
 Việc Khách hàng không tuân thủ bất kỳ quy định, chính sách nào của SPX Express
 Lỗi cẩu thả, bất cẩn, cố ý làm sai, hoặc lừa dối của Khách hàng (bao gồm, nhưng không hạn chế 

ở trường hợp Khách hàng cung cấp, kê khai thông tin về Bưu gửi không đúng hoặc thiếu sót; 
đóng gói Bưu gửi không đầy đủ, không phù hợp, không tuân thủ quy định về đóng gói của SPX 
Express hay quy định của pháp luật; Thông tin Người Nhận không đúng hoặc thiếu sót; Khách 
hàng không có chứng từ chứng minh việc sử dụng dịch vụ của SPX Express)

 Đăc̣ tính tự nhiên hoăc̣ khuyết tật vốn có của Bưu gửi hoăc̣ hàng hóa, thư nằm trong Bưu gửi
 Khách hàng từ chối nhận lại Bưu gửi hoặc SPX Express không liên hệ được với Khách hàng sau 

khi SPX Express đã thực hiện giao trả lại Bưu gửi ít nhất 03 (ba) lần. Trong trường hợp này, Khách 
hàng thừa nhận và đồng ý rằng Khách hàng đã từ bỏ mọi quyền và quyền yêu cầu đối với bưu gửi 
và hàng hóa nằm trong bưu gửi; và SPX Express sẽ được miễn trừ khỏi mọi yêu cầu, trách nhiệm, 
khiếu kiện liên quan đến Bưu gửi

 Các trường hợp bất khả kháng theo quy định của Pháp Luật Việt Nam.


Trường hợp có sự mâu thuẫn giữa chính sách này với các nội dung, thỏa thuận khác của SPX 
Express, nội dung tại chính sách này sẽ được ưu tiên áp dụng.

4. Quy định chung


Ngày có hiệu lực của chính sách: 25/12/2023

Cách thức xác nhận tỷ lệ % bồi thường thiệt hại
 Các tỷ lệ bồi thường như trên là mức tối đa, không phải mức mặc định
 Tùy thuộc vào mức độ bể vỡ cửa từng trường hợp, tỷ lệ bồi thường có thể nhỏ hơn và chỉ dừng 

mức lớn nhất như trong bảng điều kiện trê
 Giá trị hàng hóa được xác định theo Mục 2.1 nêu trên.


c. Cách thức xác nhận tỷ lệ hư hại:

• Khi ở mức 30% khi đủ điều kiện

 Hàng hóa còn đủ các hàng hóa thành phần với số lượng hợp lý (<30% số lượng chi tiết cấu 
thành) để tiếp tục được sử dụng bình thường

 Không cần tốn thêm chi phí sửa chữa hay thay thế 

• Khi ở trên mức 30% khi đủ điều kiện:

 Số lượng hàng hóa hư hại vượt quá 30% tổng số lượng các chi tiết cấu thành nên đơn hàng
 Người gửi phải tốn chi phí sữa chữa hoặc thay thế mới sử dụng tiếp được hay tiến hành bán 

thanh lý được

2.5. Thời hạn thực hiện nghĩa vụ bồi thường thiệt hạ

 Thời hạn bồi thường thiệt hại không quá 30 ngày kể từ ngày các bên xác định trách nhiệm bồi 
thường thiệt hại và Người gửi đã cung cấp hóa đơn gốc chứng minh giá trị của hàng hóa, th

 Quá thời hạn bồi thường thiệt hại quy định tại điểm (1) của Mục này thì SPX Express sẽ trả 
tiền lãi chậm thanh toán 6%/năm tương ứng với thời gian chậm trả.


2.6. Thu hồi tiền bồi thường thiệt hạ
 Trường hợp tìm lại được một phần hoặc toàn bộ bưu gửi bị coi là đã mất và đã được bồi 

thường thiệt hại theo quy định, SPX Express sẽ thông báo cho người đã nhận tiền bồi thường 
thiệt hại

 Người đã nhận tiền bồi thường thiệt hại có quyền nhận lại hoặc từ chối nhận lại một phần 
hoặc toàn bộ bưu gửi tìm được.

 Trường hợp người đã nhận tiền bồi thường thiệt hại nhận lại một phần hoặc toàn bộ bưu gửi 
tìm được thì phải hoàn trả số tiền bồi thường tương ứng cho SPX Expres

 Trường hợp người đã nhận tiền bồi thường thiệt hại từ chối nhận lại thì một phần hoặc toàn 
bộ bưu gửi tìm được thuộc quyền sở hữu của SPX Express.


Lưu ý: Trường hợp hàng hóa hư hỏng, giá trị bồi thường được xác định dựa trên mức độ hư hỏng của 
hàng hóa. SPX Express không chịu trách nhiệm bồi thường với phần giá trị khai sai khi xảy ra mất 
mát, hư hỏng nếu Khách hàng không khai đúng giá trị hàng hóa.

Loại thiệt hại Tối đa bồi thường
Rách, vỡ, ướt thùng hàng dẫn đến hư hỏng 

hàng hoá của nhà sản xuất
5% giá trị hàng hóa

10% giá trị hàng hóa

20% giá trị hàng hóa

20% giá trị hàng hóa

100% giá trị hàng hóa

Rách tem niêm phong của nhà sản xuất

Kích hoạt bảo hành điện tử hoặc 
kích hoạt nguồn

Mất phụ kiện

Hàng hóa bị vỡ, hư hại trên 30% giá trị 
hàng hóa

3. Quy định miễn trừ trách nhiệm đền bù, bồi thường

SPX Express không chịu trách nhiệm phát sinh từ lỗi (bao gồm những bất cẩn (dù chủ động hay bị 
động), trách nhiệm đối với sản phẩm/bưu gửi, trách nhiệm pháp lý hoặc trách nhiệm khác), hoặc 
nguyên nhân khác liên quan đến luật pháp đối với

 Việc Khách hàng không tuân thủ bất kỳ quy định pháp luật nào về hàng hóa, thư cấm hoăc̣ hạn 
chế lưu thông, vận chuyển (bao gồm, nhưng không giới hạn ở trường hợp Bưu gửi không có hóa 
đơn, chứng từ hợp lệ, và/hoặc hàng hóa, thư bị kiểm tra, tịch thu/tiêu hủy theo quyết điṇh của cơ 
quan có thẩm quyền);

 Bị cơ quan Nhà nước có thẩm quyền tịch thu hoặc tiêu hủy do hàng hóa, thư không được ghi chú 
rõ ràng/chính xác nội dung bên trong hoặc hàng hóa, thư vi phạm các quy định pháp luật do lỗi 
của Người gửi

 Hàng hóa, thư bị hư hại, mất mát do lỗi của Người gửi
 Các trường hợp khác theo quy định của pháp luật.


h/  Trách nhiệm bồi thường thiệt hại đối với Khách hàng: Trong trường hợp SPX Express phát hiện 
hàng hóa, thư gửi thuộc danh mục hàng cấm vận chuyển, SPX Express có toàn quyền xử lý đối với 
số hàng hóa, thư đó theo chính sách nội bộ và phù hợp với quy định của pháp luật Việt Nam. Đồng 
thời, SPX được miễn trừ toàn bộ trách nhiệm bồi thường. Ngoài ra, Khách hàng phải chịu trách 
nhiệm đền bù toàn bộ các thiệt hại phát sinh do hành vi của mình gây ra, bao gồm nhưng không giới 
hạn ở các chi phí: tổn thất về người và tài sản do hàng hóa gây ra, chi phí vận chuyển, chi phí lưu kho, 
chi phí xử phạt vi phạm hành chính,…

2. Mức bồi thường thiệt hại

2.1. Bồi thường do không đảm bảo thời gian toàn trình đã công bố

Trường hợp vi phạm hợp đồng đã giao kết do không đảm bảo thời gian toàn trình đã công bố và người 
sử dụng dịch vụ bưu chính có chứng từ chứng minh việc không đảm bảo thời gian toàn trình đó, SPX 
Express có trách nhiệm hoàn trả lại cước của dịch vụ đã sử dụng cho người sử dụng dịch vụ bưu 
chính.

2.2. Xác định giá trị hàng hóa để làm căn cứ bồi thường

Giá trị hàng hoá được bồi thường căn cứ vào

 Giá trị khai giá trong trường hợp sử dụng dịch vụ bảo hiểm hàng hóa; và
 Giá trị bưu gửi ghi trên hóa đơn có giá trị pháp lý, ghi rõ nội dung hàng hóa trên hóa đơn;


2.3. Mức bồi thường thiệt hại đối với thư, tài liệu, ấn phẩm
 Trong trường hợp mất, hư hỏng hoặc tráo đổi toàn bộ do lỗi của SPX Express: Mức bồi thường 

là 04 lần cước phí dịch vụ (đã bao gồm hoàn trả lại cước dịch vụ đã sử dụng) của dịch vụ đã sử 
dụn

 Trong trường hợp phát chậm Bưu gửi so với thời gian toàn trình đã công bố: Hoàn trả lại cước 
của dịch vụ đã sử dụng


2.4. Mức bồi thường thiệt hại đối với hàng hóa, gói, kiện

a. Trong trường hợp mất, hư hỏng hoặc tráo đổi toàn bộ do lỗi của SPX Express

 Trường hợp khách hàng có sử dụng dịch vụ bảo hiểm hàng hóa: Mức bồi thường là 100% giá trị 
hàng hóa, nhưng không quá 20.000.000 VNĐ và không thấp hơn 04 lần cước phí dịch vụ (đã bao 
gồm hoàn trả lại cước dịch vụ đã sử dụng) của dịch vụ đã sử dụng. Giá trị hàng hóa được quy định 
tại Mục 2.1 nêu trên

 Trong trường hợp khách hàng không sử dụng dịch vụ bảo hiểm hàng hóa: Mức bồi thường là 04 lần 
cước phí dịch vụ (đã bao gồm hoàn trả lại cước dịch vụ đã sử dụng) của dịch vụ đã sử dụng.


b. Trường hợp hàng hóa bị hư hỏng, thất lạc hoặc tráo đổi một phần: Mức bồi thường tối đa được xác 
định dựa vào bảng sau:

Giá trị bồi thường được xác định như sau

 Hàng hóa có sử dụng dịch vụ bảo hiểm hàng hóa: bồi thường 100% giá trị hàng hóa và SPX 
Express giữ lại hàng hóa đã bị vỡ, hư hỏng

 Hàng không sử dụng dịch vụ bảo hiểm hàng hóa: bồi thường 04 lần cước phí dịch vụ (đã bao gồm 
hoàn trả lại cước dịch vụ đã sử dụng) của dịch vụ đã sử dụng.

7. Thời hạn giải quyết khiếu nại


8. Quy trình giải quyết khiếu nại


Thời hạn giải quyết khiếu nại đối với dịch vụ bưu chính: Không quá 02 (hai) tháng, kể từ ngày nhận 
được khiếu nại đối với dịch vụ bưu chính trong nước.



Việc khiếu nại và giải quyết khiếu nại của SPX Express sẽ được thực hiện theo quy trình sau đây:

Bước 1: Tiếp nhận khiếu nại

Khách hàng tiến hành gửi khiếu nại tới SPX Express và đính kèm các tài liệu, hình ảnh (nếu có) để 
phục vụ cho việc giải quyết khiếu nại.

Bước 2: Giải quyết khiếu nại

SPX Express sẽ thu thập thông tin liên quan để phục vụ việc ra kết luận liên quan tới khiếu nại của 
khách hàng. Thời gian xử lý không chậm hơn 01 tháng kể từ ngày tiếp nhận khiếu nại. Riêng đối với 
trường hợp khiếu nại về chất lượng hàng hóa sẽ được xử lý như sau

 Trong vòng 03 ngày làm việc kể từ ngày nhận được khiếu nại, SPX Express có trách nhiệm yêu cầu 
Bên gửi hàng, thư cung cấp thông tin trong việc xử lý phiên khiếu nại liên quan đến chất lượng hàng 
hóa, thư được gửi đi (bao gồm nhưng không giới hạn hàng hóa/thư bị đánh tráo, hàng hóa/thư bị 
suy suyển, hư hỏng). Bên gửi hàng, thư phải có trách nhiệm cung cấp thông tin trong vòng 03 ngày 
làm việc kể từ thời điểm nhận được yêu cầu của SPX Express. Trong trường hợp Bên gửi hàng, thư 
không thể cung cấp thông tin trong thời hạn quy định thì Bên gửi hàng, thư phải có thông báo bằng 
văn bản xin gia hạn thời hạn phản hồi và ấn định thời hạn cuối mà Bên gửi hàng, thư có thể cung 
cấp thông tin. Tuy nhiên, thời hạn này không được kéo dài quá 10 ngày kể từ ngày nhận được yêu 
cầu của SPX Express

 Căn cứ vào thông tin do Bên gửi hàng/thư cung cấp hoặc trên cơ sở tự mình đánh giá các tình tiết 
của vụ việc, SPX Express sẽ xác minh để xác định chính xác trách nhiệm thuộc về bên nào. Việc 
xác minh này không được kéo dài quá 20 ngày làm việc kể từ thời điểm nhận được khiếu nại

 Trong vòng không quá 03 ngày tiếp theo kể từ ngày hết hạn xác minh vụ việc, SPX Express phải ra 
quyết định giải quyết vụ việc.


Bước 3: Thông báo kết quả giải quyết khiếu nạ
 SPX Express có trách nhiệm gửi thông báo giải quyết khiếu nại qua thư điện tử cho Người khiếu nại 

và các bên có liên quan trong quá trình giải quyết khiếu nại
 Trong trường hợp Người khiếu nại đồng ý với kết quả giải quyết khiếu nại, việc khiếu nại được coi là 

chấm dứt. Trong trường hợp ngược lại, Người khiếu nại, người có quyền và nghĩa vụ liên quan có 
quyền khởi kiện ra tòa án có thẩm quyền để giải quyết tranh chấp theo quy định của pháp luật.


2. QUY ĐỊNH VỀ TRÁCH NHIỆM ĐỀN BÙ, BỒI THƯỜNG

1. Nguyên tắc bồi thường thiệt hại

a/    Việc bồi thường thiệt hại trong trường hợp bưu gửi bị mất, hư hỏng hoặc bị tráo đổi toàn bộ bưu 
gửi được xác định theo mức giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại toàn bộ đối với dịch vụ đó.

b/    Việc bồi thường thiệt hại trong trường hợp bưu gửi bị mất, hư hỏng hoặc tráo đổi một phần 
được xác định trên cơ sở thiệt hại thực tế, nhưng không cao hơn mức giới hạn trách nhiệm bồi 
thường thiệt hại toàn bộ đối với dịch vụ đó, trừ trường hợp các bên có thoả thuận khác.

c/   Tiền bồi thường thiệt hại là đồng Việt Nam, việc chi trả được thực hiện một lần, trừ trường hợp 
các bên có thoả thuận khác.

d/   Không quy đổi tiền bồi thường thiệt hại thành các giá trị khác.

e/   Không bồi thường thiệt hại gián tiếp hoặc nguồn lợi không thu được do việc cung ứng dịch vụ 
bưu chính không bảo đảm chất lượng dịch vụ bưu chính mà doanh nghiệp đã công bố;

f/    Mức bồi thường thiệt hại do doanh nghiệp cung ứng dịch vụ bưu chính công bố và áp dụng, 
nhưng không được thấp hơn mức bồi thường do cơ quan nhà nước có thẩm quyền quy định.

g/   Không bồi thường thiệt hại đối với các trường hợp sau đây

 Dịch vụ bưu chính không có chứng từ xác nhận việc chấp nhận Bưu gửi
 Người sử dụng dịch vụ không có chứng từ chứng minh việc đã sử dụng dịch vụ của SPX Express

1. QUY ĐỊNH XỬ LÝ KHIẾU NẠI1. QUY ĐỊNH XỬ LÝ KHIẾU NẠI1. QUY ĐỊNH XỬ LÝ KHIẾU NẠI

1. Quy trình giải quyết khiếu nại


2. Nguyên tắc giải quyết khiếu nạ

3. Hình thức khiếu nại

cskh@spx.vn

4. Điều kiện để khiếu nại được giải quyế

5. Thời hiệu khiếu nại


6. Tiếp nhận khiếu nạ

Khi tiếp nhận khiếu nại về chất lượng dịch vụ bưu chính liên quan đến bưu/kiện do SPX Express vận 
chuyển, SPX Express sẽ tiến hành xem xét, giải quyết theo quy trình này.



 Việc giải quyết khiếu nại phải được thực hiện trên nguyên tắc đúng thời hạn, thời hiệu đã được quy 
định, đúng pháp luật và bảo đảm quyền và lợi ích hợp pháp của Người sử dụng dịch vụ;

 SPX Express mong muốn giải quyết khiếu nại của Khách hàng thông qua hình thức thỏa thuận, 
thương lượng dựa trên tinh thần thiện chí của các bên.



Khách hàng có thể gửi khiếu nại thông qua thư điện tử ( ) hoặc kênh trò chuyện trực tuyến 
tại trang web https://spx.vn/ hoặc văn bản về các nội dung liên quan đến dịch vụ đã được cung cấp.



 Người khiếu nại phải là Khách hàng sử dụng dịch vụ bưu chính của SPX Express hoặc người được 
Khách hàng ủy quyền hợp pháp;

 Việc khiếu nại phải được thực hiện trong thời hiệu khiếu nại theo quy định
 Đối với yêu cầu khiếu nại về hàng hóa thì hàng hóa được khiếu nại cần đảm bảo được ghi chú rõ 

ràng, chính xác thông tin về hàng hóa bên trong gói hàng theo quy định, đồng thời không vi phạm 
quy định về hàng hóa cấm vận chuyển, hàng nguy hiểm dễ cháy nổ.



Thời hiệu khiếu nại đối với dịch vụ bưu chính
 06 (sáu) tháng, kể từ ngày kết thúc thời gian toàn trình của bưu gửi đối với khiếu nại về việc mất 

bưu gửi, chuyển phát bưu gửi chậm so với thời gian toàn trình đã công bố; trường hợp dịch vụ được 
SPX Express cung cấp không thể cam kết về thời gian toàn trình thì thời hiệu này được tính từ ngày 
sau ngày bưu gửi được chấp nhận

 01 (một) tháng, kể từ ngày bưu gửi được phát cho người nhận đối với khiếu nại về việc bưu gửi bị 
suy suyển, hư hỏng, về giá cước và các nội dung khác có liên quan trực tiếp đến bưu gửi.



 SPX Express sẽ tiếp nhận khiếu nại theo quy trình như ở trên
 Trường hợp không tiếp nhận khiếu nại, SPX Express sẽ thông báo qua thư điện tử cho Người khiếu 

nại và/hoặc điện thoại và nêu rõ lý do từ chối tiếp nhận khiếu nại. Thông tin chuyển tới khách hàng 
sẽ không quá năm (05) ngày làm việc kể từ ngày SPX Express nhận được khiếu nại..
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