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調查報告  

就某新界村屋地址郵遞服務中斷而  

對郵政署及差餉物業估價署的投訴  
 
 
投訴  
 
 投訴人指稱，郵政署自 2018 年 3 月開始突然停止向他的村

屋 地址提供 郵政服 務。他曾 就 此 事 向 郵 政 署 查 詢 ， 該 署 答 覆 原 因

是他的地址並未於差餉物業估價署（「差估署」）登記。  
 
投訴內容  
 
2 .  投訴人自 2009 年起租住新界一間村屋。從 2018 年 3 月開

始，他不再收到任何信件。 2018 年 9 月，投訴人及其妻子分別向

郵 政署投訴 ，該署 答覆由於 他 們 的 地 址 並 未 於 差 估 署 登 記 ， 故 不

再向該地址提供郵政服務。  
 
3 .  投訴人認為，郵政署過去逾 50 年來一直向該地址提供郵政

服 務，突然 取消服 務屬不合 理 ， 且 對 投 訴 人 一 家 的 生 活 造 成 極 大

影響。  
 
4 .  因此，他向申訴專員投訴。  
 
調查  
 
5 .  投 訴人 最初 僅向本 署 投 訴 郵 政 署 。 由 於 投 訴 事 項 亦 可 能 涉

及 差 估 署 ， 申 訴 專 員 遂 把 該 署 也 列 為 被 投 訴 部 門 ， 並 告 知 投 訴

人。  
 
6 .  經 審 研 投 訴 人 提 供 的 資 料 後 ， 申 訴 專 員 決 定 展 開 全 面 調

查，並把該決定通知郵政署、差估署及投訴人。  
 
本署調查所得  
 
差估署的評論  
 
慣常程序  
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7 .  差 估署 負責 為全港 樓宇 編 配 門 牌 號 數 。 法 例 並 無 規 定 業 主

必 須申 請門 牌號數 ，但為了 獲 得 郵 政 服 務 等 原 因 而 需 要 為 其 物 業

獲 取門 牌號 數的業 主， 可連 同 證 明 文 件 向 差 估 署 提 出 書 面 申 請 。

就 鄉郊地區 的門牌 號數申請 ， 差 估 署 會在 編 配 過 程 中 知 會 有 關 業

主 。如申請 人本身 不是業主 ， 差 估 署 亦 會 要 求 他 提 供 業 主 的 授 權

書 。申 請人 獲差估 署編配門 牌 號 數 及 接 獲 通 知 後 ， 便 可 在 物 業 地

址 （例如郵 遞地址 ）中採 納 及 使 用 該 門 牌 號 數 。 差 估 署 在完 成相

關編配時，亦會以書面把每個新編配的門牌號數通知郵政署。  
 
事涉個案  
 
8 .  差 估署 為事 涉鄉村 已 編 配 的 門 牌 號 數 當 中 ， 並 無投 訴 人 地

址 中的 門牌 號數。 換言之， 該 地 址 中 的 門 牌 號 數 並 非 由 差 估 署 編

配。差估署察悉投訴人提供了一份「 2018 年 7 至 9 月季度徵收差

餉 通知書」 ，其上 顯示的應 課 差 餉 物 業 單 位 的 地 址 或 名 稱 包 含 事

涉 門牌號數 。差估 署解釋， 在該 通 知 書 上 使 用 的 物 業 單 位 地 址 或

名稱（「物業單位名稱」），是根據《差餉條例》（第 116 章）

為 徵收差餉 目的而 編製的估 價 冊 上 列 示 的 應 課 差 餉 物 業 的 地 址 或

名 稱。差估 署的慣 常做法是 在 物 業 單 位 名 稱 中 列 明 應 課 差 餉 物 業

的 門牌號數 （如有 的話）； 或 應 課 差 餉 物 業 的 地 段 名 稱 ， 通 常 適

用 於未獲編 配門牌 號數的物 業 ； 及 ／ 或 非 正 式 的 物 業 名 稱 ， 通 常

會加括號顯示（本個案中的情況即屬此例）。  
 
9 .  差估署在 2018 年 9 月接到一項為事涉丈量約份地段的一個

物 業編配門 牌號數 的申請。 申 請 人 並 非 該 物 業 的 業 主 ， 亦 沒 有 夾

附業主的授權書。 2018 年 10 月，差估署要求申請人提交業主的

授 權書。待 收到授 權書後， 該 署 將 會 按 適 當 程 序 處 理 申 請 及 回 覆

申請人。  
 
郵政署的評論  
 
背景  
 
10 .  郵政署一直綜合運用下列方式為鄉村提供郵件派遞服務：  
 

( a )  到戶派遞；  
 
( b )  公 共信 箱， 即把寄 給 村 內 不 同 地 址 的 郵 件 派 遞 到 公 共

信箱，由收件人自行到該處領取郵件；  
 
( c )  組 合信 箱 ， 每個 地 址 各 自 備 有 獨 立 信 箱 ， 以 獨 立 鑰 匙

上鎖（類似一般多層大廈常見的組合信箱）；以及  
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( d )  其 他方 式， 例如村 代 表 地 址 及 代 收 信 件 處 （ 例 如 村 內

的商店或雜貨店，由收件人到該處領取郵件）。  
 
11 .  根 據翻 查所 得 的記 錄， 直 至 一 九 七 ○ 年 代 ， 鄉 村 的 郵 件 派

遞 服務以公 共信箱 方式為主 。 由 於 必 須 有 正 式 的 門 牌 號 數 才 能 妥

善 執行到戶 派遞服 務，郵政 署 昔 日 的 政 策 是 僅 向 已 獲 前 屋 宇 地 政

署 （後改由 差估署 ）編配門 牌 號 數 的 村 屋 提 供 派 遞 服 務 。 其 後 ，

隨 着鄉村急 速發 展 ，郵政署 當 時 在 運 作 上 可 行 的 情 況 下 ， 例 如 村

屋 的位置明 確且易 於到達， 以 及 具 備 足 夠 人 手 應 付 郵 件 量 ， 亦 會

因應要求向沒有門牌號數的村屋提供到戶派遞。  
 
12 .  至 一九 八○ 及九○ 年代 ，新 鄉 村 陸 續發 展 ， 而 當 中 很 多 村

屋 都沒 有門 牌號數 。郵政署 遂 拒 絕 向 沒 有 門 牌 號 數 的 村 屋 提 供 到

戶派遞服務，並在 1990/1991 年度，經當時的行政事務申訴專員

及 當時的行 政立法 兩局議員 辦 事 處 審 研 該 事 宜 。郵 政 署 此後 的 政

策 是對 於已 獲提供 派遞服務 的 地 址 （ 即 使 尚 未編 配 門 牌 號 數 ） ，

現 有服務將 維持不 變，但那 些 村 屋 應 盡 快 申 請 門 牌 號 數 （ 「 既 有

個 案」）； 另一方 面，新個 案 則 必 須 在 編 配 門 牌 號 數 後 ， 才 會 獲

得 派遞服務 。假如 無法繼續 向 既 有 個 案 派 遞 郵 件 ， 例 如 屋 宇 已 拆

卸 或不能到 達其位 置，則服 務 會 停 止 。 在 民 政 事 務 總 署 （ 及 其 前

身 政務總署 ）的協 助下，郵 政 署 及 差 估 署 一 直 鼓 勵 有 關 村 民 申 請

門牌號數。  
 
13 .  當 差估 署發 信通知 申請 人 已 編 配 的 門 牌 號 數 時 ， 會 抄 送 郵

政 署 。 郵 政 署 並 無 另 行 備 存 及 定 期 更 新 已 有 門 牌 號 數 的 樓 宇 表

冊。  
 
事涉個案  
 
14 .  投 訴人 的村 屋是獲 提 供 到 戶 派 遞 服 務 的 既 有 個 案 之 一 。 經

調查後，郵政署發現在 2016 年 3 月至 2018 年 11 月期間，向該村

屋 提供的派 遞服務 曾因為內 部 記 錄 不 足 及 郵 差 接 手 問 題 而 間 歇 中

斷。繼上一任派遞郵差在 2016 年 3 月退休後，有關派遞段由不同

郵 差 先 後 接 手 ， 他 們 當 中 有 部 分 並 不 知 悉 投 訴 人 村 屋 的 位 置 。

2017 年 5 月，一名郵務督察（「職員甲」）向差估署確認該村屋

並無門牌號數後，決定不再向其提供派遞服務。  
 
15 .  在接到投訴人及其妻子在 2018 年 9 月分別提出的投訴後，

另 一名郵務 督察（ 「職員乙 」 ） 再 度 向 差 估 署 確 認 ， 獲 悉 事 涉 門

牌 號 數 並 非 由 差 估 署 編 配 。 職 員 乙 再 向 在 該 派 遞 段 工 作 的 郵 差

（ 「職員丙 」）查 問，並與 他 一 同 到 訪 該 地 址 。 職 員 乙 發 現 該 地
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址 有一間村 屋，牆 上以紅漆 寫 着 事 涉 門 牌 號 數 ， 但 職 員 丙 表 示無

法 確認該村 屋 位置 是否正確 。 職 員 乙 遂 回 覆 投 訴 人 及 其 妻 子 ， 說

明 除非該村 屋獲差 估署編配 門 牌 號 數 ， 否 則 不 會 向 其 提 供 派 遞 服

務。  
 
16 .  郵 政署 就職 員甲及 職員 乙 沒 有 按 照 既 定 政 策 向 投 訴 人 的 村

屋提供到戶派遞服務，以致對他造成不便致歉。  
 
17 .  郵政署自 2018 年 11 月起已恢復向投訴人的地址提供派遞

服務。該署表示，現時村內 14 間沒有正式門牌號數的屋宇（包括

投 訴 人 的 村 屋 ） 獲 提 供 到 戶 派 遞 服 務 。 當 區 派 遞 局 已 與 員 工 開

會 ，提醒他 們在 轉 換派遞段 時 ， 派 遞 郵 差 之 間 必 須 安 排 好 交 接 工

作 ， 並 改 善 關 於 鄉 村 派 遞 服 務 的 內 部 記 錄 ， 以 免 再 出 現 同 類 事

件。  
 
18 .  郵 政署 補充 ，該署 將 會 檢 討 為 鄉 村 提 供 派 遞 服 務 的 模 式 ，

亦 會與其他 部門（ 包括民政 事 務 總 署 及 差 估 署 ） 合 作 ， 致 力 改 善

與 該等部門 之間的 工作流程 ， 並 重 新 採 取 措 施 敦 促 村 民 申 請 門 牌

號數，以及盡快設置組合信箱。  
 
本署的評論  
 
差估署  
 
19 .  基 於以 上所 述，本 署 認 為， 這 宗 暫 停 郵 件 派 遞 服 務 的 投 訴

與 差 估 署 無 關 。 此 外 ， 差 估 署 已 妥 善 處 理 投 訴 人 的 門 牌 號 數 申

請 ，以及適 當提示 他須提交 業 主 的 授 權 書 。 本 署 認 為 ，差 估 署 並

無行政失當。  
 
郵政署  
 
20 .  經 詳細 審研 郵政署 提 供 的 資 料 及 相 關 記 錄 後 ， 申 訴 專 員 發

現郵政署有以下不足：  
 
沒有為既有個案備存完整記錄  
 
21 .  郵 政署 雖備 有若干 關 於 既 有 個 案 的 記 錄 ， 卻 沒 有 一 份 完 整

清 單。因此 ，向既 有 個案提 供 到 戶 派 遞 服 務 極 為 倚 賴 有 關 郵 差 的

經 驗，以及 他有否 把工作慣 例 傳 授 予 接 替 的 同 僚 。 這 種 做 法 難 免

容 易出錯。 假如郵 政署能 為 所 有 既 有個 案 備 存 一 份 完 整 清 單 ， 郵
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差 即 可 依 照 該 清 單 繼 續 提 供 到 戶 派 遞 服 務 ， 減 少 人 為 出 錯 的 機

會。  
 
沒有就既有個案的派遞政策提供足夠的職員培訓  
 
22 .  從 郵政 署提 供的記 錄 可 見 ， 當 區 派 遞 局 的 職 員 發 現 事 涉 村

屋 的門牌號 數已列 於其派遞 段 的 揀 信 架 上 。 因 此 ， 他 們 理 應 察 覺

以 往曾向該 村屋提 供郵政服 務 。 然 而 ， 在 向 差 估 署 確 認 該 門 牌 號

數 並非由差 估署編 配及實地 探 訪 後 ， 郵 政 署 決 定 暫 停 向 該 村 屋 提

供 到戶派遞 服務。 在上述情 況 下 ， 本 署 認 為 事 涉 職 員 極 可 能 不 知

道 關於既有 個案的 政策，並 誤 會 只 有 差 估 署 已 編 配 門 牌 號 數 的 地

址 ，方會獲 得派遞 服務。本 署 認 為 ， 所 有 郵 差 必 須 了 解 為 既 有個

案提供派遞服務的政策，以免同類事件再次發生。  
 
宣傳不足  
 
23 .  投 訴人 作為 租客， 並不 知 道 其 村 屋 的 業 主 未 曾申 請 門 牌 號

數 ；直至他 向郵政 署查詢前 ， 亦 不 知 道 該 署 不 會 向 沒 有 門 牌 號 數

的 地址提供 派遞服 務。郵政 署 應 提 高 公 眾 意 識 ， 使 他 們 明 白 申 請

門 牌號數是 獲得郵 政服務所 不 可 或 缺 的 ， 更 應 特 別 強 調 及 鼓 勵 既

有個案的業主申請門牌號數。  
 
其他觀察所得  
 
24 .  按 照現 行做 法，郵 政署 並 無 備 存 及 定 期 更 新 已 有 門 牌 號 數

的地址表冊（參見第 13 段）。本署認為，郵政署應諮詢差估署以

檢 討現行做 法，並 備存一份 列 載 已 有 門 牌 號 數 的 地 址 總 表 ， 同 時

訂立機制更新及核對該總表，以確保資料準確無誤。  
 
結論  
 
25 .  基 於以 上所 述，申 訴 專 員 認 為 ， 投 訴 人 對 郵 政 署 的 投 訴成

立。  
 
向郵政署提出的建議  
 
26 .  申訴專員向郵政署提出以下改善建議：  
 

( a )  為所有既有個案備存一份完整清單（參見第 21 段）；  
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(b )  就既有個案政策加強職員培訓（參見第 22 段）；  
 
( c )  提 高公 眾意 識，使 他 們 明 白 申 請 門 牌 號 數 是 獲 得 郵 政

服 務所 不可 或缺的 ， 更 應 特 別 強 調 及 鼓 勵 既 有 個 案 的

業主申請門牌號數（參見第 23 段）；以及  
 
( d )  諮 詢差 估署 以檢討 現 行 做 法 ， 並 備 存 一 份 列 載 已 有 門

牌 號 數 的 地 址 總 表 ， 同 時 訂 立 機 制 更 新 及 核 對 該 總

表，以確保資料準確無誤（參見第 24 段）。  
 
結語  
 
27 .  差 估署 及郵 政署均 接 納 本 署 調 查 報 告 中 的 評 論 及 結 論 。 申

訴專員欣悉，郵政署已承諾落實上文第 26 段的各項建議。本署會

監察其落實進度。  
 
 
申訴專員公署  

2019 年 4 月  


