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●测评对象：浦发

银行、招商银行、长沙银

行、中信银行、民生银

行、恒丰银行、湖南银

行、渤海银行、东莞银

行、兴业银行。

●测评维度：客服

电话的语音导航、一键转

接、老年人专属菜单等

（每项10分，满分50分）。
●测评方式：记者

邀请长沙市 4位长者志

愿人员，拨打银行客服

电话体验其服务，并根

据实际情况进行打分、

排名。

策划：何谷 统筹：贺银河 执行记者：武维利 刘祺力

测评发现，银行客服电话存
在六大问题。

问题 1：菜单繁杂，难以顺利
选择。浦发银行、中信银行、民生
银行在智能语音服务或按键菜单
项目的分类上过于繁杂，有的一
层菜单多达 9 项分类，且语速较
快。68 岁的志愿者曾女士表示，
听完语音就不记得具体按键分类
了，并且，按照其提示的各种业务
分类，有时也难以判断该选择哪个
业务。

问题 2：客服回复信息时有口
音。拨打东莞银行、民生银行的
热线电话，能较顺利地通过语音
转接到人工客服。但是，客服人
员有地方口音。

问题 3：输入隐私信息才能使
用服务。在转接人工客服的过程

中，中信、浦发、恒丰、民生、渤海
银行、兴业银行均提示持卡用户
需输入身份证号或卡号才能使用
人工客服。对老年人来说，从接
通到进入人工客服，仍需按键输
入身份证号码等信息，提高了使
用难度。

问题 4：语音提示绕来绕去太
麻烦。根据语音提示咨询业务，
一般需要输入卡号等信息。客服
人员表示，最快的方式还是通过

“挂失”“建议”等进入人工客服。
老年人一般不了解这些，按电话
语音提示进行操作，很难顺利接
入人工客服。

问题 5：开通了关怀服务，但
须登记信息才能识别。长沙银
行、招商银行等客服告知，老年人
办理个人业务，用预留手机号拨

打热线，系统会自动识别，可便捷
转人工服务，但没在该行办理过
业务，则无法识别客户信息。中信
银行客服告知设有“幸福专线”，呼
入 95558 后按 8、5 快捷键可快速
进入人工客服。但拨通中信银行
客服热线，提示音及选项里没有
这项提示，热线也无法识别来电
客户身份、年龄。

问题 6：热线首页设有“人工
服务”“老年专线”转接提示的银
行较少。测评中，只有少数银行
首页设有“人工服务”或“老年专
线”转接提示。兴业银行提示“老
年客户直接说‘帮助’后进入语音
办理业务通道，再说‘人工’转接
人工服务”，较为方便。湖南银行
首页设有人工服务选项，进入后
有“老年专线”选项。

银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强银行客服电话适老化亟待加强

5月11日，湖南长沙69岁
的黄先生为了找银行电话的人
工客服，差点崩溃了。他打了
近20分钟电话，却不知另一端
是 AI 语音客服——也就是机
器人。黄先生讲方言，机器人
没完全听明白。“态度挺好的，
但就是绕来绕去，问题没得到
有效解决……”

事实上，银行电话人工客
服难找，或被银行客服电话绕
到抓狂，多年来一直备受吐
槽。近年来，一系列推动金融
服务适老化改造的政策频频出
台。2021 年 3 月，银保监会办
公厅发布通知要求：各银行保
险机构要完善自助设备和客服
热线，精准识别客户年龄和需
求，通过设置老年专属客服坐
席，提供一键转接、呼叫人工或
老年人专属菜单等方式，及时为
遇到困难的老年人提供帮助。

13日到17日，记者与长沙
市 4 名志愿者一起，先后拨通
了 10 家银行的客服电话。这
10 家银行分别是：浦发银行、
招商银行、长沙银行、中信银
行、民生银行、恒丰银行、湖南
银行、渤海银行、东莞银行、兴
业银行。根据打分情况，湖南
银行、兴业银行和渤海银行客
服电话在适老化方面排名前
三。排名后三位的，分别是招
商、中信和浦发银行。

湖南银行
领跑客服电话适老化

银行客服电话存在六大问题

13日至17日，记者与4位长者志愿人员一起，先后拨通十家银行的客服电话，体验其适老化程度，探

知金融机构适老化服务的创新探索。测试发现，从拨打银行热线到接通人工客服，普遍需要一分钟以

上。中信银行客服电话接通人工用时最长，用了210秒。令人欣慰的是，一些银行已开通老年关怀服务。


