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摘  要 

贸易全球化以及互联网蓬勃发展的大背景下，跨境电子商务平台与日俱增，阿里巴巴国际站等跨境电子

商务平台俨然成为了跨境贸易的优先选择。在享受技术进步的同时，也无从回避其引发的挑战与冲突。

突破传统的跨国诉讼与国际仲裁在空间与时间上的限制，能够高效、便捷在线解决问题的在线纠纷解决

机制(Online Dispute Resolution，简称“ODR”)应运而生。然而，平台ODR的管辖权条款设计权掌握

在各平台自身手中，其机制的合法性与有效性尚存疑问。鉴于此，本文旨在剖析跨境电子商务平台ODR
的管辖权条款存在的问题，参考相关法律规范与规则实践，探索完善我国跨境纠纷解决的有效路径。 
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Abstract 
As trade globalization and the rapid development of the Internet continue to flourish, cross-border 
e-commerce platforms such as Alibaba.com have increasingly become the preferred choice for in-
ternational trade. While benefiting from technological advancements, the challenges and conflicts 
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arising from this progress cannot be overlooked. To overcome the spatial and temporal limitations 
of traditional cross-border litigation and international arbitration, Online Dispute Resolution (ODR) 
has emerged as an efficient and convenient mechanism for resolving disputes online. However, the 
design of jurisdiction clauses in platform ODR remains under the control of the platforms themselves, 
raising questions about the legitimacy and effectiveness of such mechanisms. In light of this, this 
paper aims to analyze the jurisdiction clauses in ODR mechanisms of cross-border e-commerce plat-
forms, drawing on relevant legal norms and practical rules, to explore effective pathways for improv-
ing the resolution of cross-border disputes in China. 
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1. 引言 

互联网的兴起与全球化浪潮为跨境电子商务的发展创造了重要机遇。在这一背景下，越来越多的企

业开始进军跨境电子商务领域，以把握新型商业模式带来的机遇，拓展更广阔的市场空间。随着技术持

续革新与全球化进程不断深入，跨境电子商务仍将作为全球贸易的关键推动力，持续为消费者创造更丰

富的消费选择与更便捷的购物体验。海关总署数据显示，2024 年我国跨境电商进出口约 2.71 万亿元，同

比增长 14%1。庞大的跨境电子商务平台带来便利的同时也催生了交易纠纷，法院面临案件数量激增与司

法资源有限的现实矛盾，办案压力持续加剧。为从源头上化解纠纷，电子商务平台逐步建立起相应的在

线调解机制。作为电子商务纠纷解决体系中的首要环节，该机制在降低当事人维权成本、提升争议处理

效率等方面展现出显著优势，已成为高效解决电子商务争议的重要途径。 

2. 跨境电子商务平台在线纠纷解决机制管辖权概述 

2.1. 跨境电子商务平台在线纠纷解决机制建立的必要性 

在线平台纠纷解决机制的发展与互联网的发展轨迹相匹配。1995 年，美国电子商务平台 eBay 正式

投入运营。随着平台用户交易规模不断扩大，相关争议与纠纷也逐渐增多，仅依靠双方自主协商已难以

有效化解争议，eBay 作为平台方亦无法继续回避管理责任。至 1999 年，eBay 为应对持续增长的纠纷处

理需求，开始在其客户服务页面增设在线纠纷解决机制(Online Dispute Resolution，简称“ODR”)的接入

链接，引入第三方专业机构对投诉进行审核，并协助当事人达成争议解决。越来越多的人希望能够通过

ODR 来解决争议，而平台在此发挥了举足轻重的作用。不同于司法 ODR，跨境电子商务平台开始探索平

台内部的解纷方式。正如学者指出在线纠纷解决的信任是在脱域的情境下建立起来的[1]，其平台优势也

显而易见。平台集中掌握了大量真实、完整的交易信息，包括消费者与境外经营主体的身份资料、商品

与服务流转详情以及整体交易统计数据。凭借其对关键信息的集约管理，平台显著降低了跨境交易过程

中信息失真的风险。数据资源亦为纠纷的分类 处理提供了坚实基础。这也使得在相似案件发生时，电子

商务平台在线纠纷解决机制可依托数据化工具，实现更精准、自动化程度更高的争议处理模式。而在司

 
1参见中新经纬：《2.71 万亿元背后，跨境电商正在重新定义“出海”》，https://www.cnfin.com/cmjj-lb/detail/20250701/4260604_1.html。 
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法调查中的取证环节，杭州互联网法院此前曾与电子商务平台实现系统对接，只需输入纠纷订单号，即

可自动提取包括当事人身份信息、物流详情及借款合同在内的相关数据，并借助第三方技术平台完成固

定证据的工作[2]。由此可见，在诉讼程序中获取相关数据已极为便利，而跨境电子商务平台更天然掌握

着真实、原始的第一手数据，如果平台能在线解决纠纷，无疑是更高效、更理想的选择。平台的优势在

于可借助海量数据的比对与运用，通过反复试错不断完善在线纠纷解决机制。数据同样也作用于个案，

在个案中，跨境电子商务平台拥有的信息有助于更直接、迅速挖掘争议焦点，推动纠纷的化解。 
跨境电子商务平台交易兼具跨区和跨境双重特征，这导致了交易过程中的信息不对称与制度差异性，

从而加剧了交易纠纷的发生频率和裁决难度[3]。这对传统国际民商事争议解决提出挑战。跨国诉讼作为

一种涉外民商事纠纷解决途径，其具有国家强制力保障实施的特点，但同时也具有送达困难、举证困难

的短板。并且，在跨国诉讼当中判决的承认和执行往往得不到落实，耗时较长且效率低下。若将所有消

费纠纷诉诸司法程序解决，则不仅会过度占用有限的司法资源，还会使消费者承担高昂的时间与诉讼成

本，致使个体维权之路窒碍难行。再看传统的国际民商事仲裁，其相比跨国诉讼而言能更高效地解决问

题，仲裁庭组成、时间更为灵活。然而，传统仲裁与跨国诉讼一样，普遍面临成本高昂的问题，这与跨境

电子商务中普遍小额交易产生的收益难以匹配。跨境电子商务的快速发展对争议解决机制提出了更高要

求，既有的国际商事纠纷处理方式因程序复杂、成本较高，难以适应在线消费争议对高效与便捷处理的

需求，从而导致消费者权益保护难以得到充分保障。鉴于此，亟须构建一种灵活、经济且快速的争端解

决途径，以更好地维护线上交易消费者的合法利益。在这一背景下，在线纠纷解决机制逐渐发展并得到

广泛应用。 
不仅是外界的推动，平台同样具有内驱力推动在线纠纷解决机制建成。对于跨境电子商务平台而言，

若缺乏健全的在线纠纷解决机制，买卖双方的交易争议无法得到及时化解，将直接削弱消费者对跨境网

购的信任度。这不仅会导致平台交易规模萎缩，还将影响平台的收益与利润增长。因此，平台自身也强

烈渴望建立在线纠纷解决机制。对于平台上的经营者而言，电子商务平台在线纠纷解决机制有助于高效

处理消费纠纷，不仅能提升企业形象、履行社会责任，还能在激烈的市场竞争中获得差异化优势。通过

主动响应并解决消费者关切，商家可以显著改善用户体验，从而在竞争中占据有利地位。从消费者视角

看，平台在线纠纷解决机制意味着更高效的权利救济途径。在数字化时代，消费者期待快速便捷的纠纷

解决流程，通过简单几步操作即可清晰描述问题，并迅速获得平台反馈的解决方案。若商家能主动识别

问题、自动处理并及时告知结果，将进一步提升消费者满意度。 
总之，为保障交易的顺利开展和平台自身的发展需要，各大跨境电子商务平台相继拟定并实施了专

门的争议处理规范，逐步构建起一套适应互联网环境下纠纷解决需求的、高效便捷、智能公正的线上纠

纷处理机制。 

2.2. 跨境电子商务平台在线纠纷解决机制样态及管辖权条款规则 

在线纠纷解决机制的主要方式是在线协商、在线调解和在线仲裁。在线协商是不借助中立第三方，

而是依托电子通信及信息与通信技术，以非面对面形式开展信息交流与谈判，并最终形成和解协议的一

种争议解决机制。在线调解是指在中立第三人的协助下，当事人通过电子通信以及其他信息和通信技术

完成沟通谈判，最终达成争议调解协议的一种争议解决机制。在线仲裁是指当事人根据争议前或争议后

达成的仲裁协议，通过电子通信以及其他信息和通信技术将争议提交到协议约定的仲裁机构，仲裁机构、

仲裁员和当事人三方按照仲裁机构的规则在线上进行仲裁，最终形成仲裁裁决的一种争议解决机制。跨

境电子商务平台在线纠纷解决机制的产生意在能够在平台内部解决纠纷，因此，其在线纠纷解决机制主

要为在线协商和在线调解。而跨境电子商务平台在线纠纷解决机制的管辖权，可以分为两个层次，即平

https://doi.org/10.12677/ecl.2025.14103155
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台对平台用户的纠纷“处理权”，以及平台用户和平台产生争议的管辖权。 
对平台用户来说，用户双方所产生的争议，平台是否能够拥有管辖权来自于当事人的同意，而这份

同意往往存在于用户服务协议中。用户在使用淘宝平台时，用户登录界面出现“同意协议并登录”字样，

需打钩才能使用平台，约定使用者同意由平台介入处理相关争议。以《淘宝平台争议处理规则》为例，

第二条规定：“买家向卖家发起维权或任一方向淘宝投诉的，淘宝将根据本规则进行处理，淘宝平台其

他规则有特别规定的，优先根据特别规定处理。当卖家店铺因自身系统、管理、人力、仓储等原因出现

大量异常维权或舆情事件，且卖家不具备及时处理能力的，为保障买卖双方交易安全，淘宝可主动介入

处理。部分买卖双方的争议，买家有权选择或淘宝视争议内容交由大众评审进行判断，淘宝将根据大众

评审的判断结果对该等争议作出处理”2。在线协商和在线调解的界限在于是否有第三方介入，《淘宝平

台争议处理规则》明确了淘宝可以在特定条件下介入，甚至除平台自身，还可由“大众评审”进行判断。 
对于平台和平台用户产生的纠纷，在线纠纷解决机制的管辖权来源同样也源于当事人的同意。由于

涉及到平台本身，平台内部能够提供的在线纠纷解决方式也只能为在线协商。以《淘宝平台服务协议》

为例，在管辖中提到“您因使用淘宝平台服务所产生及与淘宝平台服务有关的争议，由淘宝与您协商解

决。协商不成时，任何一方均可向被告所在地有管辖权的人民法院提起诉讼”3。 
综上所述，跨境电子商务平台建立起在线纠纷解决机制主要是通过交易前在线签订的电子合同，以

及用户与电子商务平台签订的服务协议来实现的。当消费者注册成为电子商务平台用户时，往往需要阅

读并同意《用户服务协议》，而管辖权条款通常就包含在这类协议中。此种管辖权条款是否有效并生效，

将影响到平台是否有权利来介入双方的矛盾并且在线解决纠纷，以及后续若寻求其他救济途径。 

3. 跨境电子商务平台在线纠纷解决机制管辖权问题 

3.1. 跨境电子商务平台在线纠纷解决机制管辖权合法性问题 

在线纠纷解决机制合法性的问题，旨在厘清其是否能够以及能在何种程度上获得现行法律的承认与

接纳，从而明确其法律地位。跨境电子商务平台在线纠纷解决的性质如何无法明确界定，其管辖权的合

法性更无从谈起。尤其是跨境电子商务平台在线解决涉外纠纷时，目前学界对平台提供的服务的性质尚

未形成统一的界定。有些学者认为电子商务平台在线纠纷解决机制的性质可以概括为调解机制，另有一

些学者认定其为投诉机制。认为平台 ODR 定性为调解机制的学者，将电商平台界定为网络交易纠纷的

“准裁判者”[4]。也有学者表示，平台客服或者大众评审将作为居中的第三方对买卖双方的争议作出最

终裁断是一种单方决定，不同于调解机制[5]。因此，电子商务平台在线纠纷解决机制的性质不明确。 
除了性质界定的困难，对电子商务平台在线纠纷解决机制的适用范围也较为模糊。不同于业务范围

仅在一国之内的电子商务平台，跨境电子商务平台具有涉外性。跨界电子商务平台能否受理任何具有涉

外性质的案件是不明确的，其具体管辖的边界也十分模糊。在线纠纷解决机制的管辖权源于当事人的合

意，但是此种意思自治应当受限制。国际商事仲裁的受理范围受国内法规范，并且不得违反一国的公共

政策。从维护公共政策的角度出发，跨境电子商务中涉及的刑事犯罪案件，如欺诈消费者、以次充好等

行为，应被排除在可仲裁范围之外。这类行为不仅侵犯公民的私有财产、人身权与民主权利，还可能扰

乱社会秩序和经济秩序，因而对该类案件的管辖可能对一国的公共政策产生重大影响。此外，许多国家

的国内法对可仲裁事项设有限制，例如通常不允许对知识产权有效性争议及破产事项进行仲裁。其法理

基础在于，此类纠纷属于当事人私权行使过程中产生的争议。依据私权自治原则，当事人如何行使其私

 
2参见淘宝网：《淘宝平台争议处理规则》， 
https://zhongyiyuan.alitrip.com/?type=detail&ruleId=99&cId=1154#/rule/detail?ruleId=99&cId=1154。 
3参见淘宝网：《淘宝平台服务协议》， 
https://terms.alicdn.com/legal-agreement/terms/TD/TD201609301342_19559.html。 
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权利应基于双方协商一致的结果。然而，实践中有关电子商务平台的法律仅鼓励建立争议在线解决机制，

至于如何建立在线纠纷解决机制，争议的具体范围，还没有具体的法律规定。 
跨境电子商务平台在线纠纷解决机制因其发展尚未成熟，性质界定困难且适用范围模糊，还带来了

其与法院管辖的冲突。法律对纠纷解决机制的承认仅赋予其形式上的法律地位。由于该机制本身缺乏统

一的规范标准，其裁决结果的公平性、可预见性及约束力均难以得到有效保障。若因适用该机制而排除

法院的管辖权，将在很大程度上阻碍跨境电商纠纷当事人实现有效的维权与救济。从本质上看，这一问

题折射出网络空间中私人救济程序与公共规制体系之间存在衔接障碍。目前，平台 ODR 机制仍处于发展

初期，尚未得到各国的普遍认可，也缺乏统一的国际规则与惯例。作为一种发展中的国际性私人救济机

制，现阶段即赋予其排除法院管辖的效力，还不具备相应条件。 

3.2. 跨境电子商务平台在线纠纷解决机制管辖权条款有效性问题 

除合法性外，跨境电子商务平台管辖条款有效性问题也需进一步思考。跨境电子商务平台纠纷解决

机制的性质不明，即使如此，双方当事人参与跨境电子商务平台在线纠纷解决机制的先决条件，即管辖

权条款有效性的问题也值得深思。由上文可知，跨境电子商务平台在线纠纷解决机制的管辖权来源主要

是格式合同。根据各国法律要求，提供格式合同的一方负有提示和说明义务。然而，在跨境电子商务实

践中，平台往往未能对格式化的管辖权条款履行充分的提示和说明责任。此类平台通常以多个超链接形

式呈现合同内容，将具有强制性的管辖条款混杂在冗长文本中。即便部分网站提供了检索工具以便消费

者查找相关条款，该做法实质上将本应由平台承担的明确提示义务，转嫁为消费者更重的检索负担，变

相加重了消费者的义务。点击合同、浏览合同等网络缔约形式中，不公平格式条款的广泛使用也破坏了

当事人之间平等互利协议的基本初衷，不仅导致当事人订立合同的目的落空，更使其异化为网络服务商

牟取超额利益的工具[6]。也有学者提出现有司法实践在适用和理解跨境电商浏览合同仲裁条款时，对于

当事人合意、提示说明义务等规则的处理，已偏离实质正义标准[7]。 
跨境电子商务平台以非常隐蔽的方式掩藏其管辖权条款令人怀疑其邀约的有效性，相应的，这也缺

乏了当事人的有效承诺。线上平台的各项功能依赖于一系列相互关联的契约关系，平台与每位用户之间

均订立了约定使用条款的合同。基于合同法律关系，以及诚实信用、公平交易等一般法律原则，当事人

依据合同自由原则所协商确定的合同条款，构成跨境电子商务参与方之间权利义务的主要来源。实际上，

跨境电子商务平台的使用者很少会认真阅读此类条款。即使阅读此类条款，也会因法律知识的缺乏而很

难理解该条款真实含义，更不用考虑其中的协议管辖及仲裁条款。用户通过点击交互式应用程序对平台

单方制定的规则表示同意，且无权对相关协议内容进行任何修改。这本质上是强制规则下的非真正合意，

而非双方当事人基于平等协商的意思自治。 

4. 我国跨境电子商务平台在线纠纷解决机制管辖权问题改善路径 

由于跨境电子商务平台所涉及的范围较广，本文从我国跨境电子商务平台在线纠纷解决机制入手，

完善我国跨境电子商务平台纠纷解决机制管辖权问题。值得庆幸的是，我国《电子商务法》鼓励电商平

台建立在线纠纷解决机制，这也为我国在线纠纷解决机制提供了法律依据 4。但这并不意味着其具有完善

的在线纠纷解决标准，其管辖权问题也不因该规则的存在而就此解决，因此，对我国跨境电子商务平台

在线纠纷解决机制还应提出更高的要求。 

 
4《电子商务法》第六十三条规定“电子商务平台经营者可以建立争议在线解决机制，制定并公示争议解决规则，根据自愿原则，

公平、公正地解决当事人的争议。”。 
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4.1. 统一跨境电子商务平台提示义务标准 

跨境电子商务平台应尽到提示义务，授权平台解决纠纷的管辖条款应以标红方式向用户作出显著提

示。当法律对纠纷解决机制的合法性作出明确规定时，平台虽有权受理用户间及用户与平台之间的纠纷，

但仍应依法履行告知义务，对用户协议中涉及平台授权的条款进行突出显示，并提供专门入口用于解答

用户疑问，从而增强用户对平台在线纠纷解决机制的信任度。对于协议管辖条款，应同时采用更醒目的

字体并且采取用户选择框机制完成同意操作。具体而言，消费者须点击条款旁的选择框以表示同意，并

在格式条款页面设置“我不同意”选项，以确保该类条款能够切实反映消费者的真实意思表示。同时，

使用平台的当事人也需提高注意义务，达成合力促进跨境电子商务平台纠纷解决管辖权的产生。 

4.2. 完善跨境电子商务平台实质审查标准 

在实践中，通过发布典型案例，进一步明确哪些属于排除或限制消费者权利的管辖仲裁条款，并阐

释其认定中的关键考量因素。依据《最高人民法院关于审理网络消费纠纷案件适用法律若干问题的规定

(一)》5，通过确立管辖权条款形式审查与实质审查的标准，构建一个包含程序性与实体性要素的审查清

单，供司法裁判参考。从而明确此类条款的法律效力，可有效解决司法实践中“同案不同判”的问题，进

一步对接国际协定要求，从而为在线消费者的合法权益提供更全面的保障。 

4.3. 提升跨境电子商务平台透明度的要求 

双方意思表示对于跨境电子商务平台在线纠纷解决管辖权的认可，使其管辖权条款有效并生效，需

要提升跨境电子商务平台透明度的要求需要规定披露制度，使它能保护消费者并防止公司利用其私密性

逃避义务或隐藏其违法行为[8]。平台经营者须在显著位置持续公示在线纠纷解决的基本流程与使用方式，

并开通疑问提交渠道及时回应消费者咨询，协助用户理解具体的操作步骤与适用条件。可以设计“管辖

权条款标准化摘要”模板，要求平台在用户注册关键节点以弹窗形式展示。并且，电子商务平台应保持

其中立性，避免因为平台经营者的私利而产生偏颇。必要时，政府应当在在线纠纷解决机制问题上起主

导作用[9]。 

5. 结语 

目前，我国尚未对跨境电子商务平台在线纠纷解决机制作出详细法律规定，该机制本身的管辖权也

存在合法性与合理性质疑，其法律性质、管辖范围、与诉讼之间的关系均未明晰。从管辖规则设计以及

纠纷的终局解决视角看，应统一提示义务标准、完善实质审查标准、提升跨境电子商务平台透明度的要

求。只有多方努力推动跨境电子商务平台在线纠纷解决的管辖问题的解决，才能为跨境在线购物消费者

构建更为畅通、高效的纠纷解决路径。 
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