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Digitale Finanzdienstleistungen

fur KMUs

Die St.Galler Kantonalbank ist mit ihrem digitalen Service und einem fort-
schrittlichen E-Banking am Puls der Zeit. Die Entwicklungen fur eServices
fur Geschaftskunden ist bel Banken jedoch noch wenig fortgeschritten.
Deshalb beauftragte die St.Galler Kantonalbank die Studierenden, bedurf-
nisgerechte Finanzservices fur ihre KMU-Kunden zu eruieren.

St.Galler Kantonalbank St.Gallen
Die St.Galler Kantonalbank (SGKB) ist eine Uni-
versalbank flr Privat- und Geschaftskunden.
Neben dem Hauptsitz in der Stadt St.Gallen ist
die SGKB mit 37 Niederlassungen in den Kanto-
nen St.Gallen und Appenzell Ausserrhoden fla-
chendeckend vertreten. Sie zahlt mit rund 1'200
Mitarbeitenden zu den grossten Arbeitgeberinnen
und fordert zudem als eine der wichtigsten
Steuerzahlerinnen die wirtschaftliche Prosperitat
des Kantons St.Gallen massgeblich.

Methodik

Neben einer Konkurrenz- und Trendanalyse
wurde eine mit der SGKB konzipierte qualita-
tive Marktforschung durchgeftihrt. Dabei wur-
den rund zehn Interviews (mit Treuhandern,
Softwareentwicklern und KMUs) durchgefiihrt.
Basierend auf den daraus resultierenden Er-
kenntnissen fand eine quantitative Befragung
von Uber 500 KMU-Kunden statt. Diese Um-
frage lieferte neue Grundlagen, auf denen mit-
tels eines adaptierten Sinus-Milieu-Modells
verhaltensorientierte Personas und geeignete
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digitale Finanzservices fir KMUs abgeleitet
wurden.

Ergebnisse

Nebst soziodemografischen Kriterien wurde
auch ein gezielter Fokus auf verhaltens- und
einstellungsbezogene Merkmale gelegt. So
konnte z. B. deutlich gezeigt werden, dass die
KMU-Kundenstruktur der SGKB hauptséchlich
aus kleineren Dienstleistungs- und Handels-
unternehmen besteht, welche oft mit einem
Treuhdnder zusammenarbeiten. Eine Mehrheit
davon interessiert sich fiir digitale Neuentwick-
lungen. Diese und weitere Ergebnisse flihrten
zur adaptierten Sinus-Milieu-Losung fiir die
SGKB, woraus vier klar differenzierbare Personas
gebildet wurden. Die Projektgruppe schniirte
drei bediirfnisgerechte Dienstleistungspakete,
wobei jedem einzelnen Paket differenzierte Fi-
nanzservices zugeordnet und den einzelnen
Personas zugeteilt wurden.
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Es war ein sehr anspruchsvol-
les Projekt mit vielfaltigen
Fragestellungen. Mit sehr
viel Engagement haben sich
die Studierenden in die The-
matik eingearbeitet. Die Er-

i

kenntnisse geben uns eine sehr gute Grund-
lage, um unsere digitalen Vorhaben fiir KMU
zu priorisieren, zu vertiefen und voranzutrei-
ben.

Coach

FHS St.Gallen

Reto Morellon, Betriebsokonom HWV

Dank der qualitativen Um-
frage konnte das Team eine
breit abgestUtzte erfolgreiche
Befragung durchfihren. Auf
) Basis der statistischen Aus-
;A\ N wertung der Antworten er-
kannten sie die verhaltensbezogenen Cluster
und formulierten zielgerichtete Handlungs-
empfehlungen fiir die kiinftige, erfolgreiche
Bearbeitung.




