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网络支付：用技术“坚守”
本报记者 陈 静

编 者 按 数 据 显 示 ，

2013 年我国第三方互联网

支 付 市 场 交 易 规 模 达

53729.8 亿 元 ，同 比 增 长

46.8%，持续高速增长。这样

的变化，也让春节期间网络

支付服务商们的表现变得前

所未有的重要。本报记者来

到国内最大的第三方支付平

台支付宝蹲点采访，3天时

间里“收获”到了一系列“没

想到”，在网络支付这一崭新

的服务方式背后，处处体现

出先进技术的力量

值 班 站 长 日 记

一场爱心接力，今天又一次在广州火车站

上演。

今天上午，由海口开往上海南的 K512 次列

车停靠广州站时，我们接到了一对准备回东北

老家的父子。重点旅客交接单上的情况显示，

他们准备在广州转车回长春，父亲 60 多岁，刚

做完手术，还接着胃管。我们接到旅客时才发

现，这位父亲的胃管已经脱落，于是赶紧打了

120急救电话。

等急救车过来处理完后，和父子俩攀谈了

一会儿才发现，交完出诊费后，他们除了回家的

车票已经身无分文。我们连声劝慰他们，又在

贵宾室支了一张床，让这位父亲好好休息。中

午的时候，车站的工作人员为他们买了饭。我

又掏出 100 元钱塞到小伙子手上，“拿着路上急

用。”小伙子不善言辞，只是连声道谢。交接班

前，我又叮嘱下一班同志，填好下一趟车的重点

旅客交接单，安排专人送他们上车。

看看时间，父子俩乘坐的 T124 次列车已经

出发了，希望这次爱心接力顺利到达终点，祝他

们一路平安。

（本报记者 冯其予整理）

火车站的爱心接力
2014年 1月 28日 多云

广州站值班站长 彭小云
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位于杭州市西湖区天目山路的支付
宝大厦，从 7 楼到 9 楼都是客服部门，从
占据的“地盘”来看，这也是支付宝最大
的业务部门。客服们“特征”鲜明：戴着
耳麦的是电话热线客服，不戴的则是网
页在线客服。

活儿多了

在支付宝内部，客服部门被形象地
称为“前线”，客服们则被称为“小二”。
支付宝客户满意中心资深经理华蕾这样
解释：“客服直接与用户接触，他们是支
付宝的形象。”也因此，在参与春节保障
的诸团队中，客服的队伍最为庞大。“今
年 我 们 要 求 春 节 期 间 的 接 通 率 达 到

90%，比平时要高 10 个百分点左右，这
是因为春节期间网购基本停止，客户会
遇到的问题基本集中在购票、缴费等场
景，情况相对比较紧急。”华蕾表示。

一方面是接通率要求更高，另一方
面则是业务量急剧增多，华蕾说：“去年
春节长假每天业务量差不多是 7 万笔，
但今年将在十几万笔以上。”

人没多

但即使如此，支付宝的春节客服团队
却并没有比去年“扩军”太多。支付宝服
务发展部运营调度组的张天勇告诉记者，
初一、初二、初三，支付宝在成都和杭州
的两个客服中心合计有150名客服，初四

之后增加到300人，“平均一算，差不多
是平时客服团队的三分之一。”

活儿多了，人没多，中间的“窍门”来
自于技术。负责电话热线客服的“值班
长”俞杰今年春节将留在杭州带领自己
的团队值班，他对自己手里的“秘密武
器”如数家珍。“现在用户打进电话来，都
会听到一句提示，‘请用一句话描述一下
您遇到的问题’。在后台，语料分析系统
就会分析这句话中的关键词，判断客户
是登录不了，还是转账有问题？再将这
个用户分到不同的技能组，所以现在解
决一个问题，平均只需要 230 秒。同时，
客服也有一个实时更新的数据库，有上
千个用户常见问题的‘标准答案’。”

更大的助力来自于分布在全国各地
的“云小二”。和每班 8 小时、必须到公
司来上班的职业客服不同，这些兼职客
服们在自己家的电脑上就能工作。“春节
期间，95%以上的客服工作都会由他们
完成。截至 1 月 22 日，我们已经放出了
23000 多个班次。”给出这个惊人数字的
支付宝创新服务团队“云客服”资深经理
孙俊相当淡定：“去年‘双 11’，我们的云
客服完成了 26 万次业务量，春节每天十
几万次只是小意思。”

与“前线”小二们的严阵以待不同，
后方保障团队几乎可以用轻松来形容。

“春节期间我们一共有 3 个人参加值班，
每班只有 1 个人。而且他们也能回家过
年，只要值班时能上线就行。”支付宝应
用运维部高级应用系统管理员段蕾说。

轻松来自预案充分

这份轻松来自长假前的忙碌，从春
节前 1 个月，相关人员就开始联检，涉及
一些在长假期间功能会有所调整的产
品，也要提前做好预案。但轻松更来自
于智能化的系统和完善的灾备处理。段
蕾拿出自己的手机说：“我们的监控系统

会随时监控诸如交易笔数、应用次数、服
务响应时间等数据，以分钟为单位计算，
如果持续下跌超过 5%，就会自动以短信
的方式向值班人报警。”

“你们在外地，上线处理来得及吗？”
记者问道。“没关系。我们做了很多预
案，通过远程调试就可以解决。这么说
吧，如果一个机房停电了，我们可以随时
把业务切换到另一个省份的另一个机
房，3分钟内就可以解决。”段蕾说。

风险管理更是重头

同样以技术分担工作量的还有另一
个“重头”部门：风险管理团队。作为要

将支付宝 2.4 亿活跃用户装进“保险箱”
的部门，他们的“杀手锏”是模型。

模型对用户行为的评估可以细化到
什么地步？支付宝风险管理部安全专家
韩俊举了个例子：不法分子经常使用代
理IP盗取用户账户，以此模拟用户账户所
在地来“骗过”安全监控，过去很难认定。

“但现在我们做了一个模型，分析用户从发
起行为到我们终端服务器的时间，物理时
间不能掩盖，因此就可以通过几毫秒的时
间差来分析他到底在哪，依据的则是此
前支付宝用户的海量数据沉淀。”

“国内在数据应用模型上的应用并
不多，但国际支付巨头已经广泛使用数
据模型来进行风险控制，现在我们在线
上跑着 50 多个模型，预计到明年将增长
到 200个。”韩俊表示。

在支付宝，甚至账户出现风险被限
制使用后，系统也会自动对用户解决问
题的能力进行判断。韩俊告诉记者，支
付宝正在尝试风险控制的转型，“过去用
硬性的规则来阻拦风险，今年则开始通
过大数据技术进行风险控制，保守估计，
在春节期间，新技术能为我们至少减少
40%的工作量。”

“三个人”在家尽掌握

支付宝杭州服务

中心在线客服主管徐

恺的一句话让人印象

最为深刻：用起来的

技术才是生产力。的

确，在那里随处可见

“高科技”的身影。

比如在一楼电梯

之间悬挂的屏幕上，

有各产品经理对客服

们疑难问题的回复效

率统计，甚至由此评

出了“火箭榜”和“蜗

牛榜”；比如每个会议

室门口都贴着一张二

维码的贴纸，拿手机

扫一下，就能看到全

楼会议室目前的使用

情 况 ，还 能 在 线 预

订。比如支付宝在安

排留守员工的年夜饭

时，都要求他们填写

一份在线的报名表，

其中包括一道自己最

想吃到的菜，行政部

门对此进行统计，自动生成排名，今年排名

前五的粉蒸肉、红烧肉、糖醋里脊、清蒸鲈

鱼和剁椒鱼头将被摆上年夜饭的餐桌。

但这些令人眼花缭乱的应用并未将支

付宝变成一家冷冰冰的、由技术控制的公

司。从顶层的22楼一路走到1楼，最大的感

想就是“吵”，几乎在每一层的工位上，都有

一小簇一小簇的人聚集在一起大声讨论着，

从工作流程到产品设计，我们的采访甚至往

往不得不被这些喧闹“逼”到楼道中进行。

不止一位支付宝员工这样告诉记者：

公司有个不成文的规定，能通过电话交流

的工作绝不用即时通讯工具，能见面商讨

的事绝不用电话。“除了客服，连我们工位

之间的隔板都比一般公司要低，总监以下

都没有独立的办公室，就是为了方便大家

随时交换想法。”这些将同事称为“同学”的

年轻面孔们表示，宁可跑跑腿，还是见面交

谈最有效率。

有所用有所不用。在支付宝，人与技

术之间的关系，正是互联网精神的一种体

现：一切从实际需求出发，善用技术又不被

技术束缚。而这样的活力，其实也是互联

网产品能够不断推陈出新的源泉。

用起来的生产力

安

之

①工作中的支付宝无线团队。 本报记者 陈 静摄

②支付宝的热线客服。 本报记者 陈 静摄

③1 月 24 日，支付宝工作人员在武汉为出租车司机

培训、推广支付宝钱包的使用。 陈勇文摄

保障团队值班的 3个人也能回家过年，值班时能上线就行

③③

1 月 27 日，腊月二十七，晚上 9 点 40 分，很多人都
已经回家休息，北京动车段却仍然灯火通明，北京南
动车运用所车间里的工作人员都在紧张地忙碌着。

郭晓东下午 6 点多就到岗了，现在一列车基本上
已检修好，车间外面的铁轨上已经有新的列车在排队
等候。“动车所是看日出最多的地方了！”郭晓冬说。由
于目前我国高铁都是白天运行，夜间检修。因此，检修
员全部是上夜班的，而且都是通宵的大夜班。郭晓东
今年 24 岁，山西人，上学时学的是动车检修专业，来北
京动车所检修高铁是郭晓东梦寐以求的工作。“可真上
了班，才发现工作并没有想象的那么美好。”郭晓冬说。

“刚工作时特别不适应，尤其是到凌晨 2、3 点，我
们都叫‘鬼龇牙’时间，人实在困得不行，就和同事说会
儿话，解解乏。”郭晓东回忆说，直到 4 个月后，他才慢
慢适应了这样的夜班生活。

刚刚适应，春运就来了，郭晓冬就更忙了。“我们工
作时丝毫马虎不得，每一个环节、步骤都不能省略，一
列动车全部检修下来正常是 4 个小时，平时一个夜班
下来大概也就是 3 列车左右。现在春运期间，又加开
了好多趟高铁，平均一夜每人要检修 4 列动车了。”忙
碌的郭晓东晚上经常顾不上吃饭。

“这还不算辛苦，我们的胡师傅，有时要连续工作
近 20 个小时。”郭晓东说的胡师傅名叫胡小宁，44 岁
了，从 2007 年开始就在动车所工作，常年夜班使胡小
宁比同龄人显得更成熟。

年轻人都佩服胡小宁，不仅因为他技能好，能吃苦
耐劳的劲头更是令人敬佩。就在 1 月 20 日，胡小宁刚
刚上完一个大夜班，南站传来消息：京津城际 3006 次
列车的厕所出现故障，胡小宁接到通知，赶到南站就上
车修，等全都修好已经中午了。这时，胡小宁已经近
20个小时没合过眼了。

正是这样一群“夜行人”守护着动车的安全，让每
一列动车能以最好的状态迎接新一天的工作，让人们
温暖回家。北京动车段书记杨德文介绍说，北京动车
段北京南动车运用所是北京市区最大的动车组一二级
检修车间。春运期间，上线动车组 68 列、新增临客 4
对、套跑 4 对，每日检修动车组由 30 列增加到 42 列。
面对增加的工作量，动车所以最充分的准备、最有力的
措施，确保旅客“安全出行、方便出行、温馨出行”。

已经是午夜 12 点，相当于 160 个足球场大的北京
动车段布满了动车，地上的车灯、天上的星星也在默默
守护着这群“夜行人”。

守护高铁的“夜行人”
本报记者 齐 慧

北京南动车运用所地勤机械师在检查动车组车钩。

李溢春摄
北京南动车运用所地勤机械师在检查动车组车钩。

李溢春摄
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“三个人”在家尽掌握
保障团队值班的 3个人也能回家过年，值班时能上线就行

八千“云小二”服务忙
支付宝更大的助力来自全国各地被称作“云小二”的兼职客服


