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《讲述招行》

前言

招商银行成立于1987年4月。成立25年来，招行从当初偏居深圳蛇口一隅，只有1亿元资本金、1个营业
网点和34名员工的小银行起步，发展成为今天在上海和香港两地上市的全球第56大商业银行及世界500
强公司。进入本世纪以来，招行资产总额、存款总额、贷款总额、资本净额、净利润均增长了超过20
倍，连年被境内外权威媒体和机构授予“中国最佳银行”、“中国最佳零售银行”、“中国最受尊敬
企业”、“中国最具价值上市公司”等殊荣。    招行25年来的快速健康发展，主要得益于我国改革开
放不断深化、经济持续增长与金融监管体系不断健全的大环境；得益于各级政府部门、监管当局、广
大客户和社会各界的大力支持与帮助。就自身的努力而言，一个很重要的原因是，我们始终践行“因
您而变”的经营理念。    “因您而变”是招行的自我定位。杜甫诗云：“葵藿倾太阳，物性固莫夺”
。我们一直把客户比作太阳，把招行比作葵花。没有太阳的照耀，葵花就不能生长；没有客户的支持
，招行就无法发展。这个简单、朴素的比喻诠释了招行与客户之间紧密相联的关系，也体现了招行作
为服务企业应有的市场定位。    “因您而变”是招行对长远目标的追求。客户的需求是随着经济、社
会、科技的发展而变化的，因而银行的服务也绝非一劳永逸，而是一个与时俱进、持续创新、永无止
境的过程。“因您而变”代表了招行不断满足客户需求的创新精神，也诠释了招行永不满足、追求卓
越的高远目标。    ”因您而变”也是招行的一种文化。以客户为中心，不仅是招行的服务口号，更是
扎根在每个招行人心中的服务文化的精髓。我们注重以发展的眼光认识和处理客户需求与银行服务之
间的关系，持续不断地致力于创新和改进自身的服务。    成立25年来，我们始终坚持”因您而变”的
经营理念，银监会前主席刘明康先生曾评价，招行的“因您而变”开创了中国银行业从以产品为中心
向以客户为中心转变的新时代。当国内对银行还有“门难进、脸难看、事难办”的评价、客户渴望人
性化服务时，我们率先实行站立服务、微笑服务、面对面服务和上门服务，在营业网点摆上鲜花牛奶
、提供便利设施，主动推出储蓄夜市等便民措施，树立了优质服务的口碑：当中国开始进入互联网时
代、客户渴望便捷安全的全天候现代金融服务之时，我们按照“水泥+鼠标+拇指”的模式，大力发展
面向个人与企业的电子银行，树立了科技领先的形象；当银行产品与业务极大丰富、客户渴望差异化
个性化服务之时，我们在国内率先实施了客户细分与分层服务，在保持大众客户服务质量的基础上，
先后推出了金葵花客户、钻石客户、私人银行客户等高端客户服务体系，成为高端客户最青睐的银行
；当中国居民财富迅速增长、客户渴望资产保值增值之时，我们倾全力打造了完整的财富管理业务体
系，以专业的队伍、稳健的理念赢得了客户的信赖，被媒体评价为财富管理时代的先锋。    正是凭借
对“因您而变”理念的不懈践行，招行取得了令境内外瞩目的成绩，树立了良好的服务口碑，也收获
了与广大客户及各界朋友的珍贵友谊。成立25周年之际，珍藏这些友谊，倾听来自各方面的声音，并
以之作为不断前行的动力，正是这本《讲述招行》结集出版的背景与初哀。该书收集了众多业界权威
、专家学者、媒体人士及客户代表们与招行相识、相知、相伴的故事，字里行间蕴含的真诚、信任与
祝福令我们十分感动。正如日本著名文学家池田大作所说，“友谊是点缀青春最美的花朵”，我们将
深深铭记这一切，并怀着感恩之心努力给予回报。    当前，我国正处于社会转型、经济转轨、观念转
变的历史阶段。面对技术革命方兴未艾、客户需求日新月异、同业竞争日趋激烈的经营环境，我们将
始终秉承“因您而变”的经营理念，强化创新，提升管理，深化转型，为广大客户提供更加优质、高
效、便捷、安全的金融服务，努力把招行打造成为具有国际竞争力的中国最好的商业银行，为中国的
金融改革、为经济社会的发展做出新的更大贡献。    让我们共同期待招行更加美好的明天！    马蔚华   
2013年元旦
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《讲述招行》

内容概要

《讲述招行》讲述了招行25年，它的坎坷过往、它的辉煌成就，有志同道合之人见证，有相知相伴之
人铭记；曾经，它是一家只有资本金1亿元人民币、1个网点、30余名员工的小银行，现在，它是一家
在上海和香港两地上市的全球第56大商业银行及世界500强公司。纪念招行成立25周年，社会各界名人
、企业家以及社会活动家分享与招行的故事，并从中讲述了招行的发展历程与变革、创新的经验。
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《讲述招行》

书籍目录

序 第一章合作与同行：业界权威说招行 “因您而变”的招行印象 招财行运，旺上加旺 写给招行25年 
我是招行的忠实粉丝 我眼中的招商银行 开创性的合作，历史性的共赢 招商银行和HTC手机钱包及战
略联盟诞生记 服务于心务实于行 我与招商银行的“集结号” “一卡通”成就了招商银行 我看招商银
行：独具“改革的基因” 招商银行：中国银行业创新领导者 我眼中的马蔚华 远见者，行必远 我所知
道的招行“成功经” 招商银行的成功基因 招商银行25周年成就感怀 “与众不同”的中美交流搭桥人 
我们对招行出色的表现印象深刻 焕发别样精彩的招行活力 难忘的招行成长见证 “商”“学”无界，
相融共进 在新起点上阔步前行 携手并进，促中日友好发展 “一感两力”的招行缘 招行是同业中的先
驱者 求新求变创典范，百年招银诚可期 第二章关注与记录：媒体老总说招行 因时而变，再创辉煌 唯
有葵花向日倾 招行印象 我与招行的缘分：从客户到观察者 落笔从容起，用墨不张狂 招行的变与不变 
把Facebook当对手的银行 关键时刻的招商银行 一个银行家的爱与憎 招商银行：“变招”与创新 创新
的力量 在应该看到的地方 招行的智慧 我的老朋友——马蔚华 科学发展路同行，再跨雄关话豪情 招商
银行是个异类 重塑财富观是银行最大的使命 中国的银行家们应该学什么？ 第三章相知与成长：名人
客户说招行 真正的朋友，永恒的交响 马蔚华行长是金融界的艺术家 金葵绽放，琴声悠扬 我愿意成为
招行永久的客户 从安居到创业的亲密 我与招商银行：相识、相知、相伴 “上位”珠宝，不“缺位” 
小微企业主的知音——招商银行 招行，伴我一路走来的良朋 招行贷款——在生命的每一个重要时刻 
招商银行是我们的“好帮手” 创业路上的“招行情” 完美的细节就是最大的价值 中国需要好银行，
银行需要好客户 我与招行两三事 “红”与“黑”的乐章 25载光辉岁月，百年中流砥柱 百年招银，你
我为伴 舌尖上的金融 8年，招行陪我一路走来 招行助力，飞阳成长 相伴15年，不用等“贷” 招行，
博彦科技的伙伴 因“信”结缘，因“信”而变 招行伴我一路前行 在这里，我读懂了“因您而变” 让
梦想照进现实 结缘招行，双桨追梦 携手招行，明天会更好 邂逅招行，让我华丽转身 亦师亦友是招行 
滴水之恩话生意 一个电话打来的“缘分” “招”手金葵，伙伴同“行” 我与招行 招行，让我从蟹壳
中圆了“老板”梦 同行中的“粉丝” 我与招商银行相见恨晚 选招行，是情不自禁 招行，我的投资“
高参” 第四章感恩与责任：招行员工说招行 那一刻，我就选择了你 难忘的招行记忆 万丈高楼平地起
——起步阶段的招行储蓄业务 招行员工家属这6年 老爸是个“招行通” 我与招行的幸福协奏曲 招行与
家，零距离 我、老婆和手机银行 26年前的记忆 无尽的眷恋 那一刻，拨动我的心弦 爱的奇迹，让生命
延续 那些年，那些人，那些事 内宣老记者跟拍马行长的一天 爱
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《讲述招行》

章节摘录

版权页：   那一刻，拨动我的心弦 ／沈阳分行夏海艳 11月初，沈阳终于有了冬天的气息，第一场雪不
期而至，天也黑得早了很多，还不到5点，夜就迫不及待降临了。大厅的喧闹逐渐散去，我的心早就
飞到了晚上和朋友们聚会的现场。 “今天的最后一位客户是一个50多岁的阿姨，她的业务非常简单，
给一个异地的招行卡汇款500元。我熟悉地按下了3003，并输入了她写的卡号，但是系统却提示卡号错
误，我又核对了两遍，没有输错。于是我把汇款单递还给客户，提示她说卡号错误，这位阿姨显得很
慌张，从怀里掏出一个小电话本，掏出老花镜仔细核对了一遍卡号，显然她也没有什么头绪。我提示
她可以打个电话给对方，看看是不是记录错误，她“啊！”的应和一声，马上掏出手机，熟练地摁下
了一串号码，但却没有接通。 墙上的时钟已经指向了5点，外面的卷帘门缓缓地放下，阿姨头上开始
冒汗，我也有点儿不耐烦了，对她说：“阿姨，这么打不通也不是办法呀，您看这样行吗，今天这么
晚了，我们也要关门了，要不您先回家，过一会儿也许就打通了，您明早再过来，我第一个给您办。
” “孩子，我求求你，你再等我一会儿吧，我是给我姑娘汇钱，她在长春上学，那边也下雪了。十一
回家走得太急了，这孩子连件厚点儿的棉袄都没带，我给她汇钱去买件棉袄。”阿姨恳求我道。 霎时
，我内心最柔软的部分被击中了，我想起了十一回家的时候，妈妈给我塞进包里的毛衣，她亲手为我
织的毛衣，从春天织到秋天；想起了原本不会做饭的爸爸亲手为我做的酸菜炖血肠，为了买到最新鲜
的血肠，他5点就起来去菜市场等着⋯⋯ 高中加上大学，我一共在外面住了7年的校。七年之痒，骄傲
的我自以为翅膀已经足够坚强，可以脱离家的庇护，可以开辟一片属于自己的天空，可以不再需要爸
爸沉默的关爱和妈妈哕唆的叮嘱，可以高高展翅飞翔。于是，向往自由的我开始减少了回家次数，开
始逐渐不再往家里打电话。 吉米总结了我们这代人，用了一句非常贴切的话：“我们走着走着，就刀
枪不入了。”初入招行，一切都要自己面对，练技能、学文件，我咬牙坚持着不掉队。那时在外面租
房子，每到休息时，经常一个人对着一堵白墙一坐就是一天，甚至一整天不说一句话，这对我这样一
个被朋友们形容为“小麻雀”的女孩来说简直是不可想象的。我咬着牙，把这些当作破茧而出的阵痛
。 直到有一天，在前台办业务的时候被一个尖酸的客户批评了几句，顿时我所有的委屈全部爆发了出
来，眼泪止不住地流着。储蓄主管看到此情形，马上暂时关闭了我的窗口，我跑到后台去，眼泪依然
如断线的珍珠，谁劝都止不住。就在这个时候，我想起了妈妈，想起了那个当初我以为不会再眷恋的
家。我拿出手机，拨通了妈妈的号码。 “喂，老丫头，咋地了？” “妈妈，我很好，我想你了。”
我强忍住抽泣。 “老丫头，你骗不了妈妈，一定是受委屈了吧！哎呀，我家老丫头平时这么倔，一定
是受了很大的委屈了，别急啊，妈妈晚上就过去。”
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《讲述招行》

媒体关注与评论

正是凭借对“因您而变”理念的不懈践行，招行取得了令境内外瞩目的成绩，树立了良好的服务口碑
，也收获了与广大客户及各界朋友的珍贵友谊。成立25周年之际，珍藏这些友谊，倾听来自各方面的
声音，并以之作为不断前行的动力，正是这本《讲述招行》结集出版的背景与初衷。该书收集了众多
业界权威、专家学者、媒体人士及客户代表们与招行相识、相知、相伴的故事，字里行间蕴含的真诚
、信任与祝福令我们十分感动。正如日本著名文学家池田大作所说，“友谊是点缀青春最美的花朵”
，我们将深深铭记这一切，并怀着感恩之心努力给予回报。    ——招商银行行长  马蔚华
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《讲述招行》

编辑推荐

《讲述招行》收集了众多业界权威、专家学者、媒体人士及客户代表们与招行相识、相知、相伴的故
事，字里行间蕴含的真诚、信任与祝福令我们十分感动。

Page 7



《讲述招行》

名人推荐

正是凭借对“因您而变”理念的不懈践行，招行取得了令境内外瞩目的成绩，树立了良好的服务口碑
，也收获了与广大客户及各界朋友的珍贵友谊。成立25周年之际，珍藏这些友谊，倾听来自各方面的
声音，并以之作为不断前行的动力，正是这本《讲述招行》结集出版的背景与初衷。该书收集了众多
业界权威、专家学者、媒体人士及客户代表们与招行相识、相知、相伴的故事，字里行间蕴含的真诚
、信任与祝福令我们十分感动。正如日本著名文学家池田大作所说，“友谊是点缀青春最美的花朵”
，我们将深深铭记这一切，并怀着感恩之心努力给予回报。 ——招商银行行长 马蔚华
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《讲述招行》

精彩短评

1、本以为是以一个企业发展的故事来讲。谁知道就是找大客户做个拼凑描述。失望之极
2、书中有很多国内外大佬写给招行的话，国外的诸如格林伯格、达拉拉、杰米·戴蒙、陈志武，国
内的诸如冯仑、王中军、刘长乐、芮成钢、杨澜、于丹等，字里行间透露着真诚，是一本了解招行的
好书。
3、这本书是招行在其客户中的口碑介绍  看完大概就能了解招行零售银行业务为何这么优秀了
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