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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 fiir Digital

Bitte schalten Sie zu Beginn ihr
Mikrofon stumm, damit es nicht zu
Rlckkopplungen kommt
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Mikro Kamera Bildschirm Verlassen

Bzw. per Telefon auf
,Mute"
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Stumm Ziffernblock audio
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Anruf FaceTime Kontakte
hinzufligen
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Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

Wenn Sie eine Frage, Information oder
Kommentar haben, dann nutzen Sie bitte
die Chatfunktion. Unser Co-Moderator
kommt dann auf ihr Anliegen zurtck.

2 L ]
ey (] £% :

CHATTEN X '

Geben Sie lhre Nachricht ein




DigiLoges Filialkonzept

Thomas Birnstein (vorstand P3N AG) o
Amir Lettgen (senior Berater P3N AG) ¥




Wie ist sieht das Servicekonzept von morgen aus? _/ -’PS N\\”

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

Besuchen Sie www.menti.com und benutzen Sie den Code 29 38 49 4

il Mentimeter

lhre Einschatzung zu Filialen

Service wird eingestellii- nur noch Beratung

Filialen werden reine SB-Standorte (ohne MA)

Beratung vor Ort und digitale Serviceldsungen
(SB/Videoservice)
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Service-MA bleibt in der FIGche + Beratung zentralisiert
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Das KSC wird die zentrale Servicestelle

& Voting is closed
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These: In der Filiale der Zukunft gibt es keine
Servicemitarbeiter mehr!

Besuchen Sie www.menti.com und benutzen Sie den Code 3343816

il Mentimeter

lhre Meinung?




Kunden-
dialogcenter

®
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Produktverkauf im
C-Kunden-Segment

Service uber Telefon,
ChatSuite/ChatBot
Mo. - Fr.

8 — 20 Uhr

Private Banking
Beratung vor Ort
im B-/A-Kunden-

Zeitlich begrenzter
personlicher
Service vor Ort
Optional
Videoservice als
Erganzung/
Highlight

Mo. - Fr.
8-20.Uhc

4

Ist das DigiLoge Konzept der Konigsweg?

Filiale

1)

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

Service uber SB-
Gerate und online
Personlicher Service
nur Uber Videoservice
Mo. - Fr.

8 — 20 Uhr

Kein persénlicher
Service vor Ort

Das Kundendialogcenter erbringt den persénlichen Service in der Flache

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

Bargeldversorgung
.
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Bargeldversorgung
Uber Bankautomat
Drittstandorte unter
Rentabilitdtsgesichts-
punkten




Wo sind die Herausforderungen? P 3\
m aP3N

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk
Besuchen Sie www.menti.com und benutzen Sie den Code 82 82 95

il Mentimeter

lhre Meinung?




Wo sehen wir die Herausforderung?




Proaktive Anpassung des Leistungsangebotes und
der Infrastruktur im Service

= Eine proaktive Reduktion des
Service-Leistungsangebotes und der
| Umiang | Service-Infrastruktur wird die
eistungen/ .
Infrastruktur Reaktive Anpassung Transformation des
Lei b d .
elstungsangebot un Kundenverhaltens auf mediale und

Infrastruktur
online-Kanale beschleunigt.

In der Folge konnen aktiv Sach- und
Personalkosten gesenkt werden.

Proaktive Anpassung
Leistungsangebot und
Infrastruktur




Eine personlich digitale Kundenerlebniswelt

schaffen

Personlicher Besuch

per Kunde entscheidet situativ

welchen Service tUber welchen Kanal
er heute préaferiert.

Service-Bedarf
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Online/Mediale Einheit

Kommunale Verwaltung
Bauamt
Energieversorger
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eGovernment

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

Filiale
Biirgerbliro
Rathauslobby
Banken

Supermarkt

SB-/Online

EcoSystem
Banking




Optionen fur die Filialausstattung ....
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Quelle: VRB Siidpfalz/Vidone GmbH

Achtung:

! Erst Gesamtkonzept
| dann Entscheidung ..
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Videoservice

Quelle: TellmaOne

Quelle: Vidone GmBH
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Was waren ihre Herausforderungen 2 aP3N)

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk




Strategischer Ablaufplan DigiLoge Filiale

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

/h\ - - Kunden

= Forderung der Akzeptanz durch
Unterstiitzung und Anleitung vor Ort durch
Digiloge Filiale Mitarbeiter
= Messung Nutzungsverhalten und
Kundenzufriedenheit .
Technologie
= Anbieter/Herstellerauswahl auf Basis
Prozesse/Kunden-Service-Level-Agreement
Priifung auf technische Gegebenheiten vor
Ort in den Filialen
. . r Investitionsplan auf Basis Kosten-Nutzen-
Mitarbeiter - - - Relation
fiir Videoberatung qualifizieren Softwarelésungen anpassen, erweitern
Kommunikationstraining und/oder implementieren mit Standard-IT

Change/Kulturwandel begleiten Briickentechnologie
Kapazitaten bestimmen

Stellenprofil/-bewertung |_ — I O I‘g an |Sat| on

Identifizierung und Bestimmung der Filialen
| mit Videoservice

Se rViCGprOZGSSG I —— —I zentrale Organisation (technisch/personell)

Raumliche Disposition (Z fir K
Identifizierung der Prozesse und Vorgéange aumiiche Disposition (Zugang fir Kunden)

aus Kundensicht auf Basis Filialanalyse
Priifung auf Automatisierungsmaoglichkeit
(RPA)

Konsideration auf Gesamthaus
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Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

https://www.menti.com/cciftngjid

menti.com

XING’

P3N DigiLog Café 8

Diskutieren Sie mit Kolleginnen und Kollegen iiber
aktuelle Entwicklungen in unserem DigiLog Café.
Tauschen Sie sich aus und profitieren Sie vom Wissen
dieser Experten-Community.




Vielen Dank fur ihre Aufmerksamkeit

P3N AG P3N AG - NL Wirzburg
Crimmitschauer Str. 32 Ostring 2-4
08412 Werdau 97228 Rottendorf

Telefon: +49 3761 70948-0
E-Mail:  assistenz@p3n.de
Internet: www.p3n.de
oder auf XING und Linkedin
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