
QIANJIANG EVENING NEWSQIANJIANG EVENING NEWS

9

·财经
2023.9.15 星期五 责任编辑：许嵘/版式设计：金碧云/责任检校：刘宁宁

一份调查揭示一个网点特色

金融机构，给人的印象总有些侘寂风，高冷、淡

素，仿佛这般才配得上主营业务。但农行杭州益乐

支行却另辟蹊径，充满暖色调。

它坐落在杭州萍水街的尽头、万家花城楼盘小

径上。推开双开玻璃门，迎面墙上的原创logo和标

语便映入眼帘——有朋自远方来，不“益乐”乎。“益

乐”两字选择了活泼的动漫卡通体，并巧妙借用了一

只露着门牙开口大笑的兔子形象，十分讨喜。Logo

的图案是一盏特色月球灯，中间是用麦穗元素构成的

拼音“YILE”，既是农行的标志也代表了网点 9 名员

工的爱心，象征麦穗成荫，为客户遮风挡雨；冒着热气

的字母“E”象征热茶，代表着农行的暖心服务。

网点负责人龚早翔行长说：这是大家一起讨论

商量出来的。从 Logo 到标语，再到整个网点格局、

环境的设计布置，都是员工们自己设计打造的，为

的是想把网点快乐、温暖的氛围体现出来，然后传

递至走进厅堂的每一位客户，让大家在温馨、放松

的氛围里办理业务。

员工们真是把网点当作自己的家一样精心布

置。家里会放绿植，那么网点的会客厅桌子上也应

该有。于是进门左转的小客厅玻璃餐桌上就放着

一瓶水养绿萝，叶子上还带着些许水珠，显然早上

刚被打理过；家里待客会有茶、咖啡等多种选择，于

是将咖啡机、饮水机、花果茶、糖果都安排上。等着

家长办业务的孩子需要玩具和书籍？图书角布置

起来，毛绒玩具和游乐场也添置了⋯⋯

一点点地布置，一点点地添加，慢慢的，一间

“梦幻会客厅”就这样出现了。

为什么要把银行营业场所布置成家的模样？

农行杭州益乐支行的员工有着不一样的考

量。在打造这般个性化网点之前，他们曾做过充分

的调查，为此还出具了专门的研究报告。

农行杭州益乐支行根据网点长期业务经营发

现，个人存款主力军主要是周边社区居民，线下业

务办理者中又以离退休人员为主，很多客户来办理

业务时都会带着孩子，单调的网点环境很快便会消

磨掉孩子的耐心，为了不使孩子哭闹，带娃的客户

基本都是来去匆匆，许多营销机会白白流失。

让网点对客户产生吸引力，让客户在网点逗留

更长时间，是网点改造背后的推动力。

“梦幻会客厅”营造“家的氛围”

农行杭州益乐支行在一番个性化改造与升级

后，成功地营造出了“家”的氛围。

客户带娃来办业务，大人可以坐在洽谈区咨询

理财事宜，孩子则直奔阅读角，那里有名著连环画、

童书、时事报刊；还有糖果盘、各种玩具，吸引更小

的孩子。甚至还有 DIY 手工区，可以自己动手制作

摇钱树，增加儿童对钱币知识的认识。“妈妈，我能

再玩一会儿吗？”常有小朋友在家长办理完业务后

仍意犹未尽，不肯离开。在小朋友眼中，这里已然

不再是一个跟着家长办事情的普通银行网点，而是

可以愉快玩耍的乐园。

前两年，每到月初支取退休工资的日子，居民赵

爷爷就开始犯愁：小外孙一进银行就哭闹不止，最多

呆不住5分钟，而现在，“待上半小时都没问题，外孙

自己叫嚷着来银行玩，他最喜欢小恐龙身高尺。”

久而久之，农行杭州益乐支行有个“梦幻会客

厅”的消息不胫而走，小朋友会主动牵着家长前来

“打卡”，让网点有了更多获客机会。

环境氛围的营造搭建了获客的外部条件，员工

的贴心服务则真正留住了客户的“心”。网点全员

将自己定位成客户的“邻居”，秉承“远亲不如近邻”

的理念，不仅尽心为客户办理好各项业务，还热心

帮助社区居民排忧解难。

去年五月，丁大伯因为中暑昏倒在网点门口，

网点客户经理林武发现后及时拨打120并对大伯进

行了现场急救，当路人踌躇不前时，小林果断扛起

救人的责任，彰显了农行人的担当。

对于行动不便的老年客户，农行杭州益乐支行

还贴心提供上门服务。疫情期间，97岁高龄的宋奶

奶要办理业务，网点的工作人员因疫情封控无法第

一时间上门，便联系宋奶奶是否需要为其安排其他

网点的工作人员，“我不换，晚一点就晚一点”，宋奶

奶坚持选择农行杭州益乐支行。“嗨，我妈认准了益

乐，下雨天可真是麻烦你们了”，解除封控后的一个

下雨天，宋奶奶的女儿撑着伞到小区门口迎接网点

工作人员。

花香引蝶，农行杭州益乐支行的暖心服务赢得

了客户的真情。一位90多岁高龄的老奶奶在办完业

务后，往客户经理胸前的口袋塞了一朵白玉兰。还有

一位住在附近的阿姨，给网点摘来了自家种的桂花。

与传统网点放置意见簿不同，农行杭州益乐支

行客厅的墙角摆着一棵“万家树”，挂满了社区老老

少少客户的评价，甚至还有孩子的绘画，或是赞许

或是感谢，镌刻着他们在网点受到的关照与暖意。

网点在完成改造的半年后再次调研，发现

90.82%的客户认可特色化改造，其中的孩童游乐场

及月球沙发区明显得到客户喜爱，网点成功实现了

吸引客户的预设目标。

拓展服务创出特色“家装贷”

如果说，暖心与贴心是农行杭州益乐支行的服

务基础，那么业务上的创新和开拓则是服务的升级。

农行杭州益乐支行的周边，有城西银泰、太合

商业中心等大型商场，还有新时代家居广场、欧亚

达家具商城、新武林门电器市场等家居市场，其所

处的申花板块更是集中了数十个中高端新楼盘。

这样的地理环境，意味着商业大客户与家庭小客户

是农行杭州益乐支行业务秤上的两个端点。

怎样有效抓住客户，将两者有机结合起来？农行

杭州益乐支行群策群力，结合“为商户宣传商圈、为客户

打造生态、为网点引流客户”的三方共惠目标，推出了独

具农行杭州益乐支行特色的面向家庭的“家装贷”。

网点员工全体出动，邀请家居广场中10户颇具

影响力的品牌家装商户入驻网点。此时，温馨的梦幻

会客厅升级成了家装样板间，网点还设置了家装品牌

广告位，实现了家装产品的“软植入”。通过家装场景

布置，前来网点办理业务的客户自然地体验了家装的

魅力，同时也深入了解“家装贷”这一新型贷款品种。

田女士与丈夫在万家花城购置了一套小户型

房子，“这是我们第一套房子，首付花光了我们几乎

所有积蓄”，正当两人为装修费用发愁时，他们路过

农行杭州益乐支行，网点门口“益乐+，贷来美好生

活”的业务口号深深吸引了他们。“我们真是没想到

贷款能这么顺利，客户经理听说我们急着装修，立

刻加急办理，从咨询到放款，才花了三天时间，真是

帮了大忙。”30万家装贷款的顺利落地，田女士的新

家焕然一新。“下次我还找你们”，田女士在新家乔

迁时特地到农行杭州益乐支行感谢。

网点特色与业务特色的融合，不但提升了农行

杭州益乐支行的品牌辨识度，更扎实推进了其主营业

务的拓展。家装贷推出当年即实现500万消费贷款

增量。

如果你有空去农行杭州益乐支行走走，会看到网

点外景的双面广告位上，一面贴着“浓情暖域”，一面贴

着“家装分期”，与隔着玻璃窗的梦幻会客厅相呼应，映

照着农行杭州益乐支行对客户的守护、对未来的憧憬。
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本报记者 郭闻

正如农行杭州益乐支行自己所定义的

那样，它说“有朋自远方来，不‘益乐’乎”，这

真是一所把网点当作“家”来经营的银行。

这里成了周边数十个住宅楼盘、几万户

居民共同的理财之“家”，成了周边各大商场、

专业市场共同的金融中心，更是成了年轻人

创业时的坚强后盾和资金保障所。这是一处

让人“来了不想走，走了还想来”的地方。

一间仅有 9 位员工的小小农行营业网

点，是怎么成为温馨、贴心而又具有开拓感

的神奇所在呢？

有朋自远方来有朋自远方来————

农行杭州益乐支行农行杭州益乐支行
社区里的最美厅堂社区里的最美厅堂


