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木子（化名）还记得，小

时候一家人正吃着饭，虚掩

着的门就会被突然推开，进

来的人端着相机左看看、右

看看，木子的妈妈热情地邀

请他们一块儿吃饭，谁知道

他们说的是：门口晒的那匹

布能卖吗？

木子说，那时候乌镇东

栅的旅游刚兴起，“我们以

为，旅游就是这样了，车子

来了，大家下车逛一圈，大

城市来的人，看我们这边什

么都新鲜。”再后来，西栅的

老居民迁出，封闭建设了两

年，“出关”之后的西栅景区

让所有人眼前一亮。

十年前，第一届世界互

联网大会乌镇峰会在乌镇

召开，世界为之动容，之后

乌镇就成了永久举办地，每

年的这个时候，被外界称为

“乌镇时间”，毕业后木子进

了农行，跟着一起服务互联

网大会。

作为大会最重要的金

融保障机构，十年来，农行

桐乡支行见证乌镇从一个

普通的水乡古镇变成了一

个国际化的互联网之都，也

参与了乌镇的数字经济发

展和智慧支付建设。距离

互联网大会最近的农行乌

镇支行在这十年实现了自

身的转型升级，从一个传统

的银行网点变成了一个智

能化、场景化、人文化的金

融示范基地，十年前邂逅，

十年来相守。
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路过他们的时候，很少有人

会注意，需要他们的时候，却总

能一眼看到他们。

这几天大多数时间，他们都

是微笑，和路过的人点点头，因

为封闭管理，其实很少有人会使

用他们身后的这台 ATM 机，但

他们仍然不会走动，很多时候腿

站麻了，就稍微活动一下筋骨，

他们记得前辈说的“要保持仪

态，保持微笑”。

他们是农行桐乡支行组织

的互联网大会乌镇峰会金融志

愿者服务团队，他们的工作时间

是上午 7 点到晚上 9 点，工作内

容就是为参会人员、经营商户、

自助设备服务点等提供金融保

障服务，和其他被称作“小梧桐”

的志愿者一样，大多数是为人引

导和指路。

今年带队的是农行桐乡支

行个人金融部副经理计凤鸣：

“根据每年服务的经验，自第三

届大会以后，金融保障方案的内

容就只有小修，没有大改，志愿

者人数有所调整，这两年的变化

就是添加新的合作区域，我们的

服务范围更广。”

“00 后”谭文彬今年 7 月份

刚进农行，像谭文彬这样的年轻

人，一直是这支队伍里的中坚力

量。这是谭文彬第一次以志愿

者的身份参加互联网大会乌镇

峰会，也是第一次参加如此高规

格的会务保障。“行里有过多次

培训，但是真当自己站在‘前

线’，难免紧张。”作为一名00后

农行新人，谭文彬接到的任务是

景区门口ATM机值守、维护。

身着一身黑色制服，谭文彬

站在西栅景区外的那台 ATM

机旁，笔挺地像一个士兵。他眼

里透露着些许不安，但心里却满

是期待。

“办法总比困难多，这是一

次很好的历练机会。”在 11 月 8

日正式保障前，谭文彬为自己打

气，第一天开幕，他和他的同伴

凌晨 4 点 30 分前就来到岗位

上。

对于新志愿者，朱丝恋都会

教他们两件事，“要做好心理准

备，不会有‘天大’的事，也不会

一直有人来问你，要耐得住，然

后保持微笑。”朱丝恋当了 3 届

志愿者，包括第一届的互联网大

会，她现在是农行乌镇支行的内

勤副行长。

大部分时间，朱丝恋看上去

很开朗，上班时盘着头发，处理

别的柜面经理处理不了的业务，

下班就松开头绳，抱着资料来往

于几个经理工位之间。

2014 年，刚入行两年的朱

丝恋就报名参加互联网大会的

志愿者。那时候，她甚至不知道

互联网大会是什么，“报名是凭

着一腔热血和一点好奇心。”她

也不知道，十年之后，这里会被

外界称为“中国达沃斯”。

朱丝恋说，很多金融保障的

准备工作是在大会开始之前。第

一届大会，大家都不知道需要干

什么，“在那之前，离自己最近的

大会就是上海的世博会，所以大

家事无巨细准备了很多。”仅是金

融保障方案，就修改了十几版。

“我们志愿者是提前 2 周来

的。”集中培训了仪容仪表、机具

使用，遇上了突发状况应该如何

应对，遇上外国参会人员要怎么

对话，都记在一个小小的备忘册

上，小册子的尺寸刚好可以放进

西装上衣的口袋里。

朱丝恋曾经的服务地点在

会展中心，在一个没人看见的角

落里，她准备了一张凳子，换班

的时候可以坐着休息，她说，第

一次来的时候准备不足，只有她

一个人站岗，一站就是一整天，

“后来几届才有换班人员。”所以

她说：“真正理解服务精神，其实

是从当志愿者开始的。”

如果有什么变化，就是每一

届志愿者的人数都在减少，“根

据往届的经验和志愿者的反馈，

志愿服务方案就有更合理的分

配。”如果有什么不变的，就是那

颗已历十年也未曾变过的初心，

“技术再革新，也需要人。”
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在乌镇子夜路和新华南路的东南角，一人高

的围墙后就是农行乌镇支行所在的小院。正门

和侧门都是伸出的飞檐和藏在屋檐里的柱头，仿

的是明清的木雕风格，雕的是和合二仙。主体建

筑的楼梯间外，也是一列木制花格窗框。

而踏进这里的第一感受，不是高高的柜台，

反而是到处能点的屏幕，超级柜台、ATM 等自

助服务机自然不必说。农行乌镇支行是最早在

低柜上也配备超级柜台的网点，“把高低柜合在

一起的自助机器，基本一站办通。”

这里的墙壁能点，能显示现在的汇率和防诈

宣传；透明的柜子门能点，会显示里面展示的金

条和纪念币的信息；落地的广告板能点，会显示

各类金融知识；茶几也能点，有金融小游戏和乌

镇的简介，等待父母办业务的小孩们最喜欢这张

茶几。

在大厅的一号窗口，我们见到了孔碧亚，她

正在全神贯注地受理客户递交上来的相关材

料。在业务办理过程中，给我们的第一印象便是

其热忱的服务和干净利落的工作风格。农行乌

镇支行行长张斌赟说，在孔碧亚这里办业务的客

户很少跑“第二趟”，因为她高效、热情的服务让

人无可挑剔。

“网点越来越‘年轻’，我越来越有干劲。”孔

碧亚回忆说，从1995年入职到现在，办公环境可

谓脱胎换骨，从封闭式小窗口到开放式柜台；从

简陋的营业厅到现在先进的 5G 智慧网点⋯⋯

如今的办公环境和硬件设施对经历过传统手工

记账年代的孔碧亚来说，几乎不敢想象。

2018 年，浙江乌镇支行率先成为第一批全

国农行“5G+场景”智慧网点，这是孔碧亚从业将

近 30 年碰上的最大的网点变化。“这个网点会

‘说话’。”孔碧亚描述道，当她看到一台超级柜台

上可办理316项业务时，心里感慨万千。

这些变化无时无刻不在影响人们的生活方

式。“第二届互联网大会的时候，我们拿着装有

POS 机的袋子，十几个人靠着一双腿，在下班后

向景区内的商户一家一家地推广、教学，不知道

碰了多少次壁。”在孔碧亚当时看来，现金支付作

为人们生活的一部分，想改变非常难。

“但是因为有了pos机，游客体验更好，商户

的生意更红火。”一连串的红利在互联网支付方

式的变革下环环相扣，“后来再更新 BMP 收银

终端，对乌镇景区内所有 POS 收单机进行了‘聚

合支付’升级，有了前几年的样本，商户沟通也更

顺畅。”

随着互联网大会的影响越来越广，乌镇的面

貌几乎一年一变，一直向外延伸，有了新园区、新

工厂，街上跑着 L4 级别的无人驾驶汽车，“当地

居民都认识，碰上就会留意一些。”路边多了很多

无人设备，“有卖饮料的，有卖药的。”原本与信息

时代最有鸿沟的老人，现在看到二维码就知道要

扫一扫，看到发光的口子，就知道要出示二维码，

“已经司空见惯。”

十年前，谁能想到这座千年古镇能成为今天

的互联网高地？

11 月 7 日这天，钱峰回到了农行乌镇支行，

神情里满是怀念，对他来说，那些年，是难以忘怀

的“峥嵘岁月”，看着新志愿者和带队的领导们一

起合照，谁也不曾想过，原来已经过去了十年。

十年后，当农行人回望这段历程，细数这十

载相依的变与不变，他们发现，自己已经走了这

么远，转身之时，已然华彩满章。

从千年古镇到互联网高地从千年古镇到互联网高地
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“那时候最花时间的事，是在开会的前两个

月，我要跟着领导们一起检查西栅景区里的刷卡

机器。”朱丝恋说。

朱丝恋在西栅景区地图上画了一条简单的线

路，这是他们检查机具的路线，每个路口都有分

叉，分叉的路口都有商家。“第一届的时候，我们要

把电话POS机换成网络POS机，找不到的就登记

安装。每天都要测一遍，一次走下来要 3 个多小

时。”有几次到下班点，已经是晚上12点。时任农

行乌镇支行行长的钱峰则打趣说：“这里的每一块

青石板我们都认识。”

每次来到王金的店里，他们都会跟他多聊一

会儿。王金是西栅景区的第一批商家，在景区里

开着一间小饭店。每次农行来人，王金总是笑呵

呵地问，有没有新机器可以装的？有新机器，他都

是第一个“尝鲜”试用的人。

“电话线通讯效率不高，电话 POS 机也就用

了三年，比起后来的网络 POS 机，可靠性差很远，

响应速度差五六倍。”陪着钱峰的，还有夏沁，换网

络 POS 机时，他要带人统计、布线、安装。夏沁是

现任农行嘉兴分行信用卡与网络金融部业务专

家，负责保障大会POS渠道已经9年。

“为了测试，我们办了十几种卡。”有国内的也

有国外的，经过升级的POS机能适用95%以上的

银行卡，适用小币种，“有的小国家，也和VISA或

者万事达有协议，所以也通用。”

除了景区内的商户，景区外一圈的商户也要

保障支付顺畅。距离乌镇西栅南大门不远，步行

几百米有一处隐于繁华的小院。院外车马喧嚣，

院里小桥流水，古朴又有禅意，这里是沈华的民

宿。

沈华是乌镇本地人，80 后，2011 年在镇上开

了个小宾馆。2016 年，随着民宿的兴起，他开起

了镇上第一家“庭院式”民宿，一共 13 间房，租金

加上装修花了200多万元，这笔钱，还是沈华向农

行乌镇支行申请的贷款。

“从前，客人常说景区里面是欧洲，景区外像

是非洲。”随着互联网大会的举办，基建、配套、安

保、清洁，乌镇的整体环境得到了全面提升。沈华

的“回头客”渐渐多了，每年的戏剧节、互联网大会

期间，民宿总是一房难求，口碑也逐渐建立了起

来。

夏沁说：“维护更换 POS 机时，有些商户是不

用的，甚至找不到机器，他们更想看到现金。”但随

着银行卡的普及，出门旅游的人更愿意带卡，少带

现金，沈华说：“客户结账时问得最多的是‘能不能

刷卡？’后来我们也喜欢刷卡，免得收到假币。”所

以在西栅景区内外，商户有没有使用 POS 机，营

业额会相差不少，依客户的需求，沈华也很快装上

POS机。

第一届互联网大会开幕，在王金和沈华这样

的商户的带动下，通过夏沁等人不停地统计、走

访，景区内外才算基本全配上新POS机。

“这些年，我们的银行卡片也从接触式的银行

卡到非接触式的卡，商家柜面上适配的机器越来

越多。”有了移动支付之后，柜面上又多了两个二

维码，顾客再也不需要刷卡之后再签字，排长队结

账的情况少了，“像沈华和王金这样的‘重度’用

户，还会提反馈意见，帮助我们修改收银界面的

UI 设计，让用户操作更方便。”前些年，为了应对

饭点时的刷卡高峰，夏沁率先组织进行服务器扩

容，避免服务器宕机。

景区里的机器几乎3年一大换，“再后来就有

了聚合码。”一个二维码就集合了所有的支付平

台，柜面上的机器也少了，不再有那些乱七八糟的

插线，顾客最常说的话从“能不能刷卡”变成了“你

扫我还是我扫你”。

前台支付便利，后台就要系统整合，这个过

程是漫长的。见证过这个变迁的钱峰说：“这个系

统花了我们整整两年的时间。”2019年，农行桐乡

支行再次整合景区内的收银产品，将门票系统一

并纳入，有了无人售票，有了景区“一卡通”，解放

了景区前台的20多个人。

这些技术，现在讲来都是司空见惯，但在更换

时都是最前沿的技术。“除了支付设备，景区的

ATM 机也经历数代变革。”从只有存取款、转账、

查询等功能，到近两年可以实现无卡预约取款、购

买理财、生活缴费，界面也更加人性化，采用了触

摸屏、语音提示等技术，增加了针对老年人的“关

怀版”模式、针对外国人的“英文版”模式，“既好

用，也撑得起排面。”

如果说，这些年有什么在变的，就是不断前进

的支付技术，有什么不变的，就是一如既往的便

利。“我们身处在全中国乃至全世界支付最发达的

地方，作为‘操刀’的金融机构，是很光荣的。”

在全世界支付最先进的地方服务在全世界支付最先进的地方服务
““我们很光荣我们很光荣””

农行志愿者在大会期间提供多元金融服务
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