
Die Filiale im Wandel
Bestes Flächenkonzept. Als das Projekt „Filiale im Wandel“ der Deutschen Postbank AG
im Jahr 2006 startete, wollte man ein neues Filialkonzept entwickeln, das modernen Anfor-
derungen der Kunden Rechnung trägt. Die Umsetzung gelang derart überzeugend, dass dieses
Projekt als bestes Flächenkonzept überzeugte.

Als Mitte 2006 das Projekt Filiale im
Wandel startete, hatte man zum Ziel, Kunden-
wünsche an Finanz-, Post- und Neuen Dienst-
leistungen gerecht zu werden. Damit sollten be-
stehende Kundenverbindungen ausgebaut und
neue Kunden gewonnen werden. Heute wird
das Konzept sukzessive bei allen Umbaumaß-
nahmen umgesetzt, so dass in den nächsten Jah-
ren alle wichtigen Standorte nach diesem Vor-
bild gestaltet sein werden.

Alles bleibt anders

Das Projekt umfasste die strategische Neuaus-
richtung und Optimierung des stationären Ver-
triebsnetzes im Hinblick auf Prozesse, die
Standorte der Filialen, Produkte und Services,
die Vertriebssteuerung sowie die Filialgestal-
tung. Es beinhaltete die Planung und Umset-
zung innovativer Filialkonzepte mit dem Ziel,
die Flächenproduktivität signifikant zu stei-
gern. Darin enthalten war die Konzeption einer
attraktiven Retailumgebung bei größtmögli-
cher Vertriebsorientierung und gleichzeitiger
Standardisierung von Produkten und Prozessen
sowie einer sinnvollen Unterstützung durch
Technologie. 

Der Kunde erlebt die Bank

Das Teilprojekt Filialgestaltung beinhaltete die
Definition einer neuen Filialtypenstruktur für
ein modernes Filialmanagement sowie die neue
Gestaltung der Filialen inklusive Business-Case-
Betrachtung. Es wurde ein neues Zonenkonzept
mit optimierten Kundenlaufwegen entwickelt.
Zur besseren Interaktion mit Kunden wurden
Service Points als erste Anlaufstelle eingerichtet,
darüber hinaus gibt es offene sowie geschlosse-
ne Beratungszonen. 

Weitere Module, zum Beispiel Café und Kinder-
spielecke, tragen maßgeblich zur Förderung des
Kundenerlebnisses bei. 

Vorbild für andere 

Im Oktober 2007 wurde in Berlin, Wilmersdorfer
Arcaden, die erste Pilotfiliale nach dem neuen
Konzept eröffnet. Neben Berlin wurden im An-
schluss bestehende Filialen in Augsburg, 
Aachen, Garbsen, Konstanz und Regensburg in
neuem Format umgebaut, 2008 15 weitere Filia-
len umgestaltet. Umbaumaßnahmen an weite-
ren Filialen folgen innerhalb der nächsten Jahre. 

Das neue Filialkonzept wird der Verschiebung
der Kundennachfrage zugunsten der Bank-
dienstleistungen gerecht. Die Produkte der Post
und anderer Partner werden dabei aber nicht
vernachlässig. Die Neukundengewinnung soll
in Zukunft mit Hilfe des neuen Filialkonzeptes
unterstützt werden und durch die optimierten
Beratungsbereiche soll der Stammkundenaus-
bau weiter vorangetrieben werden.
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Kennzeichen:
Ein innovatives, kundenorientiertes Filalkonzept mit dem Poten-
zial zur Vervielfältigung. 


