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LỜI NÓI ĐẦU
1. Tính cấp thiết của đề tài

Sự phát triển nhanh chóng của ngành dịch vụ nói chung và dịch vụ bưu chính nói riêng trong những năm trở lại đây đã giúp cho người sử dụng ngày càng được thụ hưởng nhiều dịch vụ bưu chính có chất lượng cao hơn với chi phí cạnh tranh. Tuy nhiên, chính sự phát triển nhanh chóng này cũng là nguyên nhân phát sinh nhiều vấn đề liên quan đến chất lượng dịch vụ cũng như đặt ra nhiều vấn đề cần điều chỉnh và thay đổi chính sách để đáp ứng được thực tế phát triển.

Theo số liệu báo cáo thống kê năm 2007
, có tổng cộng 2246 khiếu nại. Trong số đó, nhiều khiếu nại có liên quan đến giải quyết bồi thường từ khách hàng đối với dịch vụ bưu chính và chuyển phát, đặc biệt là dịch vụ chuyển phát nhanh. Nhìn chung, cách thức giải quyết khiếu nại, dẫn đến sự không sự hài lòng từ phía khách hàng. Một trong những lý do chủ yếu cho tình trạng trên là do khách hàng không đồng tình với mức bồi thường của doanh nghiệp và cho rằng mức bồi thường là không thoả đáng. 

2. Tình hình nghiên cứu

Liên quan đến vấn đề và trách nhiệm bồi thường thiệt hại trong lĩnh vực bưu chính, thực tế có thể đã có một số nghiên cứu của doanh nghiệp bưu chính Việt Nam về nội dung này. Bản thân chính các doanh nghiệp bưu chính hiện nay, cụ thể là Tổng Công ty Bưu chính Viễn thông cũng đã có nghiên cứu trước khi công bố mức bồi thường cho khách hàng. Tuy nhiên, những nghiên cứu của doanh nghiệp cung cấp dịch vụ nhìn chung vẫn chưa được nghiên cứu dưới góc nhìn từ khách hàng, người sử dụng dịch vụ.  
3. Mục tiêu và phạm vi nghiên cứu

Đối với người sử dụng dịch vụ: nghiên cứu này hướng tới việc đề xuất mức giới hạn bồi thường hợp lý đảm, bảo quyền lợi tối thiểu của người sử dụng, nhằm tạo sự tin tưởng của người sử dụng dịch vụ trong lĩnh vực bưu chính;

Đối với doanh nghiệp cung cấp: nghiên cứu này hướng tới việc đưa ra một mức giới hạn trong phạm vi phù hợp với khả năng thực hiện của doanh nghiệp. Đồng thời mức giới hạn bồi thường này sẽ là động lực để doanh nghiệp phải nâng cao hơn nữa chất lượng dịch vụ
Đối với cơ quan quản lý nhà nước: nghiên cứu này hướng tới việc đưa ra một ngưỡng giới hạn bồi thường cụ thể, thông qua đó cơ quan quản lý nhà nước chuyên ngành có thể thuận lợi trong việc kiểm tra giám sát cũng như phục vụ cho việc thẩm định cấp phép cho doanh nghiệp tham gia thị trường.
4. Phạm vi nghiên cứu của Luận văn
Phạm vi nghiên cứu của Luận văn này chỉ giới hạn đối với các dịch vụ thu gom vận chuyển và phát bưu phẩm bưu kiện và dịch vụ chuyển phát nhanh, không bao gồm các dịch vụ tài chính bưu chính (tiết kiệm bưu điện, bào hiểm bưu điện) hay các dịch vụ bưu chính lai ghép (datapost). 

5. Phương pháp nghiên cứu

Thứ nhất: phương pháp lồng ghép lý thuyết các môn học để phân tích, đánh giá mô hình đang được áp dụng để đưa ra hình thức áp dụng phù hợp với đối tượng nghiên cứu. Phương pháp này giúp cho việc tiếp thu, chọn lọc cũng như kế thừa các quy định trước đây phù hợp với yêu cầu nghiên cứu
Thứ hai: phương pháp phân tích lựa chọn lý thuyết đã tiếp thu được trong quá trình học để xây dựng cơ sở lý luận. Phương pháp này giúp cho Luật văn đạt được giá trị học thuật bên cạnh giá trị ứng dụng thực tiễn.
Thứ ba: phương pháp so sánh điều tra thu thập, xử lý, phân tích thực tiễn và lựa chọn mô hình thực tế đang được áp dụng để phân tích so sánh. Phương pháp này có vai trò hết sức quan trọng bởi nội dung nghiên cứu tiếp cận với các kinh nghiệm quốc tế và của các lĩnh vực khác.
6.  Kết cấu của Luận văn
Luận văn được kết cấu làm 03 (ba) chương. Bên cạnh những chương mang tính truyền thống như lý luận chung, phân tích thực trạng và đề xuất, do đặc thù của Luận văn tiếp cận vấn đề mới nên đòi hỏi cần có sự nghiên cứu và tìm hiểu kinh nghiệm quốc tế cũng như kinh nghiệm từ các lĩnh vực tương tự khác. Cụ thể Luật văn bao gồm các chương sau:
Chương I: Những vấn đề chung về trách nhiệm bồi thường thiệt hại trong lĩnh vực bưu chính

Chương II: Thực trạng về trách nhiệm bồi thường trong dịch vụ bưu chính

Chương III: Phân tích các phương thức và đề xuất về giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại đối với dịch vụ bưu chính

CHƯƠNG I

NHỮNG VẤN ĐỀ CHUNG VỀ TRÁCH NHIỆM BỒI THƯỜNG THIỆT HẠI TRONG LĨNH VỰC BƯU CHÍNH
1. Những vấn đề lý luận chung về trách nhiệm bồi thường thiệt hại trong lĩnh vực bưu chính
1.1
Những vấn đề lý luận chung về trách nhiệm bồi thường thiệt hại
Mặc dù Bồi thường thiệt hại trong các lĩnh vực khác nhau là không giống nhau nhưng về lý luận cơ sở phát sinh trách nhiệm bồi thường thiệt hại về cơ bản đều có 04 yếu tố sau:

Thứ nhất: Có hành vi thực hiện không đúng nghĩa vụ dân sự theo quy định pháp luật hoặc theo thoả thuận. 
Thứ hai: Có thiệt hại xảy ra. Thiệt hại này có thể là thiệt hại hữu hình hoặc vô hình. Thiệt hại hữu hình là thiệt hại có thể tính toán và định lượng được. 
Thứ ba: Có lỗi của người không thực hiện hoặc thực hiện không đúng nghĩa vụ dân sự. Lỗi này có thể là lỗi vô ý hoặc lỗi cố ý.
Thứ tư: Có mối quan hệ nhân quả giữa yếu tố lỗi và thiệt hại. Nói một cách khác, chính lỗi của bên vi phạm là nguyên nhân trực tiếp dẫn đến những thiệt hại của bên bị vi phạm.
1.2.
Một số vấn đề lý luận về giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại

Về mặt lý luận, giới hạn dưới (sàn) thường được đặt ra trong trường hợp xác định một mức bồi thường tối thiểu mà nhà cung cấp phải trả trong trường hợp có xảy ra sự kiện mà nhà cung cấp có nghĩa vụ phải bồi thường. Mức giới hạn này đặt ra nhằm để bảo vệ người bị vi phạm, giúp cho người bị vi phạm trong bất cứ trường hợp nào cũng được hưởng một mức bồi thường tối thiếu nhất định. Trong khi đó giới hạn trên (trần) được đặt ra trong trường hợp quy định mức tối đa mà bên vi phạm phải gánh chịu thay vì phải chịu những mức bồi thường không xác định giá trị. Chính vì vậy, mức bồi thường này chủ yếu là nhằm để bảo vệ người vi phạm nghĩa vụ trong trường hợp người bị vi phạm yêu cầu mức bồi thường quá cao, không phù hợp với thực tế.
1.3.
Những đặc thù của dịch vụ bưu chính liên quan đến trách nhiệm bồi thường
Do đặc tính của ngành dịch vụ bưu chính là bên cung cấp thường đưa ra hợp đồng mẫu và có tính áp đặt trước nên nhà nước cần thiết có sự can thiệp đối với một số vấn đề trong đó có việc quy định về trách nhiệm bồi thường thiệt hại giữa các bên. Ngoài ra, vật gửi là đối tượng của dịch vụ bưu chính cũng vô cùng đa dạng. Có những vật gửi là những tài sản có thể định lượng được. Tuy nhiên, có nhiều loại tài sản là các giấy tờ vốn rất có giá trị nhưng lại rất khó trong việc định giá, ví dụ như: hộ chiếu, giấy chứng nhận quyền sử dụng đất … Chính vì vậy, trách nhiệm bảo quản và cung cấp dịch vụ đúng tiêu chuẩn là vô cùng quan trọng. Bên cạnh ý thức của nhà cung cấp dịch vụ, việc ban hành các chính sách trong đó có quy định về mức giới hạn trách nhiệm bồi thường là thực sự cần thiết để cải thiện hơn nữa chất lượng dịch vụ.
2. Kinh nghiệm của Liên minh bưu chính thế giới và của một số quốc gia về giới hạn trách nhiệm bồi thường trong lĩnh vực bưu chính
2.1.
Kinh nghiêm của Liên minh bưu chính thế giới về giới hạn trách nhiệm bồi thường trong dịch vụ bưu chính quốc tế

Công ước Bưu chính thế giới:
Một là : Bưu chính các nước xây dựng và công bố tiêu chuẩn và chỉ tiêu phát đối với bưu phẩm và bưu kiện từ quốc tế đến.

Ba là : Bưu chính nước gốc cũng phải xây dựng và công bố tiêu chuẩn toàn trình đối với bưu phẩm ưu tiên và bưu phẩm máy bay cũng như đối với bưu kiện và bưu kiện thuỷ bộ. 

Bốn là : Bưu chính các nước phải đánh giá việc áp dụng các tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ này.

Một số quy định cụ thể của Công ước Bưu chính thế giới đối với một số dịch vụ:

Bưu phẩm ghi số

Nếu bưu phẩm ghi số bị mất cắp một phần hoặc bị hư hại một phần, người gửi được bồi thường một khoản tiền, về nguyên tắc, bằng giá trị thực tế của phần bị mất cắp hoặc hư hại.

Bưu phẩm có chứng nhận phát

Nếu bưu phẩm có chứng nhận phát bị mất, bị mất cắp hoàn toàn hoặc bị hư hại hoàn toàn, người gửi sẽ chỉ được hoàn lại các khoản cước đã trả.

Bưu kiện thường

Nếu bưu kiện bị mất cắp một phần hoặc bị hư hại một phần, người gửi được bồi thường một khoản tiền, về nguyên tắc, bằng giá trị thực tế của phần bị mất cắp hoặc bị hư hại.

Bưu gửi khai giá

Nếu bưu gửi khai giá bị mất một phần hoặc bị hư hại một phần, người gửi sẽ được bồi thường một khoản tiền, về nguyên tắc, bằng giá trị thực tế của phần bị mất cắp hoặc bị hư hại. Tuy nhiên, trong mọi trường hợp, số tiền này không được vượt quá giá trị đã khai, tính bằng SDR.

Ghi số và túi M
, điều RL155 Thể lệ Bưu phẩm quy định như sau : Tiền bồi thường cho một bưu phẩm ghi số bị mất, hư hỏng toàn bộ là 30 SDR và cho một túi M bị mất, hư hỏng toàn bộ là 150 SDR. 
2.2.
Kinh nghiệm của một số quốc gia về giới hạn trách nhiệm bồi thường trong lĩnh vực bưu chính
2.2.1.
Quy định về bồi thường của Bưu chính Nga

- Hư hại hoặc không đáp ứng tiêu chuẩn: 3 lần mức cước đã thu

- Mất hoặc hư hỏng hoàn toàn: 5 lần cước đã thu
2.2.2.
Quy định về bồi thường của Bưu chính Singapore 

Bưu chính Singapore áp dung các bồi thường theo số tiền tuyệt đối là để phù hợp với việc hợp tác với các hàng chuyển phát nhanh quốc tế và các hãng hàng không hoạt động tại Singapore. Mức đồi thường được quy định như sau: Dịch vụ ghi số: 68SN$/kiện ~ 710.279,512 VNĐ (theo số tiền tuyệt đối).
2.2.3.
Quy định về bồi thường của Bưu chính New Zealand

Tương tư như Singapore, New Zealand thực hiện việc bồi thường theo số tiền tuyệt đối. Cụ thể như sau:

· Dịch vụ bưu phẩm bưu kiện trong nước và quốc tế NZ$250 ~ 2.757.863,316VNĐ (trừ thư có cước từ 80 cent trở xuống)

· Dịch vụ chuyển phát nhanh trong nước: 1.500NZ$/kiện ~ 16.547.179,9 VNĐ

· Dịch vụ chuyển phát nhanh quốc tế: 2.000NZ$/kiện ~ 22.062.906,5 VNĐ

2.2.4.
Quy định về bồi thường của Bưu chính Thái Lan
Khá giống với quy định của UPU, Bưu chính Thái Lan áp dụng quy định mức bồi thường theo giá trị tuyệt đối kết hợp với khối lượng. Các phương thức này áp dụng với các dịch vụ khác nhau là khác nhau, cụ thể được thể hiện trong bảng bên dưới đây:
	STT
	Dịch vụ
	Mức bồi thường

	
	
	Trong nước
	Quốc tế

	1
	EMS
	<800bt (362.000 VND)
	· Tài liệu <3000 Bt (1.360.000 VND)

· Hàng hoá: <7000 Bt (3.171.000 VND)



	2
	Chứng nhân gửi
	150 Bt / kiện = 68.000VND
	

	3
	Ghi số
	300 Bt/kiện = 136.000 VND
	1800 Bt/ kiện = 815.400 VND

	4
	Khai giá
	<5000Bt = 2.265.000VND
	51.279Bt = 23.000.000 VND


CHƯƠNG II
THỰC TRẠNG VỀ TRÁCH NHIỆM BỒI THƯỜNG TRONG DỊCH VỤ BƯU CHÍNH

1.
Thực trạng các quy định pháp luật về bồi thường 

Một số nguyên tắc là cơ sở quan trọng để xây dựng quy định chi tiết về mức giới hạn trách nhiệm bồi thường đó là:

· Dựa trên cơ sở thiệt hại thực tế, mức thiệt hại được tính theo giá thị trường đối với vật phẩm, hàng hóa cùng loại.
· Không vượt quá mức giới hạn trách nhiệm bồi thường của từng loại dịch vụ theo quy định trừ trường hợp các bên có thỏa thuận khác. 

· Việc bồi thường thiệt hại đối với bưu phẩm, bưu kiện quốc tế được thực hiện theo quy định của Điều ước quốc tế mà Việt Nam tham gia.

2.
Thực trạng về bồi thường của doanh nghiệp bưu chính
2.1.
Cách tính mức bồi thường chưa phù hợp
Bồi thường chưa tương ứng với khối lượng: Hiện nay bồi thường được tính theo các nấc khối lượng của vật gửi, tuy nhiên dải khối lượng ở các nấc này đang để rất rộng (ví dụ dịch vụ ấn phẩm chỉ chia mức bồi thường làm 3 khoảng: đến 1kg, từ 1 kg đến 2kg và trên 2kg đến 5kg). Điều này dẫn đến mức bồi thường giống nhau ở các khối lượng khác nhau. Cụ thể là đối với một số dịch vụ ấn phẩm ghi số liên tỉnh theo đường máy bay của VNPT : Khách hàng sử dụng dịch vụ ở khối lượng 2kg cũng chỉ nhận được bồi thường như ở nấc 5kg 
.
Bồi thường chưa tương xứng với chất lượng: dịch vụ có chất lượng khác nhau nhưng mức bồi thường giống nhau. Ví dụ dịch vụ ấn phẩm ghi số và dịch vụ ấn phẩm ghi số + phát tận tay của VNPT đều áp dụng mức bồi thường của dịch vụ ấn phẩm ghi số. 

Bồi thường chưa tỷ lệ với chi phí của khách hàng: cùng một dịch vụ nhưng mức bồi thường gửi theo đường thuỷ bộ và theo đường máy bay là như nhau
.
2.2.
 Mức bồi thường bất hợp lý 
Điều này được thể hiện cụ thể qua phân tích mức bồi thường của một số dịch vụ bưu chính đang áp dụng hiện nay qua các biểu đồ, cụ thể là
Quan sát biểu đồ III.1 (chi tiết xem trong bảng Phụ lục III) có thể thấy dịch vụ ấn phẩm ghi số liên tỉnh theo đường máy bay của VNPT, ở một số nấc khối lượng như từ 1 kg đến 2kg và từ 2 kg đến 5kg, thậm chí mức bồi thường thấp hơn mức cước. 
[image: image2.emf]Biểu đồ III.1. Dịch vụ ấn phẩm ghi số liên tỉnh máy bay
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Tương tự khi quan sát biểu đồ III.2 (chi tiết xem trong bảng Phụ lục III) có thể thấy dịch vụ thư ghi số liên tỉnh theo đường máy bay của VNPT, ở một số nấc khối lượng như từ 40 g đến 100 g và từ 320 g đến 2 kg mức bồi thường thậm chí thấp hơn mức cước. Như vậy, về lý thuyết thì ngay cả khi nhà cung cấp không thực hiện việc chuyển phát bưu gửi và tiến hành bồi thường cho khách hàng thì hậu quả mà nhà cung cấp phải gánh chịu là thấp hơn nhiều so với khoản phí dịch vụ mà nhà cung cấp thu được. Đây là hậu quả từ việc các quy định bồi thường không thực sự được chú trọng, trong khi giá cước dịch vụ đã nhiều lần thay đổi phù hợp với mặt bằng chung về giá thì mức bồi thường vẫn chưa được cập nhật tương ứng. Mặc dù việc đặt ra khả năng nhà cung cấp nhận dịch vụ rồi không cung cấp và chỉ phải bồi thường mức thấp chỉ là lý thuyết đặt ra nhưng rõ ràng cách quy định như vậy là rất không hợp lý, không tạo được sự ràng buộc trách nhiệm của doanh nghiệp.
[image: image1.emf]Biểu đồ  III.2. Dịch vụ thư ghi số liên tỉnh máy bay
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Nhận xét: 
Qua phân tích trên có thể thấy việc quy định mức bồi thường như hiện tại là chưa đủ để ràng buộc trách nhiệm của doanh nghiệp và ảnh hưởng tới lợi ích của người sử dụng. Hơn nữa, quy định này chưa thể hiện được sự gắn kết giữa mức bồi thường và chất lượng dịch vụ
2.3.
 Một số dịch vụ cộng thêm chưa có quy định bồi thường

Dưới đây là bảng thống kê các dịch vụ cơ bản và cộng thêm đã có và chưa có quy định về bồi thường.

	STT
	Loại dịch vụ
	Bưu phẩm
	Bưu kiện

	
	
	trong nước
	quốc tế
	trong nước
	quốc tế

	I
	Cơ bản
	
	
	(
	

	II
	Cộng thêm
	
	
	
	

	1
	ghi số
	( (thư)
	(
	
	

	2
	khai giá
	(
	
	
	

	3
	COD
	(
	
	
	

	4
	bưu phẩm A
	(
	(
	
	

	5
	túi M
	
	( (ghi số)
	
	

	6
	gói nhỏ
	(
	
	
	

	7
	ấn phẩm
	(
	
	
	

	8
	PTN
	(
	
	
	

	9
	Nhận tại địa chỉ theo yêu cầu
	
	
	
	

	10
	Phát tại địa chỉ theo yêu cầu
	
	
	
	

	11
	Phát tận tay
	
	
	
	

	12
	Phát nhanh
	
	
	
	

	13
	Lưu ký
	
	
	
	

	14
	Chuyển hoàn
	
	
	
	

	15
	Thay đổi họ, tên theo địa chỉ người nhận
	
	
	
	

	16
	EMS
	(
	(
	
	


* Dịch vụ có đánh dấu ( là đã có quy định về bồi thường

Do các dịch vụ cộng thêm này đều có giấy tờ xác nhận việc sử dụng dịch vụ tức là có sở cứ cho việc bồi thường. Do đó, cần phải có quy định về bồi thường cho các dịch vụ nói trên nhằm không chỉ đảm bảo quyền lợi của người sử dụng mà còn khuyến khích họ sử dụng các dịch vụ có giá trị cộng thêm.

3.
Quy định về bồi thường trong một số lĩnh vực dịch vụ tương tự
3.1.
Lĩnh vực chuyển phát
Có thể thấy việc chưa có một giới hạn cụ thể cho mức bồi thường là nguyên nhân khiến cho nhiều doanh nghiệp chuyển phát thực sự lúng túng trong việc ban hành mức bồi thường cho riêng mình, thay vào đó các doanh nghiệp này phải dựa vào doanh nghiệp bưu chính hoặc chuyển phát lớn hoặc thậm chí không quy định về mức bồi thường. Như vậy trong trường hợp nếu có xảy ra hư hại hoặc mất mất bưu gửi thì khách hàng sẽ không biết mình sẽ được bồi thường như thế nào, quyền lợi của khách hàng sẽ không được đảm bảo.
3.2.
Lĩnh vực vận tải đường thuỷ 

. Người kinh doanh vận tải đa phương thức chỉ chịu trách nhiệm trong bất cứ trường hợp nào về mất mát hoặc hư hỏng hàng hoá với mức tối đa tương đương 666,67 SDR cho một kiện hoặc cho một đơn vị hoặc 2,00 SDR cho một ki-lô-gam trọng lượng cả bì của hàng hoá bị mất mát, hư hỏng, tuỳ theo cách tính nào cao hơn, trừ khi tính chất và giá trị của hàng hoá đã được người gửi hàng kê khai trước khi hàng hoá được người kinh doanh vận tải đa phương thức tiếp nhận để vận chuyển và đã được ghi trong chứng từ vận tải đa phương thức”.  
3.3.
Lĩnh vực hàng hải
Tổng số tiền bồi th​ường đ​ược xác định trên cơ sở tham khảo giá trị hàng hoá đó tại nơi và thời điểm dỡ hàng quy định trong hợp đồng hoặc lẽ ra phải đ​ược dỡ hàng. Giá trị của hàng hoá đ​ược xác định theo giá giao dịch th​ơng mại, nếu không xác định đ​ược giá đó, thì xác định theo giá thị tr​ường. Trong trường hợp cả hai giá trên đều không xác định đ​ược, thì căn cứ vào giá hàng cùng loại, cùng chất l​ượng tại nơi giải quyết bồi thường. 
3.4.
Lĩnh vực hàng không 

Mức bồi thường của người vận chuyển đối với mất mát, thiếu hụt, hư hỏng hàng hoá, hành lý được tính như sau:

a) Theo thoả thuận giữa các bên, nhưng không vượt quá giá trị thiệt hại thực tế;

b) Theo mức giá trị đã kê khai của việc nhận hàng hoá, hành lý ký gửi tại địa điểm đến. Trường hợp người vận chuyển chứng minh được giá trị đã kê khai cao hơn giá trị thực tế thì mức bồi thường được tính theo giá trị thiệt hại thực tế;

c) Theo giá trị thiệt hại thực tế đối với hàng hoá, hành lý ký gửi không kê khai giá trị;

d) Theo giá trị thiệt hại thực tế đối với hành lý xách tay. 

4.
Quy định về bồi thường của một số hãng chuyển phát nhanh quốc tế

4.1. 
Quy định về bồi thường của Công ty chuyển phát nhanh DHL

	Vận chuyển đường hàng không
	20USD/kg hoặc 9,07USD/lb với nguyên tắc: chỉ bồi thường thiệt hại trực tiếp (không bồi thường lợi nhuận, thu nhập bị mất, cơ hội kinh doanh tương lai). Thiệt hại được bồi thường dựa trên giá trị thực tế và không vượt quá 100USD cho mỗi gói/kiện.

	Vận chuyển đường bộ
	10USD/kg với nguyên tắc: chỉ bồi thường thiệt hại trực tiếp (không bồi thường lợi nhuận, thu nhập bị mất, cơ hội kinh doanh tương lai). Thiệt hại được bồi thường dựa trên giá trị thực tế và không vượt quá 100USD cho mỗi gói/kiện.

	Vận chuyển kết hợp (đa phương thức)
	20 USD/kg (vì nếu gói hàng được vận chuyển kết hợp cả bằng đường bay, đường bộ hoặc phương thức vận tải khác thì việc mất, hư hòng của chúng sẽ được coi là xảy ra trong quá trình vận chuyển bằng đường bay)

	Gia tăng mức giới hạn trách nhiệm
	Khách hàng có thể mua bảo hiểm cho gói hàng của mình từ DHL hoặc có thể thu xếp bảo hiểm từ bên ngoài. 


4.2.
Quy định về bồi thường Công ty chuyển phát nhanh UPS

	Vận chuyển đường hàng không
	Áp dụng Công ước Warsaw (tức là 17SDR/kg) hoặc quy định của luật lệ trong nước. Nếu Công ước hoặc quy định nêu trên không được áp dụng thì mức giới hạn trách nhiệm của UPS không vượt quá mức 100USD/gói, kiện

	Vận chuyển đường bộ
	Áp dụng Công ước CMR (tức là 8,33SDR/kg) hoặc quy định của luật lệ trong nước. Nếu Công ước hoặc quy định nêu trên không được áp dụng thì mức giới hạn trách nhiệm của UPS không vượt quá mức 100USD/gói, kiện

	Vận chuyển kết hợp (đa phương thức)
	

	Gia tăng mức giới hạn trách nhiệm
	Có thể tăng mức giới hạn trách nhiệm nêu trên bằng cách khai báo rõ giá trị và trả một khoản phí. 


4.3.
Quy định về bồi thường Công ty chuyển phát nhanh Fedex
	Vận chuyển đường hàng không
	20USD/kg hoặc 100USD cho mỗi gói/kiện.

	Gia tăng mức giới hạn trách nhiệm
	Có thể tăng mức giới hạn trách nhiệm nêu trên bằng cách khai báo rõ giá trị và trả một khoản phí. 


4.4.
Quy định về bồi thường Công ty chuyển phát nhanh TNT Việt Nam
	Vận chuyển đường hàng không
	Mức giới hạn là 17 SDR/kg tương đương 20USD/kg nếu gói/kiện được gửi hoàn toàn hoặc một phần bằng đường bay  và đi, đến hoặc đi dừng lại ở một nước thành viên Công ước Warsaw hay Công ước Montreal về vận chuyển hàng không. 

	Vận chuyển đường bộ
	8,33SDR/kg (tương đương 10USD/kg) nếu vận chuyển trong, từ và đến một nước là thành viên của Công ước về hợp đồng vận chuyển hàng hoá quốc tế bằng đường bộ 1956 (CMR). Trường hợp chậm trễ thì được hoàn trả tiền cước nếu chứng minh được sự chậm trễ đã gây thiệt hại.

	Vận chuyển kết hợp (đa phương thức)
	Nếu không áp dụng các giới hạn trách nhiệm nêu trong các Công ước nêu trên thì trong mọi trường hợp (mất, hư hại, chậm trễ, phát nhầm, không phát do nguyên nhân là vi phạm hợp đồng, cẩu thả, hành động cố ý, không thực hiện cam kết ...) mức giới hạn trách nhiệm không vượt quá 20USD/kg

	Gia tăng mức giới hạn trách nhiệm
	Khách hàng có thể trả thêm tiền (một khoản phí) để gia tăng mức giới hạn trách nhiệm của hãng, và mức tối đa có thể được bồi thường là 25,000EU/ gói, kiện


CHƯƠNG III 

PHÂN TÍCH CÁC PHƯƠNG THỨC VÀ ĐỀ XUẤT MỨC GIỚI HẠN TRÁCH NHIỆM BỒI THƯỜNG THIỆT HẠI TRONG BƯU CHÍNH
3. 1. Phân tích các phương thức xác định mức giới hạn trách nhiệm bồi thường trong bưu chính
3.1.1
Xác định các dịch vụ cần quy định mức giới hạn trách nhiệm bồi thường

Có thể thấy rằng đối với các dịch vụ bưu chính truyền thống đòi hỏi có sư xử lý theo một quy trình nhất định cần có quy định về mức giới hạn trách nhiệm bồi thường. Những dịch vụ này cũng tiềm ẩn nhiều rủi ro như mất mát, suy suyển trong quá trình thu gom, vận chuyển, xử lý và phát bưu gửi. Các dịch vụ náy có thể là dịch vụ bưu chính thông thường, có thể là dịch vụ bưu chính công thêm và gia tăng như dịch vụ chuyển phát nhanh. Đối với các dịch vụ bưu chính khác như dịch vụ tem, tài chính bưu chính, trách nhiệm pháp lý của các bên được quy định trong Hợp đồng hoặc đã được pháp luật quy định.
3.1.2.
Phương thức xác định quy định giới hạn bồi thường tối đa và tối thiểu
Thông thường có 3 phương thức quy định mức giới hạn trách nhiệm bồi thường tối đa và tối thiểu: 
- Bồi thường theo mức khối lượng vật gửi

- Bồi thường theo mức giá trị tuyệt đối

- Bồi thường theo giá cước dịch vụ 

3.1.3.
Phương thức xác định giới hạn trách nhiệm bồi thường dựa theo khối lượng bưu gửi

Theo phương thức này, trong trường hợp nhà cung cấp dịch vụ không đáp ứng được tiêu chuẩn mà đã công bố hoặc trong trường hợp mất hay thất lạc bưu gửi thì doanh nghiệp có nghĩa vụ phải bồi thường cho khách hàng. 
Về nguyên tắc doanh nghiệp sẽ bồi thường theo giá trị thực tế của vật gửi đã bị mất, suy suyển hay thất lạc. Tuy nhiên trên thực tế, việc xác định giá trị vật gửi là khá phức tạp. Thứ nhất: khi sử dụng dịch vụ, các bên không có thoả thuận về gía trị vật gửi. Thứ hai: có nhiều vật gửi có thể không xác định được giá trị bởi có thể đối với người gửi đó là vật vô cùng quan trọng, chính vì vậy rất khó thoả thuận và thống nhất mức giá trị để bồi thường.
Tuy nhiên, phương pháp này bộc lộ những nhược điểm nhất định. Thực tế cho thấy phương thức này không phản ánh được giá trị của vật gửi và có phần bất lợi cho người sử dụng dịch vụ. Một vật gửi có khối lượng nhỏ nhưng có thể có giá trị rất lớn, ví dụ: vật gửi là hộ chiếu hay Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất. Những vật gửi như vậy không thể xác định được giá trị, càng không thể quy ra khối lượng để bồi thường.
3.1.4.
Phương thức giới hạn trách nhiệm bồi thường dựa theo mức giá trị tuyệt đối


Theo đó trong trường hợp không đáp ứng được tiêu chuẩn chất lượng đã công bố hoặc khi vật gửi bị mất hay suy suyển thì doanh nghiệp cung cấp dịch vụ có nghĩa vụ bồi thường cho khách hàng một khoản tiền cố định đã công bố từ trước.


Tuy nhiên, việc xác định con số cụ thể này là bao nhiêu và áp dụng đối với những dịch vụ nào là một vấn đề khá phức tạp đối với doanh nghiệp. 
Thông thường các doanh nghiệp có xu hướng quy định mức bồi thường căn cứ vào mức bồi thường của các doanh nghiệp lớn như Bưu chính việt nam để tạo sự cạnh tranh.


Phương thức này cũng được một số doanh nghiệp vận tải áp dụng nhờ vào sự đơn giản của việc áp dụng. Tuy nhiên, cũng chính bởi sự đơn giản nên phương thức này phần lớn không làm hài lòng bên được bồi thường trong trường hợp có rủi ro xảy ra. Bởi trong nhiều trường hợp, giá trị vật gửi của khách hàng lớn hơn nhiều so với mức bồi thường mà doanh nghiệp ấn định.
3.1.5.
Phương thức giới hạn trách nhiệm bồi thường dựa theo giá cước dịch vụ
Phương thức bồi thường dựa theo giá cước dịch vụ là một phương thức khá mới với bưu chính nhiều nước. Theo đó, trong trường hợp có xảy ra rủi ro đối với vật gửi, người sử dụng dịch vụ sẽ được bồi thường dựa trên mức cước mà họ đã chi trả cho nhà cung cấp dịch vụ. Ví dụ: nếu khách hàng bỏ 100.000 tiền cước dịch vụ thì trong trường hợp có rủi ro, mức bồi thường mà họ được hưởng sẽ tính dựa trên mức cước này, có thể là 4 lần hoặc 5 lần mức cước.  Phương thức này thoạt đầu có vẻ phức tạp và thấp, tuy nhiên thực tế là việc khách hàng quyết định sử dụng dịch vụ nào sẽ quyết định việc họ được hưởng mức bồi thường tương ứng. Chính điều này sẽ tác động tới việc quyết định lựa chọn sử dụng dịch vụ của khách hàng,

Phương án bồi thường dựa trên giá cước dịch vụ  phản  ánh được giá trị của vật gửi. Nếu nhìn ở góc độ giá trị vật gửi, không ai khách ngoài chính người sử dụng dịch vụ hiểu rõ nhất giá trị của vật mà mình gửi bởi có nhiều vật gửi có giá trị vô hình  Chính bởi hiểu rõ giá trị của vật gửi nên người sử dụng sẽ là người biết rõ nhất nên lựa chọn dịch vụ nào và việc sử dụng dịch vụ càng có giá trị cao thì trong trường hợp rủi ro, khách hàng càng được bồi thường cao.  Có thể nói, phương thức bồi thường dựa theo giá cước dịch vụ sẽ định hướng khách hàng lựa chọn sử dụng dịch vụ phù hợp với giá trị của vật gửi. 

3.2.
Đề xuất giới hạn trách nhiệm bồi thường trong lĩnh vực bưu chính

3.2.1.
Căn cứ pháp lý
Trong phạm vi nội dung và mục tiêu nghiên cứu của Luật văn, các căn cứ pháp lý làm cơ sở cho việc nghiên cứu và đề xuất bao gồm:
- Bộ luật dân sự của quốc hội nước cộng hoà xã hội chủ nghĩa việt nam 
số 33/2005/QH11 ngày 14 tháng 6 năm 2005. Đây là Bộ Luật có quy định những nguyên tắc chung áp dụng cho mọi giao dịch dân sự. Các đề xuất liên quan đến mức giới hạn trách nhiệm bồi thường cũng không nằm ngoài phạm vi của Bộ Luật này.
- Pháp lệnh Bưu chính Viễn thông 2002: đây là văn bản pháp luật chuyên ngành cao nhất tại thời điểm này, là cơ sở để quy định về các dịch vụ và hình thức áp dụng bồi thường thiệt hại;
- Nghị định số 157/2005/NĐ-CP hướng dẫn thi hành một số điều của Pháp lệnh Bưu chính Viễn thông về bưu chính

- Quyết định số 190/2004/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ về dịch vụ chuyển phát.

- Công ước và các thể lệ thi hành của Liên minh Bưu chính Thế giới

3.2.2.
Ấn định dịch vụ áp dụng giới hạn trách nhiệm bồi thường

Theo các Văn kiện UPU và Pháp lệnh BCVT, Dịch vụ bưu chính được phân chia thành dịch vụ cơ bản và dịch vụ cộng thêm. 

3.3.
Giải pháp xác định mức giới hạn
3.3.1.
Đối với dịch vụ bưu chính quốc tế
Việc bồi thường thiệt hại đối với bưu phẩm, bưu kiện quốc tế được thực hiện theo quy định của Điều ước quốc tế mà Việt Nam tham gia (điều 38 khoản 6 NĐ157/2004/NĐ-CP).
3.3.2.
Dịch vụ bưu chính trong nước
a. Các phương án xác định mức bồi thường:
Như các nội dung phân tích trên, có 3 phương thức xác định mức giới hạn trách nhiệm bồi thường như sau:
Phương án 1: Quy định số tiền tuyệt đối (Mbt   = Xđồng /kiện);

Phương án 2: Theo nấc khối lượng (Mbt = m*Yđồng /kg);

Phương án 3: Theo tỉ lệ với mức cước (Mbt = K * cước).

Trong đó:

Mbt: là mức bồi thường (đ)
Xđồng /kiện: đơn giá bồi thường cho mỗi một kiện

m: khối lượng của gói, kiện (kg)

Yđồng /kg: đơn giá bồi thường cho mỗi một kilôgram

K: hệ số 

Cước: số tiền cước thực tế mà doanh nghiệp thu của khách hàng (đ)
Đề xuất: Áp dụng phương án 3: Mbt = k*m*đơn giá cước phí d/v . Phương án này áp dụng đối với các dịch vụ: bưu chính trong nước khi người sử dụng dịch vụ có giấy tờ xác nhận việc sử dụng dịch vụ.
Xác định hệ số bồi thường k 

Các đề xuất lựa chọn hệ số tỷ lệ k (phụ lục V):
· k = 2 lần mức cước

· k = 3 lần mức cước

· k = 4 lần mức cước

So sánh mức bồi thường đối với một số dịch vụ với hệ số k = 1; k = 2; k = 3; k = 4 và mức bồi thường hiện tại.

Đề xuất hệ số k
· Sau  khi phân tích các số liệu (Phụ lục V) với các trường hợp k = 2; k = 3; k = 4 cũng như tham khảo kinh nghiệm của bưu chính một số nước trong đó có Bưu chính Nga (có cùng phương thức tính bồi thường) tôi đề xuất như sau:

- Trường hợp bưu gửi / vật gửi bị hư hại một phần: doanh nghiệp bồi thường theo giá trị thực tế nhưng không quá mức bồi thường trường hợp bưu gửi bị mất hoặc hư hại hoàn toàn.

- Trường hợp bưu gửi / vật gửi bị mất hoặc hư hại hoàn toàn: doanh nghiệp bồi thường theo mức đã công bố nhưng không thấp hơn 4 lần cước (trừ cước khai giá).


3.4. Tổng hợp đề xuất
3.4.1. Mức giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại đối với dịch vụ bưu chính (cơ bản và cộng thêm) 

3.4.1.1. Trường hợp vật gửi bị mất hoặc hư hại hoàn toàn:

a) Đối với dịch vụ bưu chính, dịch vụ chuyển phát trong nước: Mức giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại tối thiểu là bốn (04) lần cước của từng loại dịch vụ đã sử dụng.

b) Đối với dịch vụ bưu chính, dịch vụ chuyển phát quốc tế: Mức giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại tối thiểu 14 USD/kg (được tính theo từng nấc khối lượng 100 gram, phần lẻ được tính bằng 100 gram) cộng với hoàn trả lại cước của từng loại dịch vụ đã sử dụng.

c) Ngoài quy định tại điểm b khoản 1 điều này, việc bồi thường đối với dịch vụ bưu chính quốc tế do Bưu chính Việt Nam cung cấp phải tuân theo các nguyên tắc về bồi thường trong các cam kết quốc tế mà Việt Nam ký kết hoặc gia nhập hoặc các thỏa thuận song phương giữa Bưu chính Việt Nam và Bưu chính các nước khác.

3.4.1.2. Trường hợp vật gửi bị hư hại hoặc mất mát một phần:

Mức bồi thường được xác định dựa trên cơ sở thiệt hại thực tế và mức thiệt hại được tính theo giá thị trường đối với vật phẩm, hàng hóa cùng loại tại địa điểm và thời điểm mà bưu gửi/vật gửi đó được chấp nhận, nhưng không vượt quá mức bồi thường trong trường hợp bưu gửi/vật gửi bị mất hoặc hư hại hoàn toàn.

4.1.3. Đối với dịch vụ khai giá, dịch vụ có bảo hiểm hoặc dịch vụ do người sử dụng và doanh nghiệp tự thỏa thuận, việc bồi thường thiệt hại tuân theo các quy định riêng do doanh nghiệp quy định hoặc tuân theo các thỏa thuận.

3.4.2. Triển khai thực hiện

Bưu chính Việt Nam và các doanh nghiệp chuyển phát có trách nhiệm xây dựng và công bố công khai mức bồi thường thiệt hại đối với từng loại dịch vụ do doanh nghiệp cung cấp nhưng không thấp hơn mức giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại đã quy định tại điều 1 và thực hiện việc bồi thường theo mức bồi thường đã công bố.

KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ

Trong mối quan hệ hợp đồng dịch vụ giữa các nhà cung cấp dịch vụ và người sử dụng dịch vụ thì điều khoản về bồi thường khi có thiệt hại xảy ra thường là quy định rất cần thiết nhằm tránh những tranh chấp có thể xảy ra khi một trong các bên không thực hiện đầy đủ nghĩa vụ của mình dẫn đến việc gây thiệt hại cho phía bên kia. Tuy nhiên, không phải lúc nào các bên trong quan hệ hợp đồng cũng đều ý thức đầy đủ được vấn đề này khi giao kết hợp đồng nên vẫn thường xuyên có nhiều tranh chấp xảy ra. 
Qua những nghiên cứu trên có thể thấy cả người sử dụng và doanh nghiệp đã và đang cần một quy định về bồi thường phù hợp mà tiền đề chính là quy định về mức giới hạn trách nhiệm bồi thường thiệt hại do cơ quan quản lý ban hành. Những cơ sở lý luận trên về mức giới hạn trách nhiệm bồi thường sẽ là nền tảng quan trọng để xây dựng chính sách về bồi thường phù hợp. Chính sách này không chỉ bảo vệ được quyền lợi của người sử dụng mà còn hài hoà với lợi ích của doanh nghiệp, đồng thời tạo động lực cần thiết để doanh nghiệp cải thiện chất lượng dịch vụ,  nâng cao sức cạnh tranh trong xu thế hội nhập quốc tế. Về lâu dài, một chính sách về bồi thường hợp lý sẽ là một trong những cơ sở pháp lý quan trọng cho sự phát triển bền vững của ngành bưu chính.
DANH MỤC TÀI LIỆU THAM KHẢO

Tiếng Việt

1. Pháp lệnh Bưu chính Viễn thông năm 2002
2. Nghị định 157 quy định chi tiết thi hành một số điều Pháp lệnh Bưu chính Viễn thông về bưu chính

3. Thể lệ Bưu phẩm, bưu kiện 1999

4. Nghị định 125/2003/NĐ-CP ngày 29-10-2003 của Chính phủ về vận tải đa phương thức quốc tế

5. Luật hàng hải năm 2005
6. Luật hàng không dân dụng

7. Báo cáo thông kê của VNPT năm 2005

8. Một số website: www.vnpt.com.vn; www.ems.com.vn; www.netco.com.vn ...

Tiếng Anh

9. Singapore Postal Act

10. Letter Post Regulation

11. Parcel Regulation
12. UPU Convention
13. Trang điện tử của Liên minh Bưu chính thể giới UPU: http://www.upu.int/
14. Trang điện từ của Bưu chính Nga: http://www.russianpost.ru/






Mbt = 4*m*đơn giá cước phí d/v














� Nguồn: báo cáo thống kê Vụ Bưu chính – Bộ Thông tin và Truyền thông


� Túi M: là là dịch vụ đặc biệt của bưu chính chuyên chuyển phát ấn phẩm.


� � HYPERLINK "http://www.russianpost.ru/" ��http://www.russianpost.ru/� 


� Biểu đồ III.1 và III.2


� Biểu đồ III.2
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