
服务不“见外”
做好东道主

“现在，我们支持多种外卡支付，再也不愁接

待外籍住客了。”杭州一家高端酒店负责人介绍，

5 月份是旅游旺季，酒店刚接待了一位土库曼斯

坦籍游客，他习惯使用国外较常见的“拍卡”交易，

收银人员按照中国银行受理外卡流程熟练操作，

十几秒就完成了外卡入住预授权交易。

“接入外卡支付系统是我们提升服务质量、满

足客户需求的重要举措，中国银行的专业服务和

技术支持让我们倍感安心。”酒店负责人由衷表

示。

对于外籍来华人员来说，外卡支付是重要的

支付手段。为打造优质外卡受理环境，中国银行

浙江省分行持续提升商户外卡受理支付服务质

效，拓展重点领域，增强与国际、国内品牌酒店合

作，做优做好酒店行业外卡收单。

针对大型商户，该行提供一揽子行业解决方

案，量身打造收银一体化系统、提供实时动态货币

转换（DCC）服务等外卡收单产品。同时，为外卡

商户配备专业的商户维护队伍和运维保障体系，

着力打造安全高效的外卡支付体验。

大额刷卡，现金兜底。为畅通现金支付渠道，

让支付只见便利不“见外”，中国银行浙江省分行

还授权 160 余家酒店前台、机场兑换点提供外币

兑换服务，并在省内投放8台外币自助兑换机，支

持 8 种语言，客户可凭护照等有效证件快捷办理

20 国外币现钞兑换成人民币现钞（含数字人民

币）的单向兑换服务。

截至 4 月末，该行网点、代兑点、自助兑换机

今年合计受理境外个人外币现钞兑换业务 1715

笔，金额1248万元，同比增长143.67%。

指导“零距离”
交易更顺畅

近日，一位来自美国的客商焦急地来到义乌

国际商贸城一区的“支付服务中心”寻求帮助。

原来，因初到中国，他身上只携带了美元现

钞，在商贸城采买支付较为不便，看到“支付服务

中心”就急忙前来咨询。

中国银行义乌市分行的工作人员不仅热情

接待了他，还用英文流利地为其介绍义乌及市

场分布情况，以及移动支付及现金支付受理环

境，指导其通过外币自助兑换机兑换了人民币

现钞。

这样的场景，几乎每天都在发生。作为全球

最大的小商品集散中心，义乌国际商贸城每年接

待来自 230多个国家和地区的 36 万名境外客商，

有来自 100 多个国家和地区的 1.5 万名境外客商

常驻义乌。

为提升外籍来华人员支付服务，进一步优化

营商环境，今年 3 月，中国银行义乌市分行积极

参与国际商贸城支付服务中心建设，不仅为支

付服务中心配备了支持 20 种外币兑换人民币现

钞的自助兑换机和支持外卡查询及取现功能的

ATM 机等机具设备，还选派了业务素养和外语

交流能力较强的工作人员驻点提供咨询服务。

服务窗口离市场更近了，周边商户和外籍客

商遇到支付难题便能更快获得服务咨询和指导，

交易也更为快速便捷。

同时，位于义乌国际商贸城二期的中国银行

东江支行作为支付便利化特色网点，处处可见丰

富的外宾服务元素和细致的支付便利化服务，每

个柜口还放置了多国语言翻译机，实现沟通无障

碍。

记者了解到，中国银行浙江省分行（不含宁

波）500余家营业网点，均开设了境外来宾支付便

利化服务专窗，基本实现个人结售汇开办权限的

全覆盖，可兑换外币现钞币种 28 种，保持市场领

先。

小小“零钱包”
便利暖人心

“平常用现金支付的顾客不少，尤其是年纪稍

大一点的老年群体，来了都是付现金的，所以一般

我们都备着零钞方便找零。”嘉兴平湖东湖大道上

一家烟酒店老板告诉记者，店里通常只有自己一

个人，每次要兑换零钱都要关店去银行网点排队

取号，既耽误时间，更影响生意。

好在中国银行嘉兴市分行推出了“零钱包”服

务，为广大商户提供了便利、形式多样的零钱兑换

服务。

“银行都服务到店门口了！”烟酒店老板接过

平湖支行工作人员递过来的零钱包，连声道谢：

“你们上门兑换零钱，真是大大方便了我们这类小

商户。”

据了解，为有效解决商户们“找零难、兑零难”

等问题，中国银行平湖支行深入周边商铺、菜场开

展上门兑换零钞、残破币回收服务。

中国银行浙江省分行全辖所有营业网点均设

置了零钱包兑换“绿色通道”，实现零钞的“即来即

兑”，今年以来已向客户兑换零钱包6万余个。主

动向网点周边商户提供上门兑换零钞服务并开展

人民币知识宣传，提醒商户不得拒收人民币现金。

服务“无小事”
细节见真情

“请问这袋零钱能不能帮忙换一下？”

4 月底，一位客户提着沉甸甸的一袋子零钱，

走进中国银行丽水青田江南支行试探着问道。工

作人员打开袋子一看，有硬币，有纸钞，部分纸钞

略显破旧，甚至有破损。

见客户面露难色、略显尴尬，该行运营内控副

行长陈媛媛立刻安抚道：“无偿提供零钱兑换服

务，这是我们银行该做的，您先坐。”

当时，银行正值营业高峰期，办理业务的客户

络绎不绝。面对这一堆杂乱的零钱，考虑到光是

清点就会占用柜台较长时间，陈媛媛和厅堂工作

人员主动加入了清点的行列，并灵活安排机动柜

台为其他客户办理业务。

最终，经过半个多小时的仔细清点，他们终于

将总计 26000 元的零钱整理完毕，客户对此表示

了由衷的感谢。

服务无小事，细节见真情。零币兑换虽是小

事一桩，但其中蕴含的却是以客户为中心的服务

理念和耐心细致的服务态度，这也是优化支付服

务、畅通现金收付堵点的重要一环，让每一位市民

都能享受到便捷、安全的现金服务。

下阶段，中国银行浙江省分行将继续贯彻落

实支付便利化各项工作要求，充分体现国际业务

特色优势，打响中国银行专业服务口碑，为扩大高

水平对外开放贡献浙江力量。
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近年来，随着移动支付的快速发展，老年人等群体偏

好使用现金、部分外籍来华人员习惯使用银行卡或现金支

付的情况，在消费场景产生了新的问题和堵点。

如何让老年人和外籍来浙人员，在信息化时代支付更便

利？

为提升支付服务水平、打通支付堵点，国务院办公厅

印发《关于进一步优化支付服务提升支付便利性的意

见》。在此背景下，中国银行浙江省分行积极响应，紧

紧围绕浙江省人民银行境外人员支付便利化工作方

案，完善综合化、专业化、国际化金融服务能力，频

出实招，全力优化支付服务。
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