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 “迷你网点”是富国银行最近推出的一种新型

网点，代表了富国银行在网点形态上的最新探

索。富国银行希望通过这种新型网点实现两个

目的：一个是改变传统网点内部靠纸质文件驱

动的流程，从而提升网点的运营效率和客户体

验；另一个是完善整体的渠道战略，从而让更

多客户获得“商店”式的服务体验。 

 “迷你网点”在运营和服务模式上的创新体现

在三个方面：在设计理念上，力图实现技术、

个性化服务和物理空间三者之间的有机统一；

在内部布局上，尽可能提高空间使用上的效

率，以实现各类功能区域的匹配与融合；在服

务方式上，主要借助各类自助设备来快捷地办

理业务。 

 “迷你网点”的推出离不开富国银行 2013 年

新版智能化 ATM 的设计，这款 ATM 可根据客户

以往的交易记录和偏好，为客户设置定制化的

界面、功能及触屏按键，从而让客户更加快速、

便捷地办理银行业务。 

 国内商业银行可从富国银行“迷你网点”创新

中获得三点启示：一是坚持明确的战略定位和

导向；二是遵循稳健审慎的投资原则和渐进式

的创新过程；三是强调客户体验。 
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一、富国银行“迷你网点”推出的背景 

从“商店”式（Store）网点，到商超内网点（In-store Branch），再到迷

你网点（Mini-branch），富国银行每次对网点形态的创新，几乎都会引领美国银

行业发展的一股潮流。“迷你网点”是富国银行最近为适应网上银行、手机银行

等电子渠道急速发展趋势
1
所探索的一种新型网点。首家迷你网点已于 2013 年 4

月在华盛顿特区的 NoMa 社区开业。 

富国银行一项内部研究显示，80%的客户在交易时无需员工协助，同时 70%

的客户每半年会光顾一次网点
2
。虽然客户仍去网点办理业务，但富国银行负责

自助银行及网点战略（ATM Banking and Store Strategy）的执行副总裁

Jonathan.Velline 认为，“当你走进大部分银行网点时，仿佛走进了历史，这种

体验与当今数字时代的发展格格不入。网点本身并没有消亡，但过去的流程亟待

改变。”
3
 

富国银行希望通过“迷你网点”等新型网点来改变传统网点内部靠纸质文件

驱动（paper-based）的流程，从而提升网点的运营效率和客户体验。在富国银

行看来，这种改变本身也是为了更好地提升员工们的体验，因为他们都是 1980

年后出生的一代
4
，对数字化技术更为敏感。 

“迷你网点”对完善富国银行的渠道战略也非常重要。在那些不具备建立传

统网点条件的市场
5
，“迷你网点”可以成为拓展渠道、吸引客户的一种备选方式，

从而让更多的客户获得富国银行“商店”式的服务体验
6
。 

二、“迷你网点”的运营和服务模式创新 

在设计理念上，“迷你网点”力图实现技术、个性化服务（personalized 

service）和物理空间三者之间的有机统一。Velline 认为，“有限的空间驱使我

们必须更新网点的设计理念。”
7
 

                                                        
1 迷你网点也被称为邻里网点（neighborhood branch）。 
2 Wells Fargo Mini-Branches and The Shrinking Retail Footprint，Financial Brand，2013.4.16。 
3 How Wells Fargo Continuously Improves the ATM Customer Experience，Suzanne Cluckey，2013.10.21。 
4 同上。 
5 不具备建立条件有可能是因为成本太高，也有可能是因为客流量不够。 
6 在 Velline 看来，迷你网点比较适合开在市区。 
7 How Small Can Branches Get and Still Be Effective？Philip Ryan，Bank Innovation，2013.4.17。 
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表 1  传统网点与迷你网点配置情况对比 

网点类型 传统网点 迷你网点 

面积 3000-4000平方英尺+/- 1000平方英尺+/- 

柜台 √ × 

存款保险箱 √ × 

员工坐席 √ × 

网点内部空间利用 40%-50%的空间向客户开放 90%的空间向客户开放 

现金存储 存储在金库和ATM中 只存储在ATM中 

自助设备提供的 

特色服务功能 

   1. 设计有智能服务界面的ATM 

   2. 快捷发卡 

   3. 电子回单 

  1. 设计有智能服务界面的ATM 

  2. 大屏幕ATM 

  3. ATM可提供更多小额面值钞票 

  4. 快捷发卡 

  5. 电子回单 

富国银行一个传统网点的占地面积约为 3000-4000 平方英尺
1
，而“迷你网

点”的面积则为 1000 平方英尺左右（见表 1）
2
。通常，面积为 4000 平方英尺的

网点，仅建设成本就达 300 万美元
3
。而从日常运营看，员工薪酬是最大的一笔

开支，约占网点运营成本的 44%。相较而言，“迷你网点”由于面积小、人员配

置少、不设柜台和员工坐席，运营成本约为传统网点的 50%—60%。Velline 认为，

“当考虑选择开设新网点时，这种成本上的差异为富国银行提供了更多选择，开

设一个传统网点的成本可以开设两个迷你网点。”
4
 

在内部布局（layout）上，“迷你网点”尽可能提高空间使用上的效率，以

实现各类功能区域的匹配与融合。借助近年来富国银行开发的各种先进技术，

“迷你网点”推行无纸化办公，并重新设计了内部流程，因而省却了在传统网点

进行后台操作（back-office）所需的办公空间，也为拓展更多面对面的营销服

务提供了可能。 

 

                                                        
1 这只是一个典型网点的面积，约合 93 平方米。当然，有的大型网点其面积可能达到 10000 平方英尺。 
2 Wells Fargo Creates New Banking Store Format，Wells Fargo News Release，2013.4.12。  
3 Wells Fargo Reimagines the Bank Branch，Robin Sidel，Wall Street Journal，2013.4.11。 
4 Wells Fargo Mini-Branches and The Shrinking Retail Footprint，Financial Brand，2013.4.16。 
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图 1  迷你网点内部示意图（ATM） 

 
图 2  迷你网点内部示意图（活动墙） 

“迷你网点”在大厅正中央摆放了一排 2013 版新型 ATM（见图 1）
1
，在 ATM

后面则安装了一面活动墙（见图 2）。 

在正常营业时间里，该墙可以打开，里面设有客户洽谈室（见图 3），以便

客户经理为客户提供一对一的服务；而在非营业时间，该墙则关闭，整个网点变

身成一个标准的 24小时自助银行。 

 

                                                        
1 与传统站立式或穿墙式的 ATM 不同，迷你网店内的 ATM 是嵌入到服务台（kiosk）之中的。 
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图 3  迷你网点内部示意图（客户洽谈室） 

在服务方式上，“迷你网点”主要借助各类自助设备来快速、便捷的办理业

务。当客户进入“迷你网点”后，服务人员会根据业务的复杂程度，指导客户在

ATM 上或到客户洽谈室办理业务。“迷你网点”内配有带智能服务界面的 ATM，通

过该界面上的一个按键，客户就可以请求服务人员提供现场帮助
1
。服务人员每

人都手持 Pad 和无线电话，由于该 Pad 与 ATM 相连，因此服务人员可以看到客户

的交易细节，并随时准备为客户提供解答和建议。客户在“迷你网点”也可以享

受到在传统网点提供的快捷发卡、影像存款（image deposits）、电子回单等服

务。同时，为方便客户办理业务，“迷你网点”的 ATM 屏幕更大，而且提供 1 美

元、5美元等小额面值的钞票。在“迷你网点”，客户还可以获取免费的 Wifi。 

三、“迷你网点”背后的技术支撑——智能化 ATM 

富国银行之所以能够设计并推出“迷你网点”这种新型网点，离不开智能化

ATM 的开发和应用。 

2013 年 2月，富国银行推出了一款新型 ATM，这款 ATM 的突出特点是根据客

户以往的交易记录（transaction history）和偏好（preference），为客户设置

定制化的界面（interface）、功能及触屏按键（touchscreen buttons）。 

早在 2007 年，富国银行就开始探索将定制化的理念引入到 ATM 之中，并为

                                                        
1 我们将在下一节中详细展开这种 ATM 的功能。 
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此推出了一款名为“You Know Me”的 ATM
1
。经过几年的持续创新，这款 ATM 的

功能不断完善，为客户带来了全新个性化的服务体验。 

 
图 4  富国银行 2010版 ATM 主界面示意图 

 
图 5  富国银行 2010版 ATM 回单选择界面 

在 2010 版 ATM 中（见图 4），客户可将平时最常进行的三项（或少于三项）

交易添加到“我的收藏夹”（My Favorites）中，然后这三项交易将变成蓝色快

                                                        
1 How Wells Fargo Continuously Improves the ATM Customer Experience，Suzanne Cluckey，2013.10.21。 
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捷键（quick button），出现在 ATM 主界面，方便客户操作。同时，客户在办理

完业务后可以选择四种不同的获取回单方式（见图 5）。 

“You Know Me”推出后，富国银行 ATM 的运营效率显著提高，同时客户的

满意度也有所提升。但富国银行发现，尽管客户可以自己设置快捷键，但通常不

愿意花时间去这么做。为此，富国银行决定开发新版 ATM
1
。 

在开发新版 ATM 的过程中，富国银行的 ATM 开发人员不断参照和借鉴大众消

费类电子产品（特别是苹果 iPad 等平板电脑）的设计理念，以求在设计和可用

性（usability）上有所突破，而开发中一项重要的基准（benchmark）就是“它

能像 iPad 或 iPhone 一样直观好用么？”
2
 

对此，Velline 指出，“客户选择一家银行时，并非看重它的渠道使用成本

是否最低，而是看重它是否能提供最佳的客户体验。因此，我们必须创造一种客

户真正需要的体验。不仅亚马逊、三星、苹果、Nordstrom、Zappos 是这么做的，

而且很多银行也是这么做的。”
3
 

 
图 6  富国银行 2013版 ATM 主界面示意图 

正是基于上述理念，新版 ATM 运用移动终端上已广泛使用的触屏技术重新设

计了用户界面。显然，客户更愿意接受这种与手机等移动终端类似的界面，交易

                                                        
1 据不完全统计，从 2005 年到 2012 年，富国银行共开发了 3 版不同的 ATM。 
2 Next Generation ATMs Connect to Customers，Karen Hoffman，BAI，2011.6.14。 
3 同上。 
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也由此变得更加简单、便捷和迅速。 

在 2013 版 ATM 用户主界面最上方的“我的收藏夹”区域（见图 6中的区域

1），ATM 将每位客户过去最常进行的两项交易自动设定成绿色按键。这种自动设

定具备“组合记忆”功能，它不仅可以记忆客户最常进行的交易类型（例如，取

现、存款或转账），还可以记忆交易涉及的账户及回单的具体方式。客户插入银

行卡并输入密码后，只需点击绿色按键，就可以迅速完成相关业务的操作。在图

6中，有两项业务被设定成绿色按键，分别是从家庭支票账户 3365 中取现 60美

元然后打印回单和从储蓄账户 3656 转账到支票账户 4410 然后短信发送回单。 

在“收藏夹”下方，ATM 根据每位客户过去的交易历史和使用偏好，定制设

置了一组灰黑色按键
1
，这些按键为客户办理取现（Get Cash）、存款（Deposit）、

账户及报表管理（Balance & Statements）、转账（Transfer）等业务提供了选

择。考虑到多数客户在办理业务前都会先查看下账户余额，因此 2013 版 ATM 在

主页面左上方添加了“账户速览”（Balance Dashboard）区域（见图 6中的区域

2），客户只要选择“YES”键，就可以快速查看各种账户的余额。 

 

图 7  富国银行 2013版 ATM 回单选择界面 

新版 ATM 为客户提供了现场打印回单、不打印回单、电子邮件发送回单、网

上银行发送回单、短信发送回单五种获取回单的方式（见图 7）。 

 

 

                                                        
1 对于不经常使用 ATM 的客户，按键可能有 3 个，而对于那些经常使用 ATM 的客户，按键则可多达 5 个。 
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图 8  富国银行 2013版 ATM 短信回单示意 

相较于 2010 版 ATM，2013 版 ATM 新开发了短信回单功能，作为网上银行或

手机银行的客户，只要轻轻一点，即可获得回单（见图 8）。 

 

图 9  富国银行 2010版 ATM 现金追踪工具示意 

2013 版 ATM 还更新了现金追踪（Cash Tracker）工具，该工具在 2010 年底

首次推出，帮助客户进行预算和现金管理（budgeting and money management）

1
。通过该工具，客户可以查询以往在富国 ATM 上的交易情况，包括过去一年的

取款记录和每月平均取款额（见图 9）
2
。 

                                                        
1 Wells Fargo Launches Much-Needed Personal Finance Tool：ATM Cash Tracker，Jim Bruene，2010.12.9。 
2 Personalization Is Focus of Wells Fargo's New ATM Design，American Banker，2013.2.20。 
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同时，客户可以为每月的取款设定限额（set withdrawal target），从而

更好地打理个人资产
1
。在 2010 版 ATM，客户首先需要点击主界面的“更多选择”

（More Choices）按键，然后选择“设定现金追踪”（Set ATM Cash Tracker），

才能完成现金追踪工具的设定和更新，并使其呈现在主界面；而在 2013 版 ATM，

现金追踪工具会自动出现在主界面，方便客户直接使用（见图 4中的区域 6）
2
。 

此外，在 2013 版 ATM 主页面的左下方，富国银行还预留出一部分区域（约

占主界面的 30%），用来展示自己最新产品和服务。 

早在 2005 年，富国银行就开始着手开发自己的 ATM 软件框架。运用自主研

发的中间件（middleware）和多供应商（multi-vendor）定制化软件，富国银行

的市场拓展人员和开发人员可以一起对 ATM 的功能和用户界面进行设计。富国银

行采取非常稳健的、反复迭代的（iterative）的方式来进行 ATM 的创新。从 2005

年到 2013 年，富国银行已经连续推出了 4 版 ATM。得益于自主开发，在改进 2013

版 ATM 时，富国银行运用 Microsoft Silverlight 等编程软件来设计定制化的用

户界面，而这也超越了传统 ATM 界面那种四对四键盘设计的形式。 

四、富国银行网点形态创新的启示 

“迷你网点”除了在服务功能和运营模式上有所创新外，其背后也蕴含了富

国银行在网点形态创新上的一些基本理念，这些理念值得国内商业银行学习和借

鉴： 

第一，坚持明确的战略定位和导向。从“迷你网点”的案例可以看出，一个

新型网点的设计和推出需要综合考虑空间、人员、技术、服务等多个因素，但最

核心的是银行对该形态网点的战略定位和导向。“迷你网点”适应了客户金融交

易偏好和习惯的变化，为客户办理基本操作类业务提供了更为便捷、快速、低成

本的方式；同时，它并没有忽略富国银行零售业务战略中的最核心特征——“商

店”式的服务体验，而是通过有限空间内的面对面营销服务来促进交叉销售。正

是基于这样的战略定位，富国银行“迷你网点”在布局上非常简洁、紧凑，没有

                                                        
1 目前这项工具仅供客户查看和追踪使用。对于客户超过设定限额的取款要求，ATM 仍会受理，并不影响。 
2 尽管 ATM 为客户呈现了很多交易数据，但富国银行暂时还没有打算用它来进行交叉销售。 
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刻意配置 VTM、互动体验墙等时下业界非常推崇的“前沿设备”，而是主要配置

自主研发的、用户界面智能的自助设备。相比动辄花费上千万元甚至上亿元来打

造智能银行网点体验店或旗舰店的举动，国内商业银行更应该在建设之前认真评

估、明确网点的战略定位和导向，避免盲目投资。 

第二，遵循稳健审慎的投资原则和渐进式的创新过程。富国银行在零售渠道

上的投资上，严格遵循反复试验和学习（Test and learn）、尽快获得盈亏平衡

（Fast breakevens）、不下大赌注（No big bets）等基本原则。 

从“迷你网点”的推出上，可以清晰地看到这些原则的运用。例如，在“迷

你网点”正式推出前，富国银行专门在纽约曼哈顿切尔西区一家传统零售网点的

楼下设立了一间“新网点实验室”（New Store Playground）
1
，由该实验室负责

将“迷你网点”从概念转化成实体原型（prototype）
2
。NoMa 社区的“迷你网点”

正式投入运营后，富国银行没有急于在全美铺开这种新型网点，而是继续进行相

关的测试、评估和完善工作，希望从试点运行中收集相关数据和反馈，然后进一

步打磨“迷你网点”的初始设计，以便最终决定是否全面铺开
3
。整个过程遵循

着图 10中的创新模型。 

 
图 10 富国银行网点形态创新模型 

第三，强调客户体验。富国银行一直遵循“以客户为中心”的创新理念：“只

                                                        
1 First Look：How Wells Fargo Envisions a Smaller Branch，Wisniewski Mary，American Banker（59）：19，

2013.4.17。 
2 在美国银行业，通过成立实验室或工作室来专门为开发某一新型而网点业已成为主流。 
3 富国银行“迷你网点”：社区银行体验为王，赵绍琴，《零售银行》，2014 年第 1 期。 
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有充分倾听、吸纳客户的反馈来测试和改进新的产品、技术及服务，才能持续提

供卓越的客户体验，从而满足客户的金融需求。”
1
无论是在内部布局的设计上还

是新型 ATM 的配置上，“迷你网点”都充分关注了客户体验。前文中提到的新型

ATM 在设计时借鉴大众消费类电子产品的理念，就是一个很好的例证。 

                                                        
1 Wells Fargo Mini-Branches And The Shrinking Retail Footprint，Financial Brand，2013.4.16。 


