
建行信用卡电话转人工(建行信用卡转人工客服电话怎么打)

中国工商银行、交通银行、中国农业银行、中国建设银行、邮政储蓄银行、中国银
行、招商银行、浦发银行、中信银行、兴业银行、民生银行、浦发银行、平安银行
、华夏银行、广发银行、广州农商行、花旗银行、汇丰银行、渣打银行、江苏银行
、宁波银行、广州银行、东莞银行、杭州银行、长沙银行、厦门国际银行、九江银
行、珠海华润银行、广东华兴银行

记者团队拨打各家银行客服电话，从第一声“嘟”声响起开始自动计时，到接通人
工客服结束计时，以此来对比各家银行响应的速度。

在测试过程中，银行一般会提供多种挂失方式，测试团队统一选择转接人工服务；
对于最终没有设置人工客服的银行，计时结果另作对比。在面对智能客服接待情况
下，测试记者求助的事项统一为“信用卡挂失”。

本次测试共选了4个时间段，分别是工作日的白天和晚上，以及周末的白天和晚上
，具体时间分别为上午10:00 - 12:00以及晚上22:00 -
24:00，模拟在正常上班时间以及深夜情境下丢失信用卡的场景。

通过对数
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据的整理分析，我
们发现了各家银行在电话挂失服务上
的秘密！
本次测试结果将分上下两篇推出，本篇让我们先来看看各银行的人工挂失速度。

响应速度哪家强？

在本次测试过程中，信用卡挂失的人工响应速度是我们检测的主要目的，但是我们
发现，有些银行的信用卡挂失服务居然没有转接人工的设置，有的银行虽然提供人
工服务，但是在夜晚的测试时段，出现人工服务繁忙或者不在服务时间内的现象…

从最终测试结果来看，在工作日和周末的白天与晚上4个时段，能够在半分钟内响
应的银行只有1家，为平安银行，其在周末白天的人工响应平均时间为28秒，是所
有银行所有时段测试中表现最好的。
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图：4个测试时段里的前五名

相反，在4个时段的后5名中，邮政储蓄银行每次都“榜上有名”，还有交通银行、
渣打银行、汇丰银行、九江银行也出现了2次以上，排名后5的银行的人工响应时长

                                    3 / 8



建行信用卡电话转人工(建行信用卡转人工客服电话怎么打)

都在1分20秒以上。

基本所有的银行都表示提供24小时人工服务，只有厦门国际银行提示人工服务时段
为上午8点30分到晚上8点。那么，提供24小时人工服务的银行，夜间服务体验又
是怎样的呢？

记者梳理发现，周末晚上，有一半以上的银行接通人工客服耗时在1分钟以上。

原本在工作日和周末白天表现优秀的平安银行，在周末晚上其人工客服连线却集体
“当机”，记者团队的测试结果均为客服忙无人接听。在连续等待了4次“服务专
员正忙”的提示后，记者才挂了电话。渣打银行也在周末晚上两次出现了类似的情
况，汇丰银行则出现一次。这三家银行在周末晚上的测试排名中垫底，即使有客服
最终接听了电话，最短耗时也需要1分25秒。
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图：新闻报道里银行卡丢失被快速盗刷的案例

奥一记者团队本次测试还是为了专门测试人工响应速度而设计的，有时还拨打了几
次电话以便于转接到人工。而在实际进行电话挂失的过程中，记者团队还多次碰到
了选择信用卡挂失选项之后却没提供人工挂失的情况，需要输入卡号和证件号码进
行挂失，如果想要转接人工，就需要退出返回上层菜单或者重新拨打。为何银行在
设计挂失操作时，不同时提供自助挂失和人工挂失给客户选择呢？

与此同时，我们发现大多数的人工服务按钮都被设计在了靠后的位置…有的需要听
完长长的语音播报转才能等到“人工”按键。

在科技赋能金融的行业大背景下，面对金融消费者多样的服务需求，银行能否提供
更具个性化的服务体验；特别是在紧急的情况下，科技金融能否让消费者的资金得
到更大程度的保障？这是值得我们每个人思考的问题。

除了各银行的挂失
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响应速度之外，我们也由此产生了新
的疑惑：
银行的电话挂失服务流程设计能否更人性化？人工挂失服务选项排布是否合理？智
能客服会怎么面对我的“塑料普通话”？

诸如此类的热点问题，关系到每个人的切身利益。欲知详情，请关注明日发布的《
信用卡挂失时效哪家强（下）》。

你在信用卡挂失过程中是否也曾遇到过困难？

扫描下方二维码填写问卷告诉我们吧！
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奥一全媒体记者 麦妙钿林思思

测试团队：奥一全媒体记者 麦妙钿 林思思

实习生 刘婕 汪思伶 廖媛媛 冯潇慧
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