 ODＲ，以美国仲裁协会为基础发展而来的享

有较高声望的实际空间纠纷解决机构。美国仲裁协
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会于 2002 年建立了 AAA Webfile 文件系统，其为

AAA 的消费者提供了迅速、简便、安全的在线上传

文件和跟踪案件的能力。
笔者认为，就中国的电子商务纠纷解决现状而

言，运用第二种 ODＲ 运作模式较为适合。
( 二) 域 外 电 子 商 务 纠 纷 在 线 纠 纷 解 决 体

系———以 eBay 为例

域外类似中国淘宝网的电子商务服务提供商数不

胜数，但最为经典的当属 eBay。其成立于 1995 年

9 月，于 1998 年9 月首次发行股票，截至2012 年12 月

31 日，拥有超过 800 000 会员，其集市部分已经拥有

超过 112 百万活跃使用者和超过 350 百万的全球化

列表，其支付部分拥有超过 122 百万的活跃注册账

户。［11］为了建立一个安全、公正的交易环境，更为了

减少由电子商务纠纷解决不力而导致的客户流失和

利益损失瑏瑤，eBay 对其平台上每一笔交易的最终形

成具有“统治权力”并制定了一套规则。瑏瑥网络的出

现使得卖家和买家之间越来越少地存在先在关系，

但由于 eBay 回馈评级系统的设置，和“在 eBay，你

所拥有的全部是你的信誉”的大力倡导下，使得卖

家和买家都更在乎其在 eBay 的未来发展，故这种潜

在的约束力使得纠纷双方愿意参与到由第三方机构

开展的纠纷解决中来。
eBay 通过与买方会员和卖方会员签订电子合

同中的纠纷解决条款作为合法性基础。为了尝试解

决大量出现的电子商务纠纷，从 1999 年 3 月中旬开

始，eBay 在网站客服页面上放置了链接到 UP4Sale
竞拍网站上的在线纠纷协助链接。尽管 eBay 没有

宣传，该尝试在试行的两周内仍然有 225 个买家和

卖家填写了申诉表并点击链接寻求纠纷解决。该次

纠纷解决的试验小组决定采用调解而非仲裁、单个

调解者而非一组调解者的方式进行纠纷解决以保证

调解风 格 的 一 致 性。通 过 统 计，225 个 纠 纷 中 有

46%的纠纷被满意地解决; 54% 成为僵局; 1 /3 的纠

纷由买家提起，1 /4 由卖家提起瑏瑦，其中有 25% 的被

告不愿意参与在线纠纷解决。纠纷的主要种类有未

发货、未付款、未能将货品发给指定第三方及信誉损

坏。试验组的调解者发现，在“一锤子买卖”的心理

下使得调解者很难提出在该次纠纷解决互动之外的

任何理由来帮助纠纷双方获得一个基于对方立场的

视角。因而对调解者来说，在试验初期最为重要的

是建立调解者的信任以及在调解过程中建立双方的

“舒适”区域。［12］708

随着不断的摸索和发展，为了应对跨区域甚至

跨国用户之间产生的电子商务纠纷，eBay 建立了两

套纠纷解决体系。首先，在服务协议的成立上，eBay

规定只有年满 18 岁的人才可以成为会员，这首先保

证了纠纷双方的民事行为能力。其次，在外部视角

上，Square Trade 是 eBay 的在线纠纷解决服务提供

者: 其免费提供给会员纠纷解决平台以允许使用者

自行解决分歧; 由会员支付一个调解者 15 美金的费

用选取专业的调解者参与纠纷解决。［13］对于发起者

提起的纠纷，Square Trade 将会以邮件形式通知纠纷

对方以便其能够对该发起者的纠纷做出及时应答。
纠纷 发 起 者 和 另 一 方 的 应 答 将 会 出 现 在 Square
Trade 网站的安全地带。双方可以选取一个调解人

且只有该三者被允许进入 Square Trade 网站纠纷解

决入口。调解人协助纠纷双方达成相互理解并获得

一个公平、可行的解决方案。如果一项调解未被达

成，则纠纷调解人会推荐给双方一项基于公平和良

好行为准则的解决办法。该纠纷解决流程大约在

10 天以内。
除 Square Trade 专 业 化 的 纠 纷 解 决 服 务 外，

eBay 还 建 立 了 纠 纷 解 决 中 心 ( Ｒesolution Cen-
tre) 。［13］该中心目前采取自主协调解决和特定条件

下 eBay 介入的双轨模式以分流大量纠纷。首先，

eBay 鼓励纠纷双方自主调解并设计了一系列调解

指南来指导双方的调解。瑏瑧如果作为买家未收到已

支付货款的货物，或者收到的货物不符合卖家的描

述，则买家可以启动 eBay 买家保护程序。卖家通常

有 8 个工作日来回应该案件。如果卖家没有在 8 个

工作日内回应，则 eBay 会介入并做出最终决定。其

次，如果纠纷双方未能达成一致，则可以将纠纷提交

到 eBay 纠纷解决中心。该中心页面清晰罗列了不

同主体身份常遇到的不同纠纷解决指导规则以促进

纠纷双方明晰其纠纷解决所依据的规则从而达成较

高的和解率与纠纷解决满意率。此外，eBay 充分考

虑到了现实交易的不确定性，故设置了一系列时限:

如要求买家在请求 eBay 帮助时至少需要等待距离

预计到货日期 1 天以上或者在已付款未得到预计到

货日期告知信息的 7 天之后; 卖家有最多 8 天的时

间来回应买家提起的纠纷。［13］

目前，eBay 的双重纠纷解决体系相辅相成，不

仅对其国内电子商务纠纷的解决具有巨大的作用，

对于 eBay 扩展海外业务所产生的跨国电子商务纠

纷也发挥了重要作用。
( 三) 发展中国家建立电子商务纠纷在线仲裁

机构面临的挑战

1. 文化的挑战
以拉丁美洲为例，在文化层面，人们还不适应

ICT 技术在买卖交易和纠纷解决领域的应用。受教

育率较低，安全感的缺乏，并不像发达国家的消费者
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一样对时间成本赋予很高的效用值等多方面的文化

因素的影响使得在发展中国家较难建立 ODＲ 机构。
但是与拉丁美洲等发展中国家相比，中国的电子商

务生态环境已经处于构造期并向扩张期和领导期逐

步演化和发展，多数人对于 ICT 技术持有较为积极

的态度。当然，政府仍应当在农村和不发达地区积

极推广电子商务知识，提高互联网使用率。［14］447 因

而文化层面的挑战在中国目前的 ODＲ 建构中并不

是最为突出的挑战。
2. 互联网通信技术( ICT) 基础设施的挑战
对发展中国家来说，要建立 ODＲ 机构需要健全

和完善的 ICT 基础设施。较易获得的互联网宽带技

术、坚固耐用的移动和在线电子商务环境、功用齐全

的可视化设备等物理条件的匮乏成为了发展中国家

建立 ODＲ 机构的主要阻碍。虽然已是世界第二大

经济体，但是中国的电子商务硬件环境并不乐观，很

多偏远地区并未覆盖互联网通信技术。即使在较为

发达的城市中，中国的宽带速度、互联网接入率也并

不乐观。因而各地政府应当积极鼓励和支持互联网

技术的研发和普及。
3. 监管的挑战
由于立法的滞后，ODＲ 机构的建立还面临着国

内立法框架与电子商务纠纷解决的法律框架不一致

的问题。仍以拉丁美洲为例，尽管联合国国际贸易

委员会电子签字示范法、联合国国际贸易委员会电

子商务示范法被很多国家纳入到了本国的电子商务

法律体系中，但是示范法却“无法达致国内电子商

务立法的实质一致性……不和谐规则、标准和程序

的产生又重新组成了拉丁美洲电子商务发展的新阻

碍”［14］447。为应对这种不一致的问题，很多国家的

立法机关都积极回应。如巴西、阿根廷和巴拉圭于

2008 年联合提交了消费者保护和法律选择条约法

案。［12］708但是就目前的拉丁美洲来说，仍然缺少适

于建立 ODＲ 机构的统一规制的法律框架。这对整

个国家形成统一的电子商务纠纷治理规则体系非常

不利。对于拉丁美洲而言，不仅应由立法主体积极

协助推动统一法律框架的运营，各电子商务服务提

供商也应积极创造自身的“软规则”，如创建出以

“eBay law”为代表的适应当地需求的私人在线市场

运行“制度规则”［12］708、创制在线纠纷解决的程序性

规则等。与拉丁美洲相比，中国目前的电子商务纠

纷跨区域性还不显著，更多电子商务纠纷集中于中

国国内。但是中国目前的法律框架中，电子商务领

域和电子商务纠纷解决可资借鉴的法律制度都亟待

完善。在现有的时空条件下，也许将 ODＲ 机构纳入

现行的民商事仲裁法律体系更为可行。

( 四) 域外电子商务多元纠纷解决机制的不足

虽然国外的 ODＲ 机构与中国电子商务企业分

散设置、自主设立的纠纷解决平台相比具有便捷和

较低的进入门槛、专业化和客观化的纠纷解决团队、
低廉化的仲裁成本、更公平的交易范式［10］7、更为客

观和公正的非对抗性纷纷调解场所瑏瑨、更大的跨境

司法管辖法律问题的先占权、更丰富的“商人法”的

选择权等诸多优点瑏瑩。但国外的 ODＲ 经过多年的

尝试也从实践中体现出诸多不足:

第一，与 ADＲ( Alternative Dispute Ｒesolution) 相

比，ODＲ 的在线纠纷解决方式依托网络带来的孤立

感而难以在纠纷解决中建立信任。有国外学者主

张，电子邮件和网络带来便利性优势的同时还为

ODＲ 模式带来劣势，即因纠纷双方互动的缺乏和对

纠纷解决邮件的重新阅读而产生的孤立感和气愤

感。［10］22质疑调解者在没有视觉线索、语言语调或身

体语言的时能否在纠纷双方间建立自身信任。这样

的担心在跨文化的交易中尤其明显。
第二，ODＲ 的运作很大程度上依赖电子物理设

备的支持，稳定性难以保障。在国外，视频会议技术

设备的普遍应用和高效率的网络接入速度的结合是

ODＲ 纠纷解决方式的主要技术支持。［10］23 而这种对

电子物理设备的过度依赖和支持使其稳定性受到了

质疑。当纠纷解决技术的支持设备发生损坏时，就

会引起对 ODＲ 模式效率性的不信任，并在其推广阶

段，会对 ODＲ 的公信力产生负面影响。
第三，与传统的纠纷解决机制相比，ODＲ 解决

方式在安全性、保密性和可靠性上更难以保障。在

传统的 ADＲ 中，对安全性和保密性等问题的担心很

容易通过物理限制而得到解决，相应的监控手段也

非常容易实施。但是在网络空间，诉状、意见和证据

等诸多具有重要影响甚至可视为商业秘密的文件很

容易瞬间被复制多次并散播到网络中，这可能对当

事人产生不利影响。［10］23

第四，与传统的多元纠纷解决机制和司法诉讼

相比，ODＲ 纠纷解决机制的成败关键在于“裁决”的

可执行力。虽然以世界贸易组织为代表的诸多国际

组织积极倡导和推动进行更大范围和更深程度的

ODＲ 国际合作，贯彻对 ODＲ 裁决协议的执行以及

建立良好的纠纷解决环境。传统的商事仲裁裁决具

有较高的执行力，而目前以美国为代表的 ODＲ 机构

的执行大多采用与交易网站相结合的方式瑐瑡来获得

执行保证，常常难以获得令人满意的效果。除此以

外，在美国，电子商务服务提供者常常会加入为人们

所普遍接受的非营利信用标记组织，如 Better Busi-
ness Bureau。该组织建立了实体部门以弥补在线纠
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纷解决执行的不足，如派出特派员来援助在电子商

务纠纷解决程序中受到侵害的消费者。［10］23

第五，ODＲ 的提供者难以获得公众的实际支持

和信任。其中很大原因在于缺乏消费者的理解以及

ADＲ 的普遍和 ODＲ 的可替代性。目前即使在发达

国家，ODＲ 对于电子商务纠纷解决也仍然处于探索

和发展阶段，一些尝试性的项目纷纷夭折。如虚拟

判官项目( Virtual Magistrate Project) 或者在线调解

项目( the Online Mediation Project) 。这些项目最终

失败的主要原因即公众对 ODＲ 的信任感和兴趣的

缺失。
( 五) 中国视角下的域外电子商务纠纷在线解

决机制分析

针对 ODＲ 的 演 化，David Post 的“规 则 设 置

( Ｒule Set) ”理论认为，这些在线实体( 指电子商务

企业) 并非基于那些有领土的国家而成就其统治的

基础; 其基础的形成来源于网络平台用户们对规则

制定权力的授予，即根据用户们的需求来选择一个

有序的网络社区生态环境治理原则。“互联网法律”
( Law of the Internet) 因此而生，与现实社会规则形

成的路径不同，其形成于网络服务提供商关于何种

规则应当推行的理性多重选择以及网络平台用户对

其选择的踊跃加入和支持。［15］886 这个理论阐明了

ODＲ 机构得以运行的最为关键的元素———权威权

力的构建。纵观国外的 ODＲ 模式，由于缺乏权威性

权力和缺乏统一的适行规则也因此并不能直接照搬

至中国。
首先，国外 ODＲ 的建立模式缺少对权威权力的

建立。国外 ODＲ 用户的进入和参与是通过与电子

服务提供商签订一系列电子合同作为合法性和正当

性裁决的依据，其中包括参与 ODＲ 纠纷解决的条

款。在国外由 ODＲ 机构、纠纷双方和电子服务提供

商三者参与的纠纷解决体系中，缺少了行业协会和

规制部门等多元主体的参加，因而出现了一个迄今

为止挫败所有在线 ODＲ 项目的因素，即没能在互联

网世界中成功构建权威权力( sovereign authority) 。
而这种权力能够迫使任何一方出现在纠纷解决的程

序中并积极参与、认可和执行。有学者认为，这是一

项应当由电子商务交易平台拥有者所享有的权力，

因为纠纷双方拒绝参与到纠纷解决程序中来或者拒

绝遵守 通 过 的 约 定 将 会 受 到 驱 逐 交 易 平 台 的 威

胁。［15］888需要注意的是，这种驱逐的威胁权力只针

对众多纠纷类型中的一部分具有“正当性”，即对于

那些在电子商务交易平台的买方和卖方，即会员之

间的纠纷类型可以产生权威性权力影响，而针对交

易平台与会员之间的纠纷来讲，这种驱逐的权力不

具有正当性，且并不能构成权威性权力。因而在中

国的电子商务纠纷治理框架建构中，主导纠纷解决

的主体必须要拥有这种权威性权力。
其次，国外以电子商务平台为支撑的 ODＲ 解决

模式具有较强的边界性，缺乏统一的标准和规则，并

不适于中国电子商务纠纷解决治理框架的建立和规

则的统一演化。以美国为例，上文介绍的三种 ODＲ
模式的实际运营机构大多分散，并不具有规模效应。
分散设置的调解仲裁规则和程序规则一方面加大了

裁决执行时双方的认可度，另一方面从整体上不利

于整个 ODＲ 行业的发展和壮大。

三、中国电子商务纠纷在线治理
规则体系建构方案

综上可知，中国电子商务纠纷治理规则体系的

建立应当汇集多股力量，以电子商务企业、消费者代

表、政府机关、司法机关以及行业协会等多元主体沟

通、参与为主体，以专业、智能的裁决软件和裁决系

统为依托，以完善的裁决程序规则和实体规则为合

法性依据，以层次分明的裁决权限和裁决体系为运

作机制，以由电子商务行业自律协会监督下的电子

商务企业承诺的信用标识体系为支撑，同时与现有

民商事仲裁法律框架最大化的融合来建构一个兼具

正当性和实效性的电子商务纠纷在线解决机构以主

导该行业的纠纷治理规则体系的演化和完善。瑐瑢

( 一) 中国电子商务纠纷在线仲裁机构成功建

立的实体性和必要性元素

与发达国家的电子商务企业发展有所不同，中

国目前的电子商务企业势力分配强弱明显，因而要

形成统一化、规模化、能够为中国整个电子商务行业

所接受的纠纷解决规则就需要一个统一的、较大规

模的纠纷解决机构来推动这一规则的衍生和发展。
因而，国外分散化的 ODＲ 机构并不适用于中国的实

际情况。要做的应该是建构一个专业化的 ODＲ 机

构解决电子商务纠纷并逐渐发展壮大最终获得规模

效益。应当在目前的电子商务生态环境下建立一个

新的参与者来引导纠纷解决。该参与者的建立在实

体上应当满足下列关键元素:

1. 企业为主、政府推动、协会监督的多元主体
参与模式下的统筹兼顾、虚实结合的纠纷治理专业
机构

从中国目前的发展实际来看，电子商务企业、消
费者代表、政府机关、司法机关以及行业协会必须全

部投入到该机构的建构中来。瑐瑣由于中国的电子商

务发展信用体系仍不完善，西方国家由高校科研机
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构或者民间自治团体作为主体发起设立在线纠纷解

决机构的模式在中国现阶段并不适用，因其裁决的

执行力和实施力难以得到保障，从而会使这一机构

形同虚设，无法达致预期收效。在中国的电子商务

环境下，必须建立一个能够在实践中发挥良好实效

的在线纠纷解决机构，因而这一机构的主体以各个

电子商务企业为主，在这一基础上，联合电子商务平

台上的卖家代表( 包括中小卖家和大卖家) 、消费者

代表、政府机关、司法机关( 如电子商务企业所在地

的基层法院) 以及行业协会等多元力量。这一在线

纠纷解决机构要具有自己的组织架构、席位分配比

重及分工和协作机制，用以建立一套完整有序的组

织运作机制来支持该机构的实际运作。各个主体之

间的分工协作原则应如《电子商务“十二五”发展规

划》中的原则所述: “企业主体，政府推动、统筹兼

顾，虚实结合、着力创新，注重实效、规范发展，保障

安全。”
2. 依托于专业、智能的裁决软件和裁决系统的

稳定运作
在每天数以万计的成交合同中，纠纷的类型仍

是可以细分的。如常见的货物质量纠纷、因物流而

引发的纠纷、恶意评价纠纷、退货运费理赔纠纷等。
每一个纠纷又有不同的原因，因而利用发达的互联

网技术形成一套专业、智能的以拓扑架构为核心的

裁决系统并非没有可能。这样的裁决系统可以最大

程度地缩减 ODＲ 纠纷解决人员的自由裁量权并最

大程度的保证裁决的统一性和公信力。此外，这一

裁决系统为电子商务交易双方的决策行为提供了最

大程度的可预见性。
3. 设计完善统一的裁决程序规则和实体规则，

建立起层次分明的裁决权限和裁决体系
这套规则体系必须包括但不限于证据规则、程

序规则以及裁判实体规则。例如: 知名的网络争议

仲裁机构 Virtual Magistrate 就起草制定了《虚拟治

安法官项目基本规则》［16］，具有在线仲裁能力的中

国商事仲裁网也拥有《广州仲裁委员会公用事业收

费纠纷网上仲裁规则》，香港国际仲裁中心在线仲

裁服务也有规范的仲裁规则。虽然网上仲裁与专业

化的 ODＲ 机构不完全相同，但是建立一套透明、公
开的程序规则和实体规则对该类机构的良好、有序

运营至关重要。且该规则还可以开辟出专门针对电

子商务的其他服务领域，如当各电子商务企业更新

其自治规则时，该机构可以从法律角度进行阐释和

解读，并集中更新公布于网站之上，方便电子商务交

易相对方对该类格式条款的获取和理解。在运作成

熟阶段，该机构还可以实行对各电子商务网络交易平

台发布的格式条款的审查服务，从合理性和正当性角

度对电子商务企业的格式条款做出审查和解读。
4. 以电子商务行业自律协会监督下的电子商

务企业信用标识体系为支撑和保障
诸多研究表明声誉机制对于 ODＲ 的构建至关

重要，信用平台的构建依赖于声誉机制的信息传递

作用。［17］如 Square Trade瑐瑤通过实行网站徽章程序

( Square Trade Seal Program) 来增加裁决执行效率。
其还制定了一系列规则来识别电子商务企业的可信

度。借鉴国外 ODＲ 信用标识原理，中国的电子商务

纠纷治理体系中也应当在行业协会的监督下设立一

个透明化、阳光化、信息化、客观化的电子商务企业

承诺信用标识体系。
Lucille M Ponte 曾对建立 ODＲ 提出了两个重

要标准: 要有“被听到的机会”和“可获得的程序”，

要有经过遴选合格的“独立的中立方”。［18］这两点标

准是建立一个成功、可持续发展的 OＲD 的关键。对

于中国的电子商务企业而言，所建立的 ODＲ 机构从

总体上必须具有可操作性、独立性、效率性、实效性、
公平性和合理性以及不能违背现有传统法律救济方

式的根本特性。只有这样才能在实践中作出建立该

机构的决策。因为判断一项新的制度或者组织形式

到底是否应该代替原有制度或组织形式时，关键在

于判断这项新的制度或者组织形式是否具备原来制

度或者组织形式的优点，是否能够弥补原来制度或

者组织形式的缺点以及其带来的新的缺陷是否小于

其带来的收益。因而，在中国，今后试图建立的电子

商务在 线 纠 纷 解 决 机 构 必 须 是 以 上 述 目 标 为 导

向的。
( 二) 中国电子商务纠纷在线解决机构的具体

建构方案

在满足上述关键的实体因素下，中国的电子商

务纠纷在线解决机构要想获得成功，还需与现行的

民商事仲裁法律制度体系良好契合，使传统的法律

执行机制与权力代码所产生的权威相辅而行。电子

商务的纠纷治理规则虽与传统的司法纠纷解决模式

有所不同，但在实质运作机理上却有相似。如美国

电子商 务 纠 纷 在 线 解 决 领 域 的 著 名 学 者 Ｒobert
Mnookin 和 Lewis Kornhauser 所说: “纠纷发生地的

法律管辖权法律并非与 ADＲ 完全无关联，ADＲ 发

生在法律的影子下。”［19］

1. 电子商务纠纷在线仲裁范围的确定
根据中国《仲裁法》第三条的相关规定可知，婚

姻、收养、监护、扶养、继承纠纷和依法应当由行政机

关处理的行政争议不能采用仲裁的方式解决。除此

以外的纠纷均可以在双方自愿的前提下进行仲裁，
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因而传统的法律框架为中国电子商务行业建立统

一、专业化的电子商务纠纷仲裁机构提供了合法性

空间。除“虚拟化资产”继承的情况可能无法纳入

到该仲裁范围内，一般类型上的电子商务纠纷都可

以纳入到现有的仲裁法律框架。
2. 电子商务纠纷在线仲裁协议的签订
以淘宝网的纠纷解决规则为例，淘宝网的会员

在注册时会签订一揽子的淘宝服务协议。该协议中

带有纠纷解决的条款。会员注册点击“同意”，即视

为当发生纠纷时接受淘宝作为“仲裁者”进行纠纷

解决的意思表示。但如上所述，一方面淘宝作为

“仲裁者”在解决特定类型的纠纷时不具有正当性，

另一方面，其运作实效难以保证。虽然淘宝网的纠

纷解决规则并未排除传统司法救济，但是传统司法

救济的高成本使得更多的会员在无奈之下只能放弃

“结果上更为正义”的传统司法救济而接受以淘宝

网为代表的电子服务提供者的在线裁决。但在统

一、专业化的 ODＲ 机构成立后，可以依照仲裁法的

相关规定，由产生纠纷的双方合意签订在线仲裁协

议或者在线仲裁条款，并且依据电子签名法第四条

的规定:“能够有形地表现所载内容，并可以随时调

取查用的数据电文，视为符合法律、法规要求的书面

形式”。
因此，在实际操作上，可以由中国的电子商务网

络交易平台在会员注册时将纠纷解决条款相关内容

修改为接受该专业、独立的第三方在线仲裁机构的

仲裁。当纠纷发生时，双方可以单独签订仲裁协议

或者仲裁条款至该专业仲裁机构仲裁。这样的优势

在于: 第一，与中国现行的电子商务纠纷解决规则相

比，尤其面对电子商务服务提供商与其会员发生的

纠纷时更具合法性和正当性基础; 第二，可以在一定

程度上防止地方保护主义对电子商务纠纷解决的负

面影响瑐瑥 ; 第三，赋予了纠纷解决双方对该仲裁协议

或者仲裁条款效力异议的权利瑐瑦 ; 第四，加强了对该

仲裁裁决的执行力瑐瑧。
3. 电子商务纠纷在线仲裁规则和在线仲裁庭
在符合仲裁范围的纠纷发生且双方签订了有效

的仲裁条款或仲裁协议后，纠纷双方可以选择仲裁

庭，并由受理的仲裁庭在规定的期限内将仲裁规则

和仲裁员名册通过数据电文的方式送达纠纷双方。
当电子商务发展到一定阶段，面对较大标的数额的

纠纷时，纠纷双方还可以聘请专业的电子商务纠纷

代理人代为答辩。同时仲裁庭的仲裁员除符合电子

商务纠纷仲裁员的专业资格外，还受到仲裁法中回

避规定的约束。
对于在线纠纷仲裁规则，目前以淘宝网为代表

的淘宝客服和“淘宝小二”做出裁决依据的规则部

分为纠纷双方知晓瑐瑨，而部分并未公布，因而导致现

有的裁决规则不公开、程序不公正、裁决的一致性难

以保证等问题。而电子商务纠纷仲裁在证据提交、
纠纷双方答辩、质证、证据鉴定、裁决形成、裁决书的

送达和裁决的撤销等诸多环节都具有不同于传统仲

裁的特殊需求，因而应当结合中国的仲裁法、电子签

名法以及借鉴《最高人民法院办公厅关于报送案件

电子文本的通知》瑐瑩的相关规定制定中国电子商务

纠纷仲裁规则。
4. 电子商务纠纷在线仲裁裁决的执行
一方面，ODＲ 机构建立后的仲裁裁决要依靠

各电子商务服务提供商现有的裁决执行体系保障

执行，即通过电子商务服务提供商的纠纷执行信

用评价体系来约束电子服务提供商执行该裁决，

且协助该仲裁机构利用代码技术所形成的权力来

保障该平台的会员执行该裁决。另一方面，由于

统一电子商务仲裁机构在传统的仲裁法律框架下

运行，因而可以与传统司法对仲裁裁决的执行予

以衔接。根据中国仲裁法第六章执行的相关规定

可知，对于仲裁机构的裁决，当事人还可以申请法

院协助履行裁决的执行，同时司法机关的审查核

实功能还为该在线仲裁机构的仲裁裁决提供了监

督功能以保障裁决的公正，为纠纷双方提供了司

法救济以保障双方的权利。
5. 电子商务纠纷在线仲裁费用的收取
对电子商务纠纷而言，目前的电子商务服务平

台将纠纷解决功能视为平台职责的一部分，故并未

针对纠纷收取额外的裁决费用。面对电子商务纠纷

量化倍增的趋势，这种平台自带的纠纷解决办法具

有一定的效率性和便捷性，很大程度上化解了纠纷

解决需求和供给间的矛盾。但是，从电子商务行业

和纠纷解决行业各自长远发展来看，建立一个专业

化的在线纠纷解决机构是真正调和电子商务纠纷解

决矛盾的最优化路径。专业化的裁决人员、与现有

法律框架的紧密衔接、合法化和正当化的运作基础、
多元主体的力量汇聚，这些元素的汇集可以从根本

上提升专业化的电子商务纠纷在线仲裁机构仲裁业

务的满意度，从而可以实现自身的可持续性运营。
因而，在该仲裁机构的建立之初，可以在试运行阶段

收取仅与成本相当的费用，以建立消费者的信任感，

在运行稳定阶段，可以真正地依靠市场定价机制来

收取合理化的服务费用以实现该机构自身的可持续

化发展。而中国的非金融机构在线支付服务可以为

这一目标的实现提供可操作的基础。
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四、结语

“如果要促进一国经济的发展，注意力不仅必

须放在生产技术上，而且还要放在组织技术上。并

非总是需要新的生产技术水平的提高才可以让经济

走出停滞。制度政策可以为建立或重新建立一个更

为有效的市场经济降低交易费用，或者减少有关劳

动或资本需求的制度上的障碍，因而在某些情况下

可能要比定量的经济政策更有效率，而且成本更

低”。［20］在互联网企业主导的电子商务交易中，如同

建立一个国家，不仅只有科技的进步、代码的发展才

能够帮助企业增强竞争力，降低交易费用，对于减少

交易费用的组织技术的发展和完善也能够提高整个

电子商务行业的发展水平。除此以外，斯密的分工

理论系统全面地阐述了劳动分工对提高劳动生产率

和增进国民财富的巨大作用。［21］对于以淘宝网为代

表的中国电子商务企业来讲，提供更为优质的服务

和产品的确是最为重要的任务，但是面对日益增加

的电子商务纠纷，进行必要的分工与协作，建立和健

全与中国电子商务企业发展相适应的组织技术亦是

提高核心和长效竞争力的制胜法宝。

注释:
① 如衣念( 上海) 时装贸易有限公司诉浙江淘宝网络有限公司、杜

国发侵害商标权纠纷案、杨丽华诉易趣网络信息服务( 上海) 有

限公司发布续建商品信息纠纷案等第三方以知识产权侵权为由

与电子交易服务提供商和卖家之间发生的纠纷。

② 还有其他类似术语，如“online ADＲ”“eADＲ”“iADＲ”“virtual
ADＲ”“cyber mediation”和“cyber arbitration”等，详 见 参 考 文

献［5］。

③ 对于标准意义上的 ODＲ，其应当以纠纷解决为目标，并应当包含

下列核心元素服务支持: 电子邮件、即时通讯、在线聊天、布告栏、

视频 /音频流量和视频会议，详见参考文献［5］。

④ 正式法律制度乃是垄断的产物，而互联网领域的竞争却客观存

在，市场主体可以充分运用其所具有的选择缔约对象的权利。网

络为人们提供了更便利的信息交流的渠道，也使得人们在做选择

时可以占有更多的信息作为依据。

⑤ 淘宝网是在传统法律框架下以格式合同为法律依据建立起纠纷

解决机制，关于该格式合同的合法性和正当性的探讨详见薛兆丰

和张欣在 2012 年第四届法与经济分析学术研讨会所做的报告

《电子商务纠纷处理框架初探》，网址为 http: ∥www． iias． sinica．
edu． tw /upload /conferences /20120614-18 /paper /20120616-4b． pdf，

访问时间为 2013 年 4 月 2 日。

⑥ 参见:《淘宝服务协议》中“六、责任范围和责任限制”的相关规定。

⑦ 之所以称之为“相对中立”是因为作为网络交易平台运营者，淘

宝有可能根据不同的时空条件和交易政策在裁定纠纷时偏向买

方或者卖方。因为其并不是绝对和严格意义上的“利益无相

关者”。

⑧《淘宝服务协议》中规定了其具有淘宝单方认定结果、公示涉嫌

违法或违约行为等相关权利。

⑨ 该数据根据淘宝网每年披露的纠纷处理数量和纠纷解决团队估

测得出。

⑩ 如淘宝商城曾经遭索赔 38 万元。详见杭州市西湖区人民法院网

站，“明星法官”陈 辽 敏 有个 网 上 调 解 工 作 室，网 址 为 http: ∥
www． hzxihucourt． com / infoview． aspx? id = 1936。

瑏瑡 关于其既非 ODＲ 亦非标准意义上的内部争议解决机制的论述可

详见薛兆丰和张欣在 2012 年第四届法与经济分析学术研讨会所

做的报告《电子商务纠纷处理框架初探》，网址同注释⑤，访问时

间为 2013 年 4 月 2 日。

瑏瑢 根据运作模式，ODＲ 还可以分为协助协商模式( 没有人为第三方

的介入) ，早期的 Square Trade 有类似的运作模式; 自动化协商模

式，即通过“盲投”的方式进行纠纷解决，没有人为第三方的介入

且只适用于金钱纠纷; 在线协商模式，有人为第三方的介入，但调

解者不具有决定权，纠纷双方具有最终的决定权，其与传统的仲

裁相比只是通过线上模式进行纠纷双方的面对面的互动且技术

工具在纠纷解决过程中扮演了第四方的重要角色。如 Juripax，

Madria，Mediation Ｒoom 是这种模式的典型代表; 在线仲裁模式，

即在人为第三方协助下的在线仲裁机构。与传统仲裁机构相比，

其纠纷双方不进行面对面的互动，技术扮演了重要的第四方的角

色，且裁决的作出和通知都以在线的方式进行。但是这种仲裁裁

决不 一 定 有 约 束 力。参 见 Maria Mercedes Albornoz 和 Nuria
Gonzalez Martin 所写的《Feasibility Analysis of Online Dispute Ｒeso-
lution in Developing Countries》，网址为 http:∥ssrn． com /abstract =
2184447，访问时间为 2013 年 4 月 2 日。

瑏瑣 详见 squaretrade． com 网站，网址为 http: ∥www． squaretrade． com，

其主张建立一个在线买家和卖家的商会，并 且 每 月 解决超过

12 000起案件。

瑏瑤 eBay 通过统计和调查发现，电子商务纠纷的解决对交易额有较

大影响。截至 2012 年 12 月 31 日，2011—2012 年两年，由于电子

商务纠纷解决不力导致的支付业务的交易损失，包括直接损失和

买方保护支出，总额为 2. 81 亿美元和 2. 46 亿，其占所有净支付

总额的 0. 19% 和 0. 21%。从 2009 年开始，eBay 就改变了交易纠

纷争端解决程序，尤其是针对美国、英国和德国的跨国买家。根

据实际的运营数字可知，争端解决程序的变化可能会增加 eBay

的成本和损失率。详见 Annual Ｒeport of eBay。

瑏瑥 该规则包括卖家规则、买家规则和适用所有会员的规则，详见淘

宝网的《淘宝规则》。

瑏瑦 原因在于虽然有一系列的机制减少买家对产品信息的不确定性，

但是直到买家收到商品的那一刻起，其都会感觉到不确定，详见

参考文献［12］。

瑏瑧 如调解时着重关注问题而不是产生纠纷的人，从大局入手考虑问

题，寻找创造性的解决方案，避免使用反馈评价机制作为威胁，客

户的满意是良好的业务的指南等，详见 http: ∥pages． ebay． co．
uk /help /buy /communicate． html。

瑏瑨 传统的仲裁使得双方物理性的出现，这会激发敌意，尤其是其中

一方试图控制或胁迫对方时，详见参考文献［10］。

瑏瑩 商人法( Law Merchant) 是国际商画交易中普遍适用的体现在国

际立法和国内立法中的当事人意思自治、诚实信用等基本原则和

体现这些基本原则的各项有关行为规则的总称。商人法适用的

最终目的是使当事人之间的争议得到比较公正合理的解决。因

此，商人法所包含的对合意的尊重与 ODＲ 纠纷解决机制的设立

初衷紧密契合，详见参考文献［10］。

瑐瑠 如非常著名的讨论 ODＲ 的文章，由 Ethan Katsh，Janet Ｒtfki 和

Alan Gaitenby 所 著 的《E-commerce，E-disputes，and E-Dispute
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Ｒesolution: in the Shadow of“eBay Law”》，载于《Ohio State Journal
on Dispute Ｒesolution》。

瑐瑡 如 eBay． com 设 置 了 非 付 款 投 标 人 ( non-paying bidders，简 称

NPBs) 制度。面对 eBay 的制裁: 第一次和第二次犯错时，NPBs

收到警告; 第三次犯错时 NPBs 收到警告并予以 30 天的停牌，即

NPBs 被 eBay 网站锁定; 第四次犯错时会带来无限期的禁止交

易。被禁止交易的用户不能再于 eBay 上购买或者贩卖任何东

西。如果 NPBs 感到其被不公平地对待，其可以行使申诉的权

利，详见 http:∥resolutioncenter． ebay． com /。

瑐瑢 关于多元主体的参与的必要性详见薛兆丰和张欣所著的《电子商

务纠纷处理框架初探》一文，网址同注释⑤，访问时间为 2013 年

4 月 2 日。

瑐瑣 中国的仲裁法为该机构设立与现行法律框架的衔接在一定程度

上提供了可行化的参考方案。仲裁法第 10 条提供了仲裁机构可

以视实际需要而设立的法律依据:“仲裁委员会由前款规定的市

的人民政府组织有关部门和商会统一组建。”可知在传统的仲裁

机构建立中，政府有关部门和商会发挥了巨大的作用。且仲裁法

的第 11，12，13 条分别对仲裁委员会的实际成立条件、仲裁委员

会的组成和仲裁员的任选资格等都进行了详细规定。

瑐瑤 该 ODＲ 机构运作的较为成功，2000—2002 年共处理了 20 万件案

件。约有 85% 的案件通过帮助谈判的方式得以解决，其他案件

通过调解和案件诊断( case appraisal) 的方式解决。该网站的调

研结果表明，80% 的用户表示他们将再次使用该服务。详见高富

平所著的《在线交易法律规制研究报告》，北京大学出版社，2005 版

第 76 页。

瑐瑥 因为依据中国的仲裁法，仲裁委员会应当由当事人协议选定。仲

裁不实行级别管辖和地域管辖。这从一定程度上减少了地方法

院和地方仲裁机构对当地电子商务服务提供商的地方保护。

瑐瑦 如中国的仲裁法第 17 条规定了仲裁协议无效的情况、第 18 条规

定了仲裁协议约定不明时的处理情况、第 20 条还规定了对仲裁

协议的效力有异议时的救济办法等。

瑐瑧 仲裁裁决的执行力是专业、统一、独立的 ODＲ 机构是否能够成功

运作的关键。在纳入中国传统的民商事仲裁法律框架体系之后，

由于中国的仲裁法第 9 条规定了一裁终局的制度，因此，该条款

不再赋予纠纷双方就同一纠纷再次仲裁和寻求传统司法救济的

权利，这促使纠纷双方更加尊重仲裁判决，从而加大了双方执行

该裁决的内在激励。

瑐瑨 即其裁决的做出可能部分依据网站公布的淘宝服务协议和一系

列约束会员行为的淘宝规则。

瑐瑩 该通知是为了推动和促进人民法院的信息化建设和应用对高级

人民法院向最高人民法院报送案件电子文本进行的规定，其对于

电子文本的格式要求，如各类报告、文书、图片证据和影音证据等

进行了规定。
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