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专题 7上津云客户端

看往期电子报

1米 的 距 离

记者实测多行业客服电话 要么“无尽等待”要么“无限循环”

藏身语音“迷宫”人工服务玩起“躲猫猫”

期待与您互动

您有什么想说的，欢迎扫

描二维码，与我们联系，提供新

闻线索。

腾讯客服

多次沟通无果

电话直接被挂断

记者拨通腾讯客服电话后，智能
语音系统先播报了包括微信、QQ、腾
讯视频、游戏等业务的首层菜单。记
者回复“QQ号码”后，系统随即提示：
“请简单描述一下遇到了什么问题。”
记者又语音回复“人工服务”。系统回
应：“为给您分配对应人工，请具体描
述您遇到的业务问题。”

记者再次明确提出“人工服务”
后，系统依然未转接人工客服，而是继
续播报QQ业务细分选项：“QQ解冻
请按1，QQ登录密码找回及登录验证
请按2，手机电脑QQ使用问题请按
3。”菜单中并无人工服务相关选项，记
者只得继续要求“人工服务”。

记者反复重申“人工服务”，语音
系统却持续提示输入错误，几番“沟
通”后，电话那头传来提示音：“非常抱
歉，由于您输入错误次数过多，请您确
认后再次拨打，感谢您的来电，再见。”
话音刚落，电话便被直接挂断。

抖音商城客服

6次“转人工”

全程约3分钟

记者拨通抖音商城客服电话后，
智能语音提示：“请先描述一下您遇到
的问题。”记者随即回应“转人工”。系
统再次提示：“为了更快为您分配合适
的服务团队，请您先一句话描述一下
您遇到的问题。”记者重复“转人工”
后，语音系统提示：“很抱歉没有定位
到您的问题类型。”随后便播报包含视
频直播、消费者购物、商家经营、钱款
账单等在内的几个选项菜单。

记者按下第一个选项进入下一层

菜单，在按键确认来电号码为下单手
机号后，系统并未转接人工客服，而是
追问“请问您想咨询关于品牌车载手
机支架的什么问题呢？”记者再次要求
“转人工”。后续对话中，系统反复提
示“请您稍等”并建议描述具体问题，
记者又连续3次重申“转人工”，系统
终于回应：“请稍等，正在为您转人工，
请稍候。”全程耗时3分钟。

麦当劳客服

数次答非所问

让人心里着急

记者拨通麦当劳客服关怀热线
后，听筒里传来麦当劳智能客服“小
麦”的声音：“请问有什么可以帮您？”
但当记者回复“人工客服”后，“小麦”
似乎没有理解记者的问题，反倒是答
非所问地开始了自说自话的模式。
“小麦”问道是要咨询发票开具、取

消订单、查询餐厅、会员相关问题，还是
卡券咨询。记者再次呼唤“人工客服”，
“小麦”继续答非所问：“请您描述一下您
的问题，我们会尽快分配专人负责。”

这次记者换了一种说法，回复“卡
券问题”，“小麦”却似乎没听明白，询
问：“你好，请问您还在吗？”记者只能
对着话筒喊出“在”，这才终于等来转
人工客服。

中国联通客服

按键语音轮番上

人工客服不好找

在拨打中国联通客服电话时，记
者“认识”了联通智能助手“通通”。接
通电话伊始，“通通”迅速将机主电话相
关费用进行了详细汇报，同时做出温
馨提醒：“每月1日0点至9点系统出
账。无法提供查询话费等服务，建议
您避开此时段查询话费。”然而，随后开

始的按键选择让记者深感无奈，一会
儿提出可以按键选择，一会儿表示“很
高兴为您服务，有什么可以帮您？您
可以直接对我说，查话费、交话费、紧急
开机等。如需办宽带，请说装宽带。
您请讲。如需按键服务请按#，如需人
工服务请说人工”。当记者明确回复
“人工”后，“通通”似乎没有听懂，不是
转接人工服务，而是带着记者进入“迷
宫”，再次循环到“按键选择”步骤，在一
轮又一轮的按键、语音询问选择后，才
进入人工服务转接程序。

浦发银行客服

语音反复引导

多次推荐“在线客服”

浦发银行客服电话拨通后，语音
系统提示记者可直接说出业务需求，
例如办理信用卡、贷款或查询开户行，
并推荐使用“在线客服”获取更快捷的
服务。记者随即表示需要“人工服务”。

系统回应称“目前人工服务繁
忙”，并建议通过手机银行进行在线咨
询，同时说明如需获取在线客服链接
可以说“在线客服”。记者再次重复要
求“人工服务”。

随后，系统提示“请选择人工服务
类型”，记者选择“个人业务”后，系统
进一步询问具体业务类型，如信用卡、
贷款、电子渠道查询、风险交易等，记
者回答“其他业务”后，语音提示：“正
在为您转接人工服务，请稍等。”

不过，几秒钟后，等到的不是“人
工服务”，而是系统再次播报，提示当
前人工服务繁忙，等待时间可能较长，
并再次建议通过在线客服咨询，并给
出选择：如需链接请说“需要”，如需继
续等待请说“继续等待”。记者明确表
示“继续等待”，这次人工电话终于接
通，全程两分多钟。

泰康保险客服

多次选择后

客服电话重回原点

泰康保险的客服电话接通后，电
话中传来的是“欢迎致电泰康服务热
线”，并提示记者可通过语音导航和按
键选择办理业务。记者按照语音提示
选择了语音导航，没想到的是，电话里
没有出现人工客服接听的提示，而是
开始新一轮按键选择，记者再次选择
“跳过输入按#号键”。第二次选择后，
语音播报出一串提示音，并告知“如不
想使用导航功能请说返回”。记者大
声说出“人工客服”，话筒中却突然没了
声音，随后依然是智能语音询问需要
什么服务，并表示“对不起，没有听清您
的问题，正在为您转接按键菜单”。经
过两次选择，两分钟左右的等待后，记
者拨打的客服电话竟然神奇地回到了
起点，听筒里传来“欢迎致电泰康服务
热线”的声音…… 记者 信华 解菁

拨打客服电话，原本是希望能直接与人工客服对话，咨
询、解决问题，而非对着冰冷的语音提示反复操作。然而，人
工客服却成了“稀缺资源”，引发市民吐槽。记者为此拨打多
个行业的客服电话，体验电话“找”人工客服的情况。

市民遭遇 长城宽带人工客服5分钟没接通

记者调查 想找人工客服像是闯“迷宫”

消费者致电客服，本是为高效解决问题，可记者调查发现，不少企业客服电话接通后，要么需要在层层语音菜单中
反复按键，要么只能在无尽等待中消磨耐心。

图片由受访者提供

市民韩先生就遭遇了5分钟等
不来人工客服的糟心事。他家安装
了长城宽带，因对资费有疑问，想拨
打客服电话进行咨询，可连续两次拨
打，电话那头除了机械语音提示，便
是无尽等待，每次等5分钟仍不见人
工客服接入，只能无奈挂断。韩先生
向记者展示了通话截图，去年12月8
日、12月11日的两次通话，时长分别
为5分4秒、5分16秒。“根本不知道
要等多久，每次打完电话都生一肚子

闷气。”韩先生无奈地说。
记者随后拨打了长城宽带的客

服电话，语音提示随即响起：“开户申
请请按1，续费业务请按2……投诉
建议请按4，其他业务请按5。”记者
选择“投诉建议”后，电话里传来等待
音乐，过了一会儿，机械语音再次响
起：“坐席正在为其他客户服务，继续
等待请按1，结束请挂机。”反复操作
数次，始终无人接听，记者只能挂断
电话。

制图 苑靖


