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郵政署因應冠狀病毒疫情以平郵方式發運空郵郵件  

調查報告  
 
 
 2020 年 4 月 20 日，投訴人向本署投訴郵政署。  
 
 
投訴內容  
 
2 .  投訴人於 2020 年 3 月 19 以空郵掛號方式，將一份郵件

（ 「 事 涉 郵 件 」 ） 寄 給 在 澳 洲 悉 尼 的 女 兒 。 其 後 他 向 郵 政 署 查

詢，得悉該署已於 4 月 1 日把該郵件交予一貨運公司。 4 月 20
日，他進一步向郵政署查詢派遞進度，得悉事涉郵件已於 4 月 7
日改以平郵發運，理由是寄件往澳洲的空郵服務已於 4 月 9 日起

停止，而郵政署已在網頁公布有關改變郵遞方式的消息。  
 
3 .  投 訴人 不滿郵 政署 沒有 諮 詢 他 便 更 改 郵 遞 方 式 ， 並 指 該 署

濫 收 郵 費 ， 而 更 甚 的 是 改 以 平 郵 發 運 會 造 成 嚴 重 延 誤 （ 投 訴 點

(1)）。此外，郵政署堅持他必須遞交「郵件查詢表格」，否則不

會告知郵件派遞狀況（投訴點 (2 )）。  
 
4 .  基 於以 上所述 ，投 訴人 投 訴 郵 政 署 處 理 事 涉 郵 件 有 失 當 之

處。  
 
 
本署調查所得  
 
冠狀病毒疫情對郵遞服務的影響  
 
5 .  郵 政署 每兩年 透過 公開 招 標 方 式 採 購 航 空 公 司 或 貨 運 代 理

人提供的海外地區空運郵件服 務 並 簽 訂 有 關 合約 。 以 澳 洲 而 言 ，

目前有兩個服務承辦商，他們 須 按 合 約 條 款 為 郵 政 署 提 供 訂 明 的

空運艙位，以應付日常空郵服務需求。  
 

6 .  在冠狀病毒疫情影響下，多個國家自 2020 年 2 月起實施旅

遊限制，對航空業造成沉重打 擊 。 該 兩個 提 供 空 運 服 務 至 澳 洲 的

服務承辦商不但削 減航班，且 匆 忙 暫 停 某 些 航 線 ， 以 致 郵 政 署 取

得的空運艙位大幅下降，由 3 月初的每日約 2 ,000 公斤跌至 3 月

底的不足 1,000  公斤，減幅逾一半。另一方面，郵政署接到寄往

澳洲的空郵郵件（包括特快專遞）卻激增逾一倍，由 3 月初的平
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均每天近 1 ,300 公斤增至 3 月中的超過 3 ,000 公斤。  
 
7 .  2020 年 2 月 8 及 29 日，以及 3 月 13 及 18 日，郵政署發

出新聞公報，通知市民所有由 其 他 地 區 寄 往 香 港 及 由 香 港 寄 出 的

郵件的派遞服務會有延誤。 3  月 18 日的新聞公報更特別強調「寄

往歐洲各國、澳洲、日本、 韓 國 及 美 國 的 空 郵 郵 件 ， 即 使 香 港 郵

政已完成投寄後的處理程序 ， 郵 件 交 付 航 空 公 司 的 時 間 或 會 有 多

於一星期的延誤。」  
 
8 .  寄往澳洲的空郵郵件自 3 月中起迅速在空郵中心積存。郵

政署除要求服務承辦商履行合 約 按 訂 明 數 量 提 供 空 運 艙 位 外 ， 亦

於 3 月 19 日嘗試要求 11 個海外郵政機關提供郵件轉遞服務，作

為空郵往澳洲的其他途徑。此外，該署於 3 月 20 及 23 日向市場

上 的 航 空 運 輸 服 務 商 發 出 招 標 邀 請 。 然 而 ， 上 述 措 施 均 未 能 奏

效。 3 月 26 日，積存在空郵中心並尚待交付航空公司運往澳洲的

空郵郵件達 14 ,000 公斤，為歷來最多。 3 月 27 日，郵政署宣布暫

停寄往澳洲的空郵服務（包括特快專遞）。 4 月 22 日，澳洲郵政

宣布「不可抗力」情況，意即 所 有 有 關 郵 遞 服 務 的 雙 邊 或 多 邊 安

排均不再適用。  
 
萬國郵政聯盟的建議及郵政署的處理方法  
 
9 .  由 於 航 班數 目 突然 大 幅 減 少 及 航 運 服 務 暫 停 ， 全 球 各 地 的

郵政機關皆面對寄往外地的 郵 件 難 以 付 運 的困 境 。有 見 及 此 ， 萬
1

國郵政聯盟（「萬國郵聯」） 遂於 3 月 27 日、 4 月 15 日及 5 月

8 日 建議各會員機關利用 平 郵 方 法 發 運 郵 件 到 境 外 。 萬 國 郵 聯 已

作出協調，聯絡世界海關組織 ， 以 確 保 在 這 關 鍵 時 期 各 地 海 關 當

局能彈性處理如此大規模的郵件發運方式的改變。  
 
10 .  為準備海路運輸，郵政署於 3 月 27 日促請平郵服務承辦商

提前船期，並將航程由 16 日縮短至 13 日。 4 月 1 日，船運公司

在空郵中心提取上船郵件，積 存 的 非 特 快 專 遞 空 郵 郵 件 遂得 以 清

理。該批海運郵件於 4 月 7 日離港，並於 4 月 20 日抵達悉尼。另

一 方 面 ， 郵 政 署 繼 續 催 促 兩 個 服 務 承 辦 商 提 供 額 外 空 運 艙 位 。 4
月 21 日，積存的特快專遞郵件亦獲悉數清理。  
 
11 .  4 月 9 日，郵政署發出新聞公報通知市民多項消息，包括

寄 往澳洲的空郵掛號郵件已 改 以 平 郵 發運 ， 受 影 響 的 寄 件 人 如 欲
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萬國郵政聯盟於 1874 年成立，總部設於瑞士首都伯恩，是世上第二歷史最悠久的全

球性國際組織，會員國／地區數目達 192 個 (包括香港的郵政署 )，為各郵政機構的

一個主要合作平台。  
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領取空郵及平郵的郵費差額，可填寫指定表格向該署提出申請。  
 
主要事件經過  
 
12 .  2020 年 3 月 19 日，投訴人於長發郵政局投寄事涉郵件。  
 
13 .  4 月 1 日，事涉郵件及所有寄往澳洲的非特快專遞空郵郵

件被送交船運公司。 4 月 7 日，載着上述郵件的貨船駛離本港。  
 
14 .  4 月 20 日，投訴人致電郵政署熱線查詢事涉郵件的狀況，

獲告知該郵件已改以平郵發 運 。 同 日 ， 投 訴 人 提 交 「 郵 件 查 詢 表

格」，並附上空郵掛號郵件的收據複印本。  
 

15 .  4 月 21 日，郵政署得悉該批海運郵件已運抵悉尼，遂要求

澳洲郵政加快派遞事涉郵件。 4 月 28 日及 5 月 9 日，該署再次催

促澳洲郵政。 5 月 10 日，澳洲郵政更新郵件追踪記錄，顯示已派

遞事涉郵件。  
 
16 .  5 月 12 日，郵政署致電告知投訴人事涉郵件已經派遞。翌

日，該署發電郵予投訴人，確定事涉郵件已於 4 月 30 日成功派

遞。  
 
郵政署的回應  
 
投訴點 (1 )：無理更改發運方式，造成延誤並多收郵費  
 
17 .  鑑 於 前 述 情 況 及 因 應 萬 國 郵 聯 的 建 議 （ 參 見 第 6 至 9

段）， 郵政署別無他法，唯 有 利 用 海 運 方 式 清 理 積 存 的 非 特 快 專

遞空郵郵件。在改為海運方式 前 ， 郵 政 署 實 已 盡 力 與 服 務 承 辦 商

聯 繫，務求 縮短航 運時間（ 參 見第 10 段） 。 該 署 認 為 這 決 定 正

確，因為前往澳洲的航空服務 尚未 恢 復 正 常 ，假 如 該 署 不以 海 運

代替空郵，郵件可能依然積存在空郵中心。  
 
18 .  根 據 郵 政 署 的 記錄 ， 改 以 平 郵 方 式 寄 到 各 地 的 非 特 快 專 遞

空郵郵件逾 47 .3 噸，當中 寄 往 澳 洲 的 有 6.4 噸 ， 估 計 涉 及 共 逾

22 ,000 份空郵郵件。況且，非特快專遞空郵郵件的寄件人無須提

供回郵地址及聯絡電話號碼。 故 此 ， 郵 政 署 無 法 就更 改 發運 方 式

逐一聯絡寄件人以取得其同意 。 該 批 海 運 郵 件 離 港 後 ， 郵 政 署 於

4 月 9 日在網頁發出新聞公報，通知市民更改發運方式的事宜，

以及申請退回郵費差額的手續（參見第 11 段）。  



 

4  

 
投訴點 (2 )：無理要求投訴人提交「郵件查詢表格」  
 
19 .  掛 號 空 郵寄 件 人 可 透 過 郵 政 署 網 頁 在 指 定 期 間 內 追 查 郵 件

的派遞狀況，如選擇直接向該 署 提 出 查 詢 ， 則 須 提 交 「 郵 件 查 詢

表格」，並附上載有寄件人和 收 件 人 姓 名 、 詳 細 派 遞 地 址 ， 以 及

郵件內容等資料的郵件投寄證 明 書 複 印 本 ， 以 便 郵 件 目 的 地 的 郵

政機關處理查詢。這亦是萬國郵聯訂定的要求。  
 
 
本署的評論  
 
20 .  本 署 理 解郵 政 署在 處 理 這宗 個 案 的 服 務 表 現 未 能 符 合 投 訴

人 的期望。然而，冠狀病毒疫 情 對 全 球 航 空 業 及 國 際 郵 遞 服 務 的

影 響實屬史無前例。經審研郵 政 署 提 供 的 資 料 ， 本 署 認 為 該 署 實

已 盡力嘗試所有可行方法以取 得 額 外 空 運 艙 位 ， 以 應 付 不 斷 增 加

的 空郵服務需求，務求清理積 存 的 空 郵 郵 件 。 不 過 ， 由 於 空 運 艙

位供應緊絀，該署無法採購足 夠 的 空 運 艙 位 。 鑑 於 該 段 期 間 全 球

的 航 空 服 務 難 以 預 料 ， 且 考 慮 到 萬 國 郵 聯 的 建 議 （ 參 見 第 9

段），本署認為郵政署改以海運方式發運郵件的做法合理。  
 
21 .  一 般 而 言 ， 本 署 期 望 政 府 部 門 能 與 受 影 響 的 人 士 保 持 溝

通 。不過，以這宗個案而言， 郵 政 署 須 處 理 的 郵 件 數 量 龐 大 ， 加

上 非 特 快 專 遞 的 空 郵 郵 件 寄 件 人 無 須 提 供 聯 絡 資 料 （ 參 見第 18

段），郵政署改以海運方式發 運 郵 件 前 不 可 能 逐 一 聯 絡 寄 件 人 以

取得其同意。本署亦留意到該署已在月 4 月 9 日的新聞公報中，

向受影響的寄件人說明如何申請退回郵費差額（參見第 11 段），

可見該署已在可行情況下盡力 向 市 民 提 供 資 訊 。 至 於 提 交 「 郵 件

查詢表格」一事，郵政署已解釋為何有此要求（參見第 19 段）。

本署認為，郵政署是 按既定程 序 跟 進 投 訴 人 的 郵 件 查 詢 ， 沒 有 證

據顯示該署有行政失當之處。  
 
22 .  基於以上所述，申訴專員認為這宗投訴不成立。  
 
 
其他觀察所得  
 
23 .  本 署 留 意到 ， 郵政 署 的 新 聞 公 報 往 往 只 是 概 括 地 交 代 寄 往

不同目的地的郵件會有所延誤。以 3 月 18 日的新聞公報為例，當
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中只表示郵件「或會有多於一星期的延誤。」（參見第 7 段）。

署認為，如該署能向市民 更 具 體 地說 明 涉 及 不 同 國 家 或 地 區 的

計延誤時間，當可讓寄件 人 掌 握 實 際 情 況並作 出 適 當決 定 ， 亦

有助該署管理客戶期望。  

訴專員公署  

020 年 7 月  

本

預

會
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