
Willkommen im DigiLog	Café
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02. Oktober 2020 von 10 – 11 Uhr

DigiLoges Filialkonzept

Thomas Birnstein (Vorstand P3N AG)
Amir Lettgen (Senior Berater P3N AG)



DigiLog	Café: steht für Digital und Analog
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Bitte schalten Sie zu Beginn ihr 
Mikrofon stumm, damit es nicht zu 
Rückkopplungen kommt

Bzw. per Telefon auf 
„Mute"

Wenn Sie eine Frage, Information oder 
Kommentar haben, dann nutzen Sie bitte 

die Chatfunktion. Unser Co-Moderator 
kommt dann auf ihr Anliegen zurück.
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DigiLoges Filialkonzept
Thomas Birnstein (Vorstand P3N AG)
Amir Lettgen (Senior Berater P3N AG)



Wie ist sieht das Servicekonzept von morgen aus?
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These: In der Filiale der Zukunft gibt es keine 
Servicemitarbeiter mehr!
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Ist das DigiLoge Konzept der Königsweg?
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Flagship Filiale Bargeldversorgung
Kunden-

dialogcenter

§ Bargeldversorgung
über Bankautomat

§ Drittstandorte unter
Rentabilitätsgesichts-
punkten

§ Beratung vor Ort
im B-/A-Kunden-
Segment

§ Service über SB-
Geräte und online

§ Persönlicher Service 
nur über Videoservice
Mo. – Fr.
8 – 20 Uhr

§ Kein persönlicher 
Service vor Ort

§ Private Banking
§ Beratung vor Ort

im B-/A-Kunden-
Segment

§ Zeitlich begrenzter
persönlicher 
Service vor Ort

§ Optional 
Videoservice als 
Ergänzung/
Highlight
Mo. – Fr.
8 – 20 Uhr

§ Produktverkauf im
C-Kunden-Segment

§ Service über Telefon,
ChatSuite/ChatBot

§ Mo. – Fr.
8 – 20 Uhr

Das Kundendialogcenter erbringt den persönlichen Service in der Fläche
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Wo sind die Herausforderungen?

7



Wo sehen wir die Herausforderung?
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Proaktive Anpassung des Leistungsangebotes und 
der Infrastruktur im Service

§ Eine proaktive Reduktion des 
Service-Leistungsangebotes und der 
Service-Infrastruktur wird die 
Transformation des 
Kundenverhaltens auf mediale und 
online-Kanäle beschleunigt.

§ In der Folge können aktiv Sach- und 
Personalkosten gesenkt werden.
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Reaktive Anpassung
Leistungsangebot und 
Infrastruktur

Proaktive Anpassung
Leistungsangebot und 
Infrastruktur

t

Umfang
Leistungen/
Infrastruktur
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Kommunale Verwaltung
Bauamt
Energieversorger

Filialen

Service-Bedarf

Persönlicher Besuch SB-/Online

Filiale
Bürgerbüro

Rathauslobby
Banken

Supermarkt

eGovernment

EcoSystem
Banking

Online/Mediale Einheit

Eine persönlich digitale Kundenerlebniswelt 
schaffen

Der Kunde entscheidet situativ 
welchen Service über welchen Kanal 
er heute präferiert.



Optionen für die Filialausstattung ....
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Videoservice

EMIL

Quelle: VRB Südpfalz/Vidone GmbH

Quelle: Vidone GmBHQuelle: TellmaOne

Achtung: 
Erst Gesamtkonzept, 
dann Entscheidung … 



Was waren ihre Herausforderungen?
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Strategischer Ablaufplan DigiLoge Filiale
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Organisation
§ Identifizierung und Bestimmung der Filialen 

mit Videoservice
§ zentrale Organisation (technisch/personell)
§ Räumliche Disposition (Zugang für Kunden) 

Serviceprozesse
§ Identifizierung der Prozesse und Vorgänge 

aus Kundensicht auf Basis Filialanalyse 
§ Prüfung auf Automatisierungsmöglichkeit 

(RPA)
§ Konsideration auf Gesamthaus

Mitarbeiter
§ für Videoberatung qualifizieren
§ Kommunikationstraining
§ Change/Kulturwandel begleiten
§ Kapazitäten bestimmen
§ Stellenprofil/-bewertung

Technologie
§ Anbieter/Herstellerauswahl auf Basis 

Prozesse/Kunden-Service-Level-Agreement
§ Prüfung auf technische Gegebenheiten vor 

Ort in den Filialen
§ Investitionsplan auf Basis Kosten-Nutzen-

Relation
§ Softwarelösungen anpassen, erweitern 

und/oder implementieren mit Standard-IT
§ Brückentechnologie

Kunden
§ Förderung der Akzeptanz durch 

Unterstützung und Anleitung vor Ort durch 
Mitarbeiter

§ Messung Nutzungsverhalten und 
Kundenzufriedenheit  

Digiloge Filiale



Themenwünsche
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https://www.menti.com/cciftnqjid

menti.com / Code: 32	79	59	9



Vielen Dank für ihre Aufmerksamkeit
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P3N AG
Crimmitschauer Str. 32
08412 Werdau

Telefon: +49 3761 70948-0
E-Mail: assistenz@p3n.de
Internet: www.p3n.de

oder auf XING und LinkedIn

P3N AG – NL Würzburg
Ostring 2-4
97228 Rottendorf


