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Putting communities at the heart and taking cues from the best retail stores is hey to the survival of banks. 

Last m o n t h . Royal B a n k o f S c o t l a n d w a s 

t h e l a t e s t b a n k t o a n n o u n c e p l a n s t o c l o s e 

s tores - 51 In t o t a l . T h e b r a n c h e s wi l l shu t 

In J a n u a r y 2019 a n d a r e In a d d i t i o n t o t h e 

162 b r a n c h c l o s u r e s a l r e a d y a n n o u n c e d th is 

/ear. A c c o r d i n g t o W h i c h ? , a p p r o x i m a t e l y 

60 b a n k b r a n c h e s a r e c l o s i n g e v e r y m o n t h , 

w i t h RBS s h u t t i n g t h e m o s t . So w h a t d o e s 

t h e f u t u r e h o l d for h i g h s t reet b a n k s ? 

B r a n c h e s n e e d t o f o c u s o n t h e t h i n g s 

p e o p l e c a n ' t d o o n l i n e , a n d b e p l a c e s t h a t 

h e l p p e o p l e m a k e m o r e o f t h e i r m o n e y 

so t h e y c a n r e a l i s e t h e i r d r e a m s . ' c l a i m s 

D a v i d M a r t i n , j o i n t m a n a g i n g d i r e c t o r o f 

M W o r l d w i d e . T h i s c o u l d I n c l u d e t h i n g s 

l i ke i n - b r a n c h c a r d p r i n t i n g , p r o v i d i n g a n 

e n v i r o n m e n t a n d s taf f t h a t g i v e p r o a c t i v e 

f a c e - t o - f a c e a d v i c e fo r m o r e c o m p l e x 

f i n a n c i a l e n q u i r i e s l i ke m o r t g a g e a d v i c e , or 

o r g a n i s i n g e d u c a t i o n a l e v e n t s w i t h g u e s t 

s p e a k e r s for l i k e - m i n d e d i n d i v i d u a l s . ' 

M a r t i n b e l i e v e s m a n y b a n k s h a v e t o o 

m a n y b r a n c h e s t h a t a r e t o o d i s j o i n t e d 

f r o m o t h e r c h a n n e l s , a n d t h e s e a s p e c t s 

n e e d t o b e a d d r e s s e d . T r u l y b r i n g i n g t h e 

p r o d u c t a n d s e r v i c e p r o p o s i t i o n t o l i fe 

i n - b r a n c h Is a t t h e h e a r t o f th is . F i n a n c i a l 

se rv ices a r e c o m p l e x a n d I n t a n g i b l e , so 

a c t i v a t i o n t h r o u g h t h i n g s l i ke e v e n t s , n e w 

t o o l s , e x p e r t s , a n d s p a c e s h a r i n g w i t h 

c o m p l e m e n t a r y b r a n d s c a n m a k e t h e 

p h y s i c a l b r a n c h e x p e r i e n c e r e l e v a n t a n d 

c o m p e l l i n g , t h e r e b y i n c r e a s i n g d w e l l t i m e 

a n d r e p e a t vis i ts. ' h e says. 

L o n g - e s t a b l i s h e d w i t h a p h y s i c a l 

b r a n c h n e t w o r k . In r e c e n t y e a r s A r i o n B a n k l 

h a s d e v e l o p e d a r e f r e s h i n g l y f l e x i b l e a n d 

i n v e n t i v e a p p r o a c h t o its r e t a i l c h a n n e l s , 

w i t h t e c h n o l o g y I n n o v a t i o n a n i m p o r t a n t 

p a r t of th i s . 

M u c h o f M W o r l d w l d e ' s r e c e n t w o r k 

w i t h A n o n B a n k i Is a b o u t d e v e l o p i n g n e w 

c o n v e n i e n c e b r a n c h f o r m a t s , s u c h as t h o s e 

f o u n d in s h o p p i n g c e n t r e s . T h e a i m is t o 

e n a b l e c u s t o m e r s t o u n d e r t a k e s i m p l e 

t r a n s a c t i o n s a n d e n q u i r i e s q u i c k l y , t h e r e b y 

m a k i n g s p a c e a n d t i m e fo r b e t t e r q u a l i t y 

I n t e r a c t i o n s w i t h s taf f fo r m o r e c o m p l e x 

f i n a n c i a l se rv ices e n q u i r i e s t h r o u g h o n e -

t o - o n e sess ions a n d a v a r i e t y o f o r g a n i s e d 

e v e n t s w i t h t h e b a n k a n d p e e r g r o u p s . 

O u r s t r a t e g y fo r A r i o n B a n k l m o v e s 

a w a y f r o m a t r a n s a c t i o n a l p r o c e s s - d r i v e n 

a p p r o a c h . I n s t e a d , it's t h e e x p e r i e n t i a l 

e m b o d i m e n t o f A r i o n B a n k ' s b r a n d 

p r o m i s e . T o g e t h e r w e m a k e g o o d t h i n g s 

h a p p e n ". T h e e x p e r i e n c e a n d e n v i r o n m e n t 

e m b r a c e a n a c c e s s - a l l - a r e a s a p p r o a c h for 

c u s t o m e r s . It's m a d e u p o f u se fu l s p a c e s , 

fac i l i t i e s a n d c o n t e n t t h a t e n a b l e r e l e v a n t , 

r e a l so lu t ions fo r c u s t o m e r s - a p l a c e w h e r e 

g o o d t h i n g s h a p p e n . ' says M a r t i n . 

Ear l ie r this y e a r . H a l i f a x o p e n e d its 

b i g g e s t b r a n c h o n L o n d o n ' s O x f o r d Street. 

T h e 1.254 sq m f l a g s h i p has b e e n d e s i g n e d 

t o m e e t t h e c h a n g i n g n e e d s of h i g h s t reet 
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bank branches 

AbnvE & Left: H u m a n i t y , o p e n n e s s 
a n d c o n n e c t i v i t y a r e f o r e m o s t in t h e 
n e w c o m m u n i t y - f o c u s e d N a t i o n w i d e 
c o n c e p t , d e s i g n e d b y D a l z i e l S P o w . 

c u s t o m e r s a n d b e a p o t e n t i a l b l u e p r i n t 

fo r t h e f u t u r e o f b a n k i n g . At t h e h e a r t o f 

t h e b r a n c h , t h e H a l i f a x H o m e H u b h e l p s 

c u s t o m e r s w i t h a l l a s p e c t s o f t h e h o m e 

b u y i n g a n d m o v i n g p r o c e s s , w i t h e x p e r t 

c o l l e a g u e s o n h a n d a t a l l t i m e s , a v a i l a b l e 

w i t h o u t a p p o i n t m e n t . 

In t h e t r a v e l z o n e , c u s t o m e r s c a n o r d e r 

a n d e x c h a n g e m o r e t h a n 50 c u r r e n c i e s 

a n d g e t t r a v e l a d v i c e , s u c h a s h o w t o 

p a y fo r t h i n g s w h i l e t h e y a r e a w a y . In 

t h e k i d s ' s a v i n g z o n e , c h i l d r e n c a n l e a r n 

a b o u t g o o d s a v i n g s h a b i t s , u s i n g t h e c o i n 

c o u n t i n g m a c h i n e t o s e e h o w m u c h t h e y 

h a v e s a v e d u p . or m a k e a d e p o s i t . O n t h e 

l o w e r g r o u n d f l o o r , a s a f e d e p o s i t f a c i l i t y 

u s i n g b i o m e t r l c f i n g e r p r i n t t e c h n o l o g y 

a l l o w s c u s t o m e r s t o s tore t h e i r p o s e s s i o n s in 

a s a f e a n d s e c u r e l o c a t i o n . 

N a t W e s t has b e c o m e t h e f irst b a n k t o 

t r ia l n e w t e c h n o l o g y t h a t e n a b l e s c u s t o m e r s 

t o fit t h e i r b a n k i n g n e e d s a r o u n d t h e i r 

b u s y s c h e d u l e s . T h e b a n k has p a r t n e r e d 

w i t h t e c h n o l o g y s o f t w a r e c o m p a n y . Q u d i n l 

t o i m p r o v e c u s t o m e r e x p e r i e n c e v i a th is 

n e w s o f t w a r e . T h e s e r v i c e h a s so f a r b e e n 

t r l a l l e d in 51 b r a n c h e s a c r o s s t h e UK. Isle o f 

M a n 8 C h a n n e l I s lands , a n d has a l r e a d y 

l e d t o s i g n i f i c a n t I n c r e a s e s in t h e n u m b e r 

o f a p p o i n t m e n t s b e i n g m a d e a c r o s s 

c o m m u n i t y b a n k i n g , t e l e p h o n y a n d 

l n - b r a n c h b a n k i n g se rv ices . Q u d l n i e n a b l e s 

N a t W e s t c o m m u n i t y b a n k e r s t o b o o k 

a p p o i n t m e n t s w i t h t h e i r c u s t o m e r s , w h o c a n 

t h e n a m e n d or c a n c e l t h e i r a p p o i n t m e n t a t 

a n y t i m e u s i n g t h e i r m o b i l e p h o n e . 

Above: In t h e k ids s a v i n g z o n e a t H a l i f a x O x f o r d St reet, c h l 
g o o d s a v i n g h a b i t s , u s i n g t h e c o i n c o u n t i n g m a c h i n e t o s 
s a v e d u p or m a k e a d e p o s i t . 
Far left: M u c h o f M W o r l d w i d e ' s r e c e n t w o r k w i t h A r i o n B a n k i is a b o u t d e v e l o p i n g n e w 
c o n v e n i e n c e b r a n c h f o r m a t s , s u c h a s t h o s e f o u n d in s h o p p i n g c e n t r e s . 

D a l z i e l S P o w c r e a t e d a c o m m u n i t y -

f o c u s e d c o n c e p t fo r N a t i o n w i d e e a r l i e r this 

y e a r , t o rev i ta l i se l o c a l b r a n c h e s a c r o s s t h e 

UK. H u m a n i t y , o p e n n e s s a n d c o n n e c t i v i t y 

a r e f o r e m o s t In t h e n e w N a t i o n w i d e s p a c e s , 

w h i c h h e l p c o n s u m e r s w i t h t h e i r f i n a n c i a l 

w e l l b e i n g a n d a r e sens i t i ve t o t h e u n s p o k e n 

a n x i e t y a n d stress a r o u n d m a n a g i n g 

m o n e y . B r e a k i n g f r o m t h e o f t e n I m p e r s o n a l , 

a u s t e r e f e e l o f m a i n s t r e a m b a n k s . D a l z i e l 

S Pow' s c o n c e p t b u i l d s o n t h e N a t i o n w i d e 

m i s s i o n , b u i l d i n g s o c i e t y n a t i o n w i d e . 

O u r e x p e r i e n c e put s c u s t o m e r s in 

c o n t r o l , w i t h c h o i c e a n d c o n v e n i e n c e o f 

f o u r s e r v i c e z o n e s t o d o w h a t t h e y w a n t , 

w h e r e t h e y w a n t - w i t h leve l s o f p a c e , 

p r i v a c y a n d e n g a g e m e n t . ' says Ed N e l s o n , 

a s s o c i a t e d e s i g n d i r e c t o r , g r a p h i c s a n d 

M i c h e l l e B o w e r , a s s o c i a t e d i r e c t o r o f 

c r e a t i v e s t r a t e g y a t D a l z i e l 8 P o w . 

T h e d e s i g n t e a m r e m o v e d p h y s i c a l 

b a r r i e r s , a l l o w i n g p e o p l e a v i e w Into r e a l 

c h a n g e o n t h e h i g h s t reet a n d t h e p e o p l e 

m a k i n g It p o s s i b l e . W e h a v e l i b e r a t e d 

s taf f f r o m b e h i n d d e s k s a n d m e e t i n g r o o m 

d o o r s t o s h o w a m o r e c o n v e r s a t i o n a l , 

c o l l a b o r a t i v e a n d h u m a n a p p r o a c h t o 

p e r s o n a l f i n a n c e s a n d f i n a n c i a l w e l l b e i n g . ' 

s a y t h e p a i r . U l t i m a t e l y . It's a n e n v i r o n m e n t 

y o u w a n t t o s p e n d t i m e in. b y p r o m o t i n g 

a s e n s e o f w e l l n e s s a n d h o s p i t a l i t y . ' T h e y 

w a n t c u s t o m e r s t o f e e l c o m f o r t a b l e a s k i n g 

a b o u t a l l t h i n g s m o n e y - r e l a t e d , w i t h o u t 

j u d g e m e n t or a n x i e t y . A c t i n g as a b e a c o n 

fo r t h e b r a n d a n d Its p u r p o s e o f b u i l d i n g 

s o c i e t y , n a t i o n w i d e ' . 

W e b e l i e v e t h a t b a n k i n g , l i ke m a n y 

o t h e r l a r g e c o r p o r a t e secto r s , h a s t o 

s u c c e s s f u l l y o v e r c o m e t h e t h r e e b i g 

c h a l l e n g e s o f t rust, d a t a a n d c o n n e c t i v i t y , 

a n d h a v i n g a r e a s o n t o c a l l in . ' s a y N e l s o n 

a n d B o w e r . 

I a n J o h n s t o n , f o u n d e r a n d c r e a t i v e 

d i r e c t o r a t Q u i n i n e , says t h e k e y is t o 

b a l a n c e t h e c o m m u n i t y s p i r i t e d l o c a l 

b r a n c h w i t h a re ta i l m i n d s e t o f d i s c o v e r a n d 

d e l i g h t . As b a n k s a d j u s t t o n e w d i s t r i b u t i o n 

s t r a t e g i e s , d i f f e r e n t t y p e s o f f o r m a t s a n d 

I n c r e a s i n g c u s t o m e r e x p e c t a t i o n s , o n e w a y 

for t h e m t o c r e a t e m e a n i n g f u l c o n n e c t i o n s 

w i t h c u s t o m e r s w o u l d b e t o m o v e t o w a r d s 

s o m e o f t h e a c t i v i t i e s t h a t m a k e re ta i l so 

e n g a g i n g . L ike t h e b e s t re ta i l s tores , t h e 

f u t u r e b a n k s h o u l d l o o k t o I n c l u d e e l e m e n t s 

o f d i s c o v e r y a n d d e l i g h t . ' says J o h n s t o n . 

E m u l a t i n g r e t a i l , b y a d d i n g a n a r r a t i v e 

t o t h e p r o d u c t s a n d se rv ices t h e y p r o m o t e 

a n d sel l , a n d b y d e s i g n i n g e n g a g i n g a n d 

I n t e r a c t i v e d i s p l a y s , b a n k s c a n c r e a t e a 

m o r e r e w a r d i n g b r a n c h e x p e r i e n c e t h a t 

a l l o w s c u s t o m e r s t o b r o w s e , u n d e r s t a n d 

a n d s e l e c t t h e p r o d u c t s a n d se rv ices t h a t 

m e e t t h e i r n e e d s , c o n t i n u e s J o h n s t o n . 

He b e l i e v e s t h e y wi l l a l s o n e e d t o c r e a t e 

s t r a t e g i e s t h a t t a r g e t b r a n c h f o r m a t s t o b o t h 

c u s t o m e r a n d c o m m u n i t y n e e d s , as w e l l a s 

a d a p t i n g t h e i r o p e n i n g h o u r s a n d d a y s t o 

a l i g n w i t h c u s t o m e r t r a f f i c . 

A n d let's n o t f o r g e t t h e staff . As 

w o r k p l a c e m a r k e t s g e t m o r e d e m a n d i n g , 

t h o s e b a n k s t h a t a t t r a c t , t r a i n a n d k e e p 

t h e b e s t s taf f w i l l h a v e a c o m p e t i t i v e 

a d v a n t a g e . C r e a t i n g I n s p i r i n g w o r k p l a c e s 

fo r s taf f c a n a l s o a m p l i f y t h e c u s t o m e r 

e x p e r i e n c e a n d tel ls y o u r s taf f t h a t y o u 

c a r e . By l o o k i n g a t t h e b r a n c h of t h e 

f u t u r e t h r o u g h t h e e y e s o f t h e staff , w e c a n 

d e s i g n In o p p o r t u n i t i e s t o b r i n g s taf f a n d 

c u s t o m e r s t o g e t h e r , b y b r e a k i n g d o w n 

t h e p h y s i c a l ba r r ie r s b e t w e e n t h e m , t h u s 

h e l p i n g t o m o t i v a t e , i n s p i r e a n d e n g a g e 

s taf f t o p e r f o r m a t t h e i r b e s t a n d p r o v i d e 

p e r s o n a l i s e d c u s t o m e r e x p e r i e n c e s . ' 

c o n c l u d e s J o h n s t o n . 


