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ATM机取款成功没吐钱 求助客服半月无答复

  

9月17日下午，市民任先生在一家银行的ATM机取款300元，谁知柜员机扣款成功
却没吐出钱。任先生拨打该行客服电话求助，但至今未得到明确答复。

由于恰逢双节，该行客服告诉任先生，只有到10月9日才可能有答复，任先生十分
不满，认为银行服务不到位。该行客服经理昨日向记者表示，拖延答复可能是客服
未及时将情况上报。

任先生：

柜员机扣款却不吐钱

据任先生介绍，9月17日他在中国建设银行福田保税区支行旁编号为8515的ATM机
取钱时，发现银行卡竟然自动退出，却没有吐出现金，随后查询发现，卡上300块
钱已经被扣。情急之下，任先生想找柜员机旁的银行工作人员寻求帮助，环顾四周
，却感觉ATM机的身后有比较大的响动和人员交流的声音。

确认周围无异常时，我敲开了位于ATM机组右侧旁的一处防盗门，看到里面出来一
身穿押运制服的工作人员。任先生回忆说，向工作人员介绍情况后，我便到ATM机
前做了初步确认，工作人员说机器没有异常，要我拨打该行客服电话，并且在此期
间不要离开柜员机。

令任先生奇怪的是，查询网上交易单据时发现，9月17日确实被扣300元，但是记
录的取款地点并不是福田保税区支行，而是自己经常取钱的科苑支行。

银行回应：

客服人员未能及时上报

昨日，记者拨打了中国建设银行的客服电话。该行客服值班经理陈小姐告诉记者，
任先生曾在9月17日和9月30日先后多次拨打过该行的客服电话，客服人员也都当
即作了答复。因为是离行柜员机，银行不能马上给予回复，等待的时间自然比较长
。她说,至于监控录像，银行规定，只有通过司法程序才能对外公开。

陈小姐告诉记者，遇到类似情况，银行一般会在23个工作日内给予回复，如果是离
行柜员机，就需要2-9天的时间。记者问，任先生9月17日就拨打了客服电话，为什
么要等到10月9日才能回复？那不是除去工作日，至少也要等上12天时间？对此，
陈小姐表示，可能是客服工作人员没能将情况及时上报，且刚好碰上双节，客服人

                                    1 / 3



一秒通1MT.CN
ATM机取款成功没吐钱 求助客服半月无答复

员之间的工作交接耽搁了时间。

我们最迟在10月9日给任先生答复，也将努力提高我们的客服效率，更好地为市民
服务。陈小姐说。

答复时间一推再推

事发后拨打银行客服电话

客服小姐称，像这种情况系统一般会在510分钟内把钱打回帐上，请耐心等待，但
要保证不要离开柜员机。

10分钟内，多次查询发现没有到帐，便又拨打了客服电话

称已将我的情况作了登记，告之我2至9个工作日之内给我回复。

自己不放心，又致电客服

对方再次称涉事柜员机为离行ATM机，清机不是由银行负责，而是委托给了其他的
公司，所以时间可能要晚几天，等清机结果出来后会电话通知。

9月29日再次拨打该行的热线电话

工号为564的客服在查看了记录后表示会进一步核实。当天下午工号564的客服首
次回复了任先生，称询问了相关清机人员和调取了当时的视频监控上看到该行的系
统记录是没有问题的，且视频资料显示任先生当时有数钱的动作。当任先生要求提
供当时的影像资料时，客服小姐以不是什么人都能看的为由拒绝提供。

再拨打客服电话

工号564的客服小姐不在，其他客服都以需要进一步调查、上报相关业务部门等理
由作为答复，并且告诉我要等候3个工作日，意味着国庆节后才可能得到回复。
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