
邵晶 中信银行郑州郑汴路支行柜员
在每天的柜面服务中秉承“中信服务，天天进步”、“每天进步一点点”的

服务理念，能为顾客提供准确、周到、便捷、高效的服务。在为顾客服务的过
程中，做到操作标准，服务规范，用语礼貌，举止得体，给客户留下了良好的印
象，也赢得了客户的信任。
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2012 年 12 月，
招商银行信用卡发
卡 10 周 年 。 站 在
2012 年末回望，10
年间，招商银行信
用卡发卡突破4200
万，境外刷卡额稳
居同业第一。

10年回首，“早
一点、快一点、好一
点”的战略已经不
再是草创时期的生
存法则，而是被反
复淬炼为招商银行
超越自己、追求卓
越的商业信仰。

记者 倪子
通讯员 屈庆昌

2002年，中国有4亿多张银行卡，而信用卡
数量才刚过 400万。包括国际知名咨询公司在
内，都以为重储蓄的中国市场不宜发展信用卡，
更认定信用卡在这里不会赚钱。然而，在招商
银行行长马蔚华看来，谁先进入信用卡产业，谁
就将获得最宝贵的先机。

于是，就在绝大多数银行采取观望态度之
时，招商银行信用卡首发卡当年即达 60 万张，

创造亚太地区发卡新纪录，又率先发卡超过
500 万、1000 万，成为当时中国发行量最大的
双币信用卡。其后，它更是以令人炫目的节
奏，不断刷新着人们对中国信用卡的各种定
义：第一张商务信用卡，第一张白金信用卡，
第一家实现“境外消费人民币还款”，国内首
推“分期付款”功能，最早承诺“积分永久有
效”，率先推出提升用卡安全品质的“五重安全

保障”……
同时，作为中国银行业金融创新的生力军，

招商银行在上世纪 90 年代后期率先推出中国
境内第一个网上银行“一网通”，成为科技革命
的受益者。近年来，“云计算、物联网、智能终
端”等新科技也已成为招商银行的重点研究课
题，而当下“无卡”战略的稳步推进，在全球化、
信息化的世界中显得正当时。

在招行信用卡首创消费短信提醒成为行业
标准和用户习惯后，向千万用户提供更安心的
使用体验便成为招行向自己提出的更严格的要
求。10年来，招行持卡人每个小小的便捷体验
的背后，都有招行信用卡不断改善的脚印。特
别是在各家银行纷纷跑马圈地时，招行信用卡
市场份额占比 30%后，招行便不再单纯追求市
场占有率，转而开始追求卡均消费额和整体运
营效益。

招行信用卡中心组建了“解读数据”团队，
通过对市场环境、消费者行为和需求的大量调
研分析及模型建立，从深入挖掘“小众”人群
生活形态的产品，到针对不同行为偏好开展
的主题营销活动，再到开发各种创新型支付
功能，招行信用卡开始真正投持卡人所好。

“美食”、“旅游”、“百货”、“看电影”等多元
化的信用卡营销平台在细致入微的洞察中
陆续诞生。

随着网站改版、电子账单、“掌上生活”手机
客户端等网络接触点的增加，招行信用卡获得
了更多与持卡人交流的机会。2011年8月28日
至29日，招商银行升级了面向客户的核心 IT系
统，更快速和更强大的数据处理能力使迈向未
来的发展成为可能。一种不同于国外信用卡通
过年费和商户回佣盈利的、有中国特色的信用
卡盈利模式，正在被招商银行信用卡一点一点
地摸索出来。

“来一杯拿铁不加糖，刷卡用积分付”。从
2011年开始，星巴克咖啡店的客人不时有招行
持卡人用积分兑换咖啡。从略感鸡肋到灵活实
用，招商银行信用卡用一次次的“好一点”，改变
着持卡人对积分的看法。

2004年，招商银行率先以“积分永久有效”
机制突破行业界限；随后创新推出“积分店面兑
换”，直接“刷”积分抵消费。2011年，该行联合
星巴克、DQ、屈臣氏、万达影院等众多知名品牌
打造“领先积分计划”，让持卡人体验“小积分”

带来的“大乐趣”。
2011年 IT核心系统升级后，招行信用卡庞

大而先进的信息处理能力得到充分彰显。不但
善于通过记录了解持卡人，甚至还能借助一定
的算法预测持卡人的行为。

油价日益看涨时，加油返现的 Car Card 汽
车信用卡带来更多优惠；为高额的英语课程学
费发愁时，信用卡的“分期付款”减轻不少负担；
频繁出境时，拥有遍及全球、超过万家精选特惠
商户的招商银行美国运通卡打造更多贵宾专属

服务；远赴他乡轻松旅行时，将知名品牌集中到
一起的一站式旅游服务——“非常旅游”系列，
让旅途更精彩。

从 1 到 10，也是重新归零之时。此时的招
商银行信用卡已经将自己重新定位成一家互联
网公司、一家信息管理公司。10年如一，招行信
用卡在“做中国最好的支付体验提供商，做中国
最好的消费金融专家，做中国领先的多元化营
销平台”的路上迈着灵活而坚实的步伐。未来
将是一个崭新的10年，新的精彩已拉开序幕。

早一点，洞察先机 竞争未来

快一点，二次转型 精耕细作

好一点，创新体验 精彩不止

年度中原十佳金牌柜员（候选名单）

史晓燕 建设银行郑州金水支行桐中支行柜员
各项业绩在支行名列前茅，在旺季营销中多次被行里评为“营销明星”。

为更好完成工作要求，利用业余时间自学，充实理论储备，于2010年获得国家
理财规划师证书、保险从业资格证书，于2011年取得黄金交易员资格证书。

赵亚男 工商银行郑州建设路支行综合柜员
参加工作以来，她积极向优秀的同事学习，业务上迅速成长为部门的标

兵；服务上她以优异的成绩在支行的每次评比中均获得领导和同事的认可，
多次被评为“服务明星”；生活中热心外向，积极团结同事、关心同事，是大家
的好朋友。在今年第八届河南金融文化节中获得“微笑服务天使”殊荣。

高晓娜 光大银行郑州黄河路支行柜员
自进柜台的第一天起，高晓娜就提醒自己，要把爱倾注于服务岗位，要用心体

验客户的感受。千佳示范网点的黄河路支行是一个优秀的服务团队，作为其中一
员，她不忘随时改进服务，为团队提出自己的建议，为提升该行服务形象起到了很
大作用。她的信念是“努力服务好每一位客户，使我的服务与众不同”。

冉玉霞 农业银行登封市支行柜员
坚持主动服务，时时处处主动为客户着想，事事想在客户的前面，做在客

户的前面，坚持真诚服务。坚持细节服务，根据不同的客户，不同的客户需
求，采取不同的服务方式，提供不同的银行产品或产品组合，从细节入手，要
让客户感受到服务的周到细致。坚持高效服务，努力提高业务素质和专业技
能，以专业、精湛的技能赢得客户的信任和满意。

于洋 招商银行郑州金水路支行柜员
在于洋看来，柜面业务中，一次次的单据传递，一遍遍的数据核对，一层

层的业务审批，一遍遍的业务学习，都体现了招行人对客户的尊重，对工作的
负责，对自己的要求。作为一名储蓄柜员，于洋表示，她一定要在普通的三尺
工位上创造出人生的不平凡。

李航 华夏银行郑州分行前台柜员
在工作上，他始终秉承“以客户为中心”的服务理念，把客户的需求放在

第一位，坚信真诚的服务会赢得客户的满意。在空暇时间，刻苦钻研业务知
识，努力提升业务技能，力求在保证业务质量和合规的前提下，高效、优质地
完成业务。

胡文佳 招商银行郑州东风路支行柜员
在她看来，任何一名客户选择招商银行为其服务，首先看重的就是招行

员工表现出来的高水准专业能力，柜面员工快捷娴熟的技能缩短了客户等候
的时间，准确掌握业务知识能让客户利益得到保障，这些都是专业的体现。
工作中，她希望她的服务能为更多的客户创造价值。

赵洋 浦发银行郑州高新开发区大堂经理
工作中，始终以“微笑”作为赠送客户的最佳名片，以营业大厅作为自己

的“阵地”，时刻以饱满的热情、扎实的业务素质来迎接每一位客户。通过引
导、分流、发掘、推荐等手段，强化厅堂一体化管理，在支行业务量保持快速上
升态势的情况下，保证了厅堂的良好秩序，多次受到客户的表扬和称赞。

刘晶芳 工商银行郑州金水支行网点负责人
2012年，金水支行在上级行的正确领导下，圆满完成了上级行下发的各

项目标任务，特别是人民币新增存款，跃居单点支行完成率和新增额度第一
名。在发展的同时，注重内控的基础建设，制定了《网点内控考核机制》，确保
网点办理的每笔业务合规、合法，全年业务健康稳健发展。

金星 中信银行郑州农业路支行柜员
入职以来，兢兢业业、扎扎实实地工作，利用休息时间勤练服务技能，勤

学服务规范，不断钻研服务细节，总结服务心得，创新服务方式，成为支行柜
面服务创新的一面旗帜，多次赢得客户赞誉及分支行通报表扬。在2011年度
获得“会计核算质量新秀奖”。

张媛 邮储银行郑州政通路支行柜员
让每位进入邮储银行郑州政通路支行的客户享受到最优质的服务，是张

媛始终坚持的目标。她认为，一名出色的服务明星要具备的不仅是礼貌用
语，规范动作，更重要的是业务水平，营销能力。通过观察，她总是能发现很
多值得自己用心学习的营销高手跟业务强手，时刻提醒自己虚心学习。


