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银行客服电话人工台难寻
中信：语音说了4分钟；光大：不输卡号不给服务；民生：藏在3级菜单下
本报记者 苑菲菲

“你好，欢迎使
用××银行电话银
行，借记卡服务请
按1，信用卡服务请
按2……”拨打银行
的客服热线咨询业
务，电话里经常响
起这样的电话语
音，但是，想接通人
工服务就没那么容
易。一位市民反映，
打银行客服热线得
操作七八回才能听
到客服声音，有的
银行客服热线听来
一堆广告，有的银
行甚至记不住卡号
就打不进电话。

市民讲述>> 通话5分25秒，4分钟在听语音

小张日前经过三站附近
的一个中信银行ATM取款
网点时，发现网点内消防系
统损坏正在漏水，便通过114

查询到银行客服电话打了过
去。本以为很容易就能连接
到人工服务，谁知电话接通
后里面先欢迎了一句，就开
始广告播报了。“1中信银行、
13中信银行信用卡、2中信证
券、3中信信托业务咨询、33

中信信托产品预约、5信诚人
寿……”听完一遍愣是没有
人工服务的按键。

小张无奈随便按了1键，
然后电话语音欢迎了几句又
是广告，先是推销起银行最
新推出的智能机器人服务，
之后是各个按键的功能播
报，这次小张终于听到了“0

人工服务”。欣喜的小张立马
按下了0键，以为这下总能接

通了，谁知接下来又是1、2、
3、4、5等业务介绍，贵宾客户
服务、信用卡业务、挂失、小
企业金融业务……眼看着水
还在哗啦啦地流着，小张随
便选了一个按键，这才接通
了客服电话。“等打完电话一
看，通话时间5分25秒。描述
情况最多一分钟，其他时间
都在听着电话语音努力接通
人工服务中。”

记者体验>> 找了两遍才找到人工服务

22日，记者拨打了多家
银行的客服电话，发现建设
银行的人工服务很靠前，一
上来就是“人工服务请按0”。
但也有让人等得久的，比如
光大银行，虽然人工服务也
比较靠前，但按下数字键后
得再过20秒才听完不同数字
键的业务介绍，若想进入介
绍的业务中详细了解，需要
输入银行卡号才行。这对于

一些卡没带身上又记不住卡
号，但又想咨询银行业务的
市民很不方便。而中国建设
银行、中国银行、招商银行、
交通银行等不用输入卡号也
能向人工咨询业务。

拨打民生银行的客服电
话，记者听完约14秒的按键
介绍后，未听到人工服务按
键，便选择了“2信用卡”，之
后语音提示要求输入身份证

号码，记者依提示要求输入
身份证号码，可听到的依旧
是各种业务介绍，操作了3分
钟，没有人工服务。

记者又重新试了一遍，
在选择“2信用卡”，又选择了

“1账单快速查询及常用业务
办理”，之后是各种按键的服
务介绍，在最后的介绍中，终
于出现了“0人工服务”。这一
遍记者又用了大概1分钟。

人工服务

不应藏起来

拨打银行客服电话，在刚接通语音
服务时，就已开始了话费计时，而不是
在接通人工服务之后才计费，也就是
说，市民花钱咨询业务，结果却先听了
一堆广告。

对此，不少市民认为，银行的业
务介绍实在是太多了，用户打电话是
为了更快地了解到自己想咨询的业

务，而不是听对方的业务推销。
市民徐自立认为，银行设客服电

话应该以便民为首要标准，“为什么
不把人工服务设在第一项，让市民得
到更多便利？”现在这种情况，等于是
设了重重关卡，将人工服务藏在了后
面，让市民无形中多掏了话费。

本报记者 苑菲菲
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我在后面呢！
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