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邮政署因应冠状病毒疫情以平邮方式发运空邮邮件  
调查报告  

 
 
 2020 年 4 月 20 日，投诉人向本署投诉邮政署。  
 
 
投诉内容  
 
2 .  投诉人于 2020 年 3 月 19 以空邮挂号方式，将一份邮件

（ 「 事 涉 邮 件 」 ） 寄 给 在 澳 洲 悉 尼 的 女 儿 。 其 后 他 向 邮 政 署 查

询，得悉该署已于 4 月 1 日把该邮件交予一货运公司。 4 月 20
日，他进一步向邮政署查询派递进度，得悉事涉邮件已于 4 月 7
日改以平邮发运，理由是寄件往澳洲的空邮服务已于 4 月 9 日起

停止，而邮政署已在网页公布有关改变邮递方式的消息。  
 
3 .  投 诉人 不满邮 政署 没有 咨 询 他 便 更 改 邮 递 方 式 ， 并 指 该 署

滥 收 邮 费 ， 而 更 甚 的 是 改 以 平 邮 发 运 会 造 成 严 重 延 误 （ 投 诉 点

(1)）。此外，邮政署坚持他必须递交「邮件查询表格」，否则不

会告知邮件派递状况（投诉点 (2 )）。  
 
4 .  基 于以 上所述 ，投 诉 人 投 诉 邮 政 署 处 理 事 涉 邮 件 有 失 当 之

处。  
 
 
本署调查所得  
 
冠状病毒疫情对邮递服务的影响  
 
5 .  邮 政署 每两年 透过 公开 招 标 方 式 采 购 航 空 公 司 或 货 运 代 理

人提供的海外地区空运邮件 服 务 并 签 订 有 关 合 约 。 以 澳 洲 而 言 ，

目前有两个服务承办商，他 们 须 按 合 约 条 款 为 邮 政 署 提 供 订 明 的

空运舱位，以应付日常空邮服务需求。  
 
6 .  在冠状病毒疫情影响下，多个国家自 2020 年 2 月起实施旅

游限制，对航空业造成沉重打 击 。 该 两 个 提 供 空 运 服 务 至 澳 洲 的

服务承办商不但削减航班，且 匆 忙 暂 停 某 些 航 线 ， 以 致 邮 政 署 取

得的空运舱位大幅下降，由 3 月初的每日约 2 ,000 公斤跌至 3 月

底的不足 1,000  公斤，减幅逾一半。另一方面，邮政署接到寄往

澳洲的空邮邮件（包括特快专递）却激增逾一倍，由 3 月初的平

均每天近 1 ,300 公斤增至 3 月中的超过 3 ,000 公斤。  
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7 .  2020 年 2 月 8 及 29 日，以及 3 月 13 及 18 日，邮政署发

出新闻公报，通知市民所有由 其 他 地 区 寄 往 香 港 及 由 香 港 寄 出 的

邮件的派递服务会有延误。 3  月 18 日的新闻公报更特别强调「寄

往欧洲各国、澳洲、日本、 韩 国 及 美 国 的 空 邮 邮 件 ， 即 使 香 港 邮

政已完成投寄后的处理程序 ， 邮 件 交 付 航 空 公 司 的 时 间 或 会 有 多

于一星期的延误。」  
 
8 .  寄往澳洲的空邮邮件自 3 月中起迅速在空邮中心积存。邮

政署除要求服务承办商履行 合 约 按 订 明 数 量 提 供 空 运 舱 位 外 ， 亦

于 3 月 19 日尝试要求 11 个海外邮政机关提供邮件转递服务，作

为空邮往澳洲的其他途径。此外，该署于 3 月 20 及 23 日向市场

上 的 航 空 运 输 服 务 商 发 出 招 标 邀 请 。 然 而 ， 上 述 措 施 均 未 能 奏

效。 3 月 26 日，积存在空邮中心并尚待交付航空公司运往澳洲的

空邮邮件达 14 ,000 公斤，为历来最多。 3 月 27 日，邮政署宣布暂

停寄往澳洲的空邮服务（包括特快专递）。 4 月 22 日，澳洲邮政

宣布「不可抗力」情况，意即 所 有 有 关 邮 递 服 务 的 双 边 或 多 边 安

排均不再适用。  
 
万国邮政联盟的建议及邮政署的处理方法  
 
9 .  由 于 航 班数 目 突然 大 幅 减少 及 航 运 服 务 暂 停 ， 全 球 各 地 的

邮政机关皆面对寄往外地的邮 件 难 以 付 运 的 困 境 。 有 见 及 此 ， 万
1

国邮政联盟（「万国邮联」） 遂于 3 月 27 日、 4 月 15 日及 5 月

8 日 建议各会员机关利用 平 邮 方 法 发 运 邮 件 到 境 外 。 万 国 邮 联 已

作出协调，联络世界海关组织 ， 以 确 保 在 这 关 键 时 期 各 地 海 关 当

局能弹性处理如此大规模的邮件发运方式的改变。  
 
10 .  为准备海路运输，邮政署于 3 月 27 日促请平邮服务承办商

提前船期，并将航程由 16 日缩短至 13 日。 4 月 1 日，船运公司

在空邮中心提取上船邮件，积 存 的 非 特 快 专 递 空 邮 邮 件 遂 得 以 清

理。该批海运邮件于 4 月 7 日离港，并于 4 月 20 日抵达悉尼。另

一 方 面 ， 邮 政 署 继 续 催 促 两 个 服 务 承 办 商 提 供 额 外 空 运 舱 位 。 4
月 21 日，积存的特快专递邮件亦获悉数清理。  
 
11 .  4 月 9 日，邮政署发出新闻公报通知市民多项消息，包括

寄往澳洲的空邮挂号邮件已 改 以 平 邮 发 运 ， 受 影 响 的 寄 件 人 如 欲

领取空邮及平邮的邮费差额，可填写指定表格向该署提出申请。  
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万国邮政联盟于 1874 年成立，总部设于瑞士首都伯尔尼，是世上第二历史最悠久的

全球性国际组织，会员国／地区数目达 192 个 (包括香港的邮政署 )，为各邮政机构

的一个主要合作平台。  
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主要事件经过  
 
12 .  2020 年 3 月 19 日，投诉人于长发邮政局投寄事涉邮件。  
 
13 .  4 月 1 日，事涉邮件及所有寄往澳洲的非特快专递空邮邮

件被送交船运公司。 4 月 7 日，载着上述邮件的货船驶离本港。  
 
14 .  4 月 20 日，投诉人致电邮政署热线查询事涉邮件的状况，

获告知该邮件已改以平邮发运 。 同 日 ， 投 诉 人 提 交 「 邮 件 查 询 表

格」，并附上空邮挂号邮件的收据复印本。  
 

15 .  4 月 21 日，邮政署得悉该批海运邮件已运抵悉尼，遂要求

澳洲邮政加快派递事涉邮件。 4 月 28 日及 5 月 9 日，该署再次催

促澳洲邮政。 5 月 10 日，澳洲邮政更新邮件追踪记录，显示已派

递事涉邮件。  
 
16 .  5 月 12 日，邮政署致电告知投诉人事涉邮件已经派递。翌

日，该署发电邮予投诉人，确定事涉邮件已于 4 月 30 日成功派

递。  
 
邮政署的回应  
 
投诉点 (1 )：无理更改发运方式，造成延误并多收邮费  
 
17 .  鉴 于 前 述 情 况 及 因 应 万 国 邮 联 的 建 议 （ 参 见 第 6 至 9
段 ），邮政署别无他法，唯有 利 用 海 运 方 式 清 理 积 存 的 非 特 快 专

递空邮邮件。在改为海运方式 前 ， 邮 政 署 实 已 尽 力 与 服 务 承 办 商

联系 ，务求缩 短航运 时间（参 见 第 10 段 ） 。 该 署 认 为 这 决 定 正

确，因为前往澳洲的航空服务 尚 未 恢 复 正 常 ， 假 如 该 署 不 以 海 运

代替空邮，邮件可能依然积存在空邮中心。  
 
18 .  根 据 邮 政 署 的 记 录 ， 改 以 平 邮 方 式 寄 到 各 地 的 非 特 快 专 递

空邮邮件逾 47 .3 吨，当中 寄 往 澳 洲 的 有 6.4 吨 ， 估 计 涉 及 共 逾

22 ,000 份空邮邮件。况且，非特快专递空邮邮件的寄件人无须提

供回邮地址及联络电话号码。 故 此 ， 邮 政 署 无 法 就 更 改 发 运 方 式

逐一联络寄件人以取得其同意 。 该 批 海 运 邮 件 离 港 后 ， 邮 政 署 于

4 月 9 日在网页发出新闻公报，通知市民更改发运方式的事宜，

以及申请退回邮费差额的手续（参见第 11 段）。  
 
投诉点 (2 )：无理要求投诉人提交「邮件查询表格」  
 
19 .  挂 号 空 邮寄 件 人可 透 过 邮 政 署 网 页 在 指 定 期 间 内 追 查 邮 件
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的派递状况，如选择直接向 该 署 提 出 查 询 ， 则 须 提 交 「 邮 件 查 询

表格」，并附上载有寄件人 和 收 件 人 姓 名 、 详 细 派 递 地 址 ， 以 及

邮件内容等资料的邮件投寄 证 明 书 复 印 本 ， 以 便 邮 件 目 的 地 的 邮

政机关处理查询。这亦是万国邮联订定的要求。  
 
 
本署的评论  
 
20 .  本 署 理 解邮 政 署在 处 理 这 宗 个 案 的 服 务 表 现 未 能 符 合 投 诉

人 的期望。然而，冠状病毒疫 情 对 全 球 航 空 业 及 国 际 邮 递 服 务 的

影响实属史无前例。经审研邮 政 署 提 供 的 资 料 ， 本 署 认 为 该 署 实

已尽力尝试所有可行方法以取 得 额 外 空 运 舱 位 ， 以 应 付 不 断 增 加

的空邮服务需求，务求清理积 存 的 空 邮 邮 件 。 不 过 ， 由 于 空 运 舱

位供应紧绌，该署无法采购足 够 的 空 运 舱 位 。 鉴 于 该 段 期 间 全 球

的 航 空 服 务 难 以 预 料 ， 且 考 虑 到 万 国 邮 联 的 建 议 （ 参 见 第 9
段），本署认为邮政署改以海运方式发运邮件的做法合理。  
 
21 .  一 般 而 言 ， 本 署 期 望 政 府 部 门 能 与 受 影 响 的 人 士 保 持 沟

通 。不过，以这宗个案而言， 邮 政 署 须 处 理 的 邮 件 数 量 庞 大 ， 加

上 非 特 快 专 递 的 空 邮 邮 件 寄 件 人 无 须 提 供 联 络 资 料 （ 参 见 第 18
段 ），邮政署改以海运方式发 运 邮 件 前 不 可 能 逐 一 联 络 寄 件 人 以

取得其同意。本署亦留意到该署已在月 4 月 9 日的新闻公报中，

向受影响的寄件人说明如何申请退回邮费差额（参见第 11 段），

可见该署已在可行情况下尽力 向 市 民 提 供 资 讯 。 至 于 提 交 「 邮 件

查询表格」一事，邮政署已解释为何有此要求（参见第 19 段）。

本署认为，邮政署是按既定程 序 跟 进 投 诉 人 的 邮 件 查 询 ， 没 有 证

据显示该署有行政失当之处。  
 
22 .  基于以上所述，申诉专员认为这宗投诉不成立。  
 
 
其他观察所得  
 
23 .  本 署 留 意到 ， 邮政 署 的 新 闻 公 报 往 往 只 是 概 括 地 交 代 寄 往

不同目的地的邮件会有所延误。以 3 月 18 日的新闻公报为例，当

中只表示邮件「或会有多于一星期的延误。」（参见第 7 段）。

本署认为，如该署能向市民更 具 体 地 说 明 涉 及 不 同 国 家 或 地 区 的

预计延误时间，当可让寄件人 掌 握 实 际 情 况 并 作 出 适 当 决 定 ， 亦

会有助该署管理客户期望。  
 
 
申诉专员公署  
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2020 年 7 月  
 

 


