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Befragungsmethode:
® Online-Befragung Uber ein Verbraucherpanel

Befragungsdauer:
® ¥ 15 Minuten

w Befragungszeitraum:
©)]] ® 15.05.2019 bis 22.05.2019
Stichprobe:

® n=1.000: 500 Personen, die aktuell einen Smart Speaker besitzen und 500 Personen, die planen,
sich in naher Zukunft einen Smart Speaker anzuschaffen (Alter: 18-65 Jahre)
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Die Mehrheit der Befragten nutzt seinen Smart Speaker gerne und regelmalig.

Personen ab 35 sogar noch etwas starker als die junge Zielgruppe.

Wie stark stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

Besitzer

Ich nutze meinen Smart Speaker gerne und regelméaiig und wirde mir jederzeit wieder einen kaufen.

= stimme voll und ganz zu = stimme eher zu

teils, teils = stimme eher nicht zu = stimme gar nicht zu

gesamt [INNNEEGEGEGEGEGEEYAEE N ce. [ 6 [2

weiblich NG g L 6_[2)

méannlich NG s —

18 bis 34 Jahre INEEEEEEEVEEEE D0 — L 7 i

35 bis 49 Jahre NG 2.

50 bis 65 Jahre NG Rz~
GroRstadt & Randzone [INEEEEEEEEECEEE "
Kleinstadt & Randzone INEEEEEEEEEEYA s cmmmm L9 i
landliche Region NG - 9 1l
Volks-/Hauptschule I D7
Mittlere Reife [N ss - L 7 1l

Abitur, Hochschulreife [INEEEEYAEN s L9 I
(Fach-)Hochschulstudium I o

Angaben in Prozent; Filter: nur Personen, die einen Smart Speaker besitzen; gesamt: n=497, Geschlecht: n=234-263, Alter: n=149-196, Wohnort: n=103-220, Bildung: n=49-157
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7 VERSICHERER_UNDV KRANKENKASSEN HINKEN DEN |

BEDURFNISSEN IHRER MITGLIEDER HINTERHER:
GUT JEDER ZWEITE VERSICHERUNGSKUNDE UND

63% DER KASSENMITGLIEDER WUNSCHEN SICH
MEHR DIGITALE LOSUNGEN.




Drei Viertel der Befragten erwarten von ihrem Versicherer, digital am Puls der Zeit
zu sein. Die Halfte empfindet die Branche bisher als zu wenig innovativ.

Wie stark stimmen Sie den folgenden Aussagen zu Versicherern im Allgemeinen zu? (1) Versicherer

= stimme voll und ganz zu = stimme eher zu teils, teils = stimme eher nichtzu = stimme gar nicht zu TOP2

e T sollenauh i ez a B
Ve sl el e g e = B -
o geme e dotae Losngen von 0
st gt Lomgentinen vercher 5 i

Angaben in Prozent; Ranking nach Top2-Werten; n=880-969
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Auch von Krankenkassen wird erwartet, digital mit der Zeit zu gehen. Zwei Drittel
wiunschen sich von GKVs Skills mit Funktionen, die mit dem Thema Gesundheit
zu tun haben — ein Drittel ist aber auch offen fur andere Themen.

Wie stark stimmen Sie den folgenden Aussagen zu Krankenkassen im Allgemeinen zu? (I) GKV

= stimme voll und ganz zu = stimme eher zu - teils, teils = stimme eher nicht zu = stimme gar nicht zu TOP2

Krankenkassen sollten auch in Bezug auf digitale Lésungen ‘
immer mit der Zeit gehen. & A LY £
Krankenkassen sollten nur Skills entwickeln, die auch mit
dem Thema Gesundheit zu tun haben. e u 65
Ich wirde gerne mehr digitale L6sungen von meiner
Krankenkasse angeboten bekommen. 24 & 2 K 63

In Sachen digitale Losungen hinken Krankenkassen

gegenuber anderen Branchen hinterher. 47

Angaben in Prozent; Ranking nach Top2-Werten; n=790-904
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BEISPIELE FUR SKILL-WERBUNG AUF DEN WEBSITES DER ANBIETER

Informationen Uber angebotene Skills sind aktuell noch nicht auffallig genug auf den Websites der
Versicherer/Krankenkassen prasentiert, teilweise gibt es gar keine Informationen. Ausnahme bildet die Deutsche
Familienversicherung, die ihren Skill prominent auf der Startseite promotet. Hier sollte dringendst nachgebessert werden.

Kok schutonmtin psn 1 it [
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Familienversicherung

Versicherungen  Kundenservice  Ratgeber  Uberuns

Ao,
567 00 Dachen Fambesvessraneg

Schnell nachgefragt
Smart versichert
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ae Capital b -] Buetetrdigrwinr  GIUNDE PSR S Tomng
Deutsche Familienversicherung
=
rre—— Verihenagen  Fumen & Lancuits  Sarvies | -]
Ausgesprochen smart
Amazon Alexa spri

sokde

Service > Pflege-Services = DAK Erinnerungs-Coach (Alexa-Skill)

DAK Erinnerungs-Coach

Aktivieren Sie mit unserem Alexa Skill das Gedéchtnis.

Was ist der DAK Erinnerungs-Coach?
Alexa, der digitale Sprachassistent von Amazon findet zunehmend Verbreitung
Sofer Sie bereits iiber ein solches Gerst verfiigen oder planen, eines anzuschaffen

- die DAK-Gesundheit hat dafiir einen ganz besonderen "Skill* entwickelt. Ein Skill ist

in etwa mit einer App im Smartphone-Bereich.

Dieser Skill unterstutzt demenziell veranderte Menschen dabei, Erinnerungen in
ihrem Langzeitgedschtnis zu aktivieren. Es stehen folgende Inhalte zur Verfigung:
= Sprichwérter ergénzen
* Marchen raten
* Gerausche erkennen

Jede richtige Antwort kann sofort zu einem kleinen Erfolgserlebnis werden und hilft

dabei, das Gedachtnis zu aktivieren.

DAK

Alexa Skill mit Jolinchen: Spielerisch Gesundheit lernen

kv den Korper.

4 Alexa Skt
Parte

5]

Jetzt mit Amazon Alexa iiber lhre
Versicherungen sprechen

triesen
-

wAlexa, 6ffne die Versicherungskammer
Bayern" *

N

Zokuntt

Store. 50 Itagrieren Sie Themen rund um e Versicherung jetst Aoch
angenenmer in Buren Alkag Sagen e rum Berrel Lilera froge die
VerUiCher gl amemer Bayern nach meiner Beste " Ung Alexs wid Pnen

antworten

Ein Skill extra far Kids

P
K

it 4 st speziel fur Kinder m Aer von
sechs b zehn Jahren entwickelt worden. Das interakbve Horspiel animiest mitzumachen und

A gt es interessantes zu
entdlcken — aso runter von der Couch und gemensam mit der Kids auf Resen gehen. Um de
Medennutzung fr Kindér 2, begrenzen, werden nsch den Abenteuern Pausen empfonien oder
er Skl beendet, Natorich kann der Nutzer den Spesiand emeut stanen

Produkte Service Ratgeber

@ NURNBERGER
VERSICHERUNG

+ Welche Reisen sind versichert?

+ Was muss ich beachten, wenn ich in die Russische Fisderation, nach Weilirussland oder nach Kuba reise?

+

Muss ich bei Lei: d

ung in Vorkasse treten?

+

Wie hilft mir die Auslandskrankenversicherung im Notfall und was muss ich beachten?

+

Welche Unterlagen muss ich im Schadenfall einreichen und wohin?

= Was sagt Alexa zur NORNBERGER Auslandskrankenversicherung?

Der Alexa Skil iFer” iefert die wichtigsten Fakten zur Auslandskrankenversicharung und

itragsb Dariiber hinaus kianen Sie mit dem

“Reisehelfer” eine individuelle Packliste filr Ihren Urlaub erstellen.

[ mlichen Beitrag fir sina
b an Ihre Alexa-App. Aktivieren Sie den

g ader Ihre Packlista sanden wir

il sinfach mit "Alexa, &Ffve Reiseb

Mehr Informationen finden Sie direkt bei

Versicherungskammer Bayern
AOK

Nirnberger Versicherung

T

Die
Techniker

Leistungen und Service Gesundheit und Medizin

TK Smart Relax sorgt fur Entspannung
- und das rund um die Uhr
noEE

Q53

() 2 Minuten Lesezeit

Nehmen Sie sich eine Auszeit vom Alltag - mit TK Smart Relax
filr Alexa und Google Assistant. Das Programm bringt Ihnen
Meditationen, Ac ainings und Ent:

bequem nach Hause. Und zum einjahrigen Jubildum gibt es jetzt
neue Features, sowie einen spannenden Gast-Coach: Rapper Curse, der
seit langem als Experte auf dem Gebiet der Achtsamkeit gilt.

ganz

TK




Skill-Funktionen Versicherer: Am interessantesten finden die Befragten praktische
Tipps wie z.B. Anleitungen zur Schadenmeldung oder Detailinformationen zu
konkreten Versicherungsvertragen.

Jetzt geht es um Skills, die ein Versicherer anbieten kdnnte. Bitte geben Sie an, wie interessant

. ) . . Versicherer
Sie die Skills finden. (1)

= dulBerst interessant = sehr interessant = interessant weniger interessant = uninteressant
TOP2

Anleitungen zu Schadenmeicungen [N c @ 5

Detailinformationen zur Ausstattung der eigenen _—_
Versicherungen ("Was enthalt meine Versicherung?") 2 28 £ n 58
Reise-Informationen zu verschiedenen Landern _ 10 n 56

A o orragscare I S I
(z. B. Adresse, Kontoverbindung) 2 8 - 52
Lexikon mit Erklarungen zu den wichtigsten _—

Versicherungs-Fachbegriffen 2 L B 52
- HEEENEN T « B 49
- EEEE T 49
- NN T 5 46
o - [ 0 | 20 @B 46

Angaben in Prozent; Ranking nach Top2-Werten; n=986-993
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Skill-Funktionen Krankenkassen: Hilfestellungen flr medizinische Notfalle und die
Suche von Arzten sind von groRem Interesse. Insgesamt wecken die mdoglichen
Krankenkassen-Skills noch héheres Interesse als die der Versicherer.

Jetzt geht es um Skills, die eine Krankenkasse anbieten kdnnte. Bitte geben Sie an, wie GKV
interessant Sie die Skills finden (1)

= qul3erst interessant = sehr interessant = interessant = weniger interessant = uninteressant
TOP2

enumimtanen noraron TR W METR 68 74

Suche von Arzten in der Nahe _ 5 70

T esamstrenten, Loy IR WSO MR 78 67
e iimnan e e, TR SR MR 70 os
e e IETIN S TR 510 o4
o 28 | | 23 JENo 63
o 33 [ ] 23 N6 62
- 2 | | 2 61
.. 2 | | 27 60
o 2> | ] 28 NG 57

Angaben in Prozent; Ranking nach Top2-Werten; n=907-917
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UBERSICHT DER GETESTETEN SKILLS: VERSICHERER

Insgesamt wurden sechs real existierende Skills von Versicherern getestet.
Den Befragten wurden jeweils randomisiert zwei verschiedene Skills vorgestellt. Diese unterscheiden sich hinsichtlich der Thematik

und der angebotenen Funktionen.
Zur Vermeidung von Markeneffekten blieben die Namen der Versicherer anonym. Die Vorstellung der Skills erfolgte randomisiert,

um Reihenfolgeeffekte zu vermeiden.

VER/SICHER|UNGS
KAMMER
BAYERN

1. Deutsche 2. Versicherungskammer 3. Nurnberger
Familienversicherung Bayern Versicherung
4. D.A.S. Rechtschutz 5. Allianz

6. Wirttembergische
Versicherung




UBERSICHT DER GETESTETEN SKILLS: KRANKENKASSEN.

Insgesamt wurden sechs real existierende Skills von gesetzlichen Krankenkassen getestet.

Den gesetzlich krankenversicherten Befragten wurden jeweils randomisiert zwei verschiedene Skills vorgestellt. Diese unterscheiden
sich hinsichtlich der Thematik und der angebotenen Funktionen.

Zur Vermeidung von Markeneffekten blieben die Namen der Krankenkassen anonym. Die Vorstellung der Skills erfolgte

randomisiert, um Reihenfolgeeffekte zu vermeiden.

"'(
3. KNAPPSCHAFT

1. TK
R
~

4. BKK Linde 5. Pronova BKK 6. AOK Plus




VORGESTELLTE SKILLS SPEZIELL FUR DIE PKV

Da es aktuell noch keine PKV-Skills gibt, wurden privat Krankenversicherten zwei Skills vorgestellt, die zwar
original von gesetzlichen Krankenkassen angeboten werden, den PKV-Versicherten aber als Skills eines privaten
Krankenversicherers beschrieben wurden.

Zur Vermeidung von Markeneffekten blieben die Anbieternamen anonym. Die Vorstellung der Skills erfolgte
randomisiert, um Reihenfolgeeffekte zu vermeiden.

© ©

1. Smart Relax 2. Erinnerungs-Coach
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Breite Streuung in der Bewertung bei den getesteten Skills. Dartber hinaus
wurde noch Attraktivitat, Innovationsgrad, Begeisterungspotenzial sowie

Nutzungs- & Weiterempfehlungsbereitschaft je Skill erfragt.

Wie interessant finden Sie diese Skills?

m dul3erst interessant = sehr interessant - interessant = weniger interessant = uninteressant

29 L 6 |3
23 10 | 6 |
28

29 L 9 | 6|

23
15 | 8 |

o | 21 | 30
34

Angaben in Prozent; Ranking nach Top2-Werten; n= 79-358

TOP2
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INHALT

Einleitung und Hintergrund
Key Results und Empfehlungen aus Sicht der Marktforschung

Nutzung von Smart Speakern und Skills

Ergebnisse Desk Research: Aktuelle Skillangebote von Versicherern und
Krankenkassen

Digitale Angebote von Versicherern, Krankenkassen und PKVs

Bewertung von Versicherer- und Krankenkassen-Skills

Skills von Versicherern: Allgemeines

Bewertung einzelner Versicherer-Skills

Skills von Krankenkassen: Allgemeines

Bewertung einzelner Krankenkassen-Skills

Skills von privaten Krankenversicherern: Allgemeines
Bewertung einzelner PKV-Skills

Vergleich der einzelnen Skillbewertungen

Anhang




BESTELLUNG DER TRENDSTUDIE ,,SMART SPEAKER*

Bestellung per E-Mail an: tanja.hoellger@heuteundmorgen.de / oder per Fax an: +49 221 99 5005 29

NETTOKOSTEN
ZZGL. GESETZL. MWST

»Alexa, starte meinen Versicherer-Skill ...“ Wie Versicherer und PKV/GKV von Skills fir Smart Speaker profitieren “

C] Studienbericht im Pdf-Format (ca. 143 Seiten) und Studienanhang im Pdf-Format (ca. 91 Seiten) 1.900 €

‘ lhre Kontaktdaten

Name, Vorname Unternehmen,
Abteilung
E-Mail-Adresse Telefon

zur Versendung
des Berichts

Rechnungsadresse Ort, Datum,
Unterschrift

IHRE ANSPRECHPARTNER BEI FRAGEN

® Tanja Hdllger; tanja.hoellger@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-12
® Vanessa Precht; vanessa.precht@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-32
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Mit unserer Studienreihe «Finanzmarkttrends» greifen wir regelmafig aktuelle
Entwicklungen und Innovationen auf und testen diese auf ihre Akzeptanz und
Zukunftsfahigkeit in der Finanzdienstleistungsbranche.

Im Fokus stehen dabei die Bereiche: Produktentwicklung, Digitalisierung,
neue Serviceideen und viele weitere frische Impulse fur Marketing,
Kommunikation und Vertrieb.

Nutzen Sie die wertvollen Grundlagen fir Marketing, Serviceoptimierung und
Vertrieb!

BEREITS ERSCHIENEN

® Infopost— So steigern Sie die Lesebereitschaft (2018)
® Cyberversicherungen — Potenziale im Privatkundenmarkt (2018)

e #verfuhr #mich #gerne #aber #gut — Akzeptanz und Wirkung von Content- und
Influencer-Marketing (2017)

® Versicherungsabschluss online: So steigern Sie die Abschlussquote (2017)

® Vertrieb von Privathaftpflichtversicherungen: Wissen und Winsche der Kunden
unter der Lupe (2017)

® Betriebliches Gesundheitsmanagement und betriebliche Krankenversicherung:
Chancen, Potenziale und Bedarfe aus Arbeitgebersicht (2017)

e #medial #digital #viral — Mediennutzung & Kommunikation in Deutschland 2016
inkl. Best-Practice-Beispielen und Sekundaranalysen aus der Versicherungs-
und GKV-Branche (2016)

e Digitalisierung in der Assekuranz: Erfolgsfaktoren und Kundenerwartungen an
digitale Prozesse und digitale Versicherungsprodukte (2016)

i ———————— ® Service-Apps und Abschluss-Apps in der Assekuranz: Nutzungspotenzial und
HEUTUND ME Kundenwinsche (2016)

g !
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HEUTE UND MORGEN STUDIENREIHE »GKV-TRENDS«

® Mit unserer Studienreihe »GKV-Trends« beleuchten wir regelmafig aktuelle
Entwicklungen in der Gesetzlichen Krankenversicherung.

—.—_‘# © Trends in der Mitgliedergewinnung, Wechselneigung und Wechselpravention,
———r—— 4

Beitragskommunikation, Kundenerwartungen und Anbieterpréaferenzen sowie
Positionierungsstrategien sind nur einige Themen.

©® Nutzen Sie die wertvollen Grundlagen flir Marketing, Serviceoptimierung & Vertrieb!

BEREITS ERSCHIENEN

® Digitalisierung in der GKV — Was sich Mitglieder an digitalen Lésungen von ihrer
Kasse winschen (2018)

e  #verflhr #mich #gerne #aber #gut — Akzeptanz und Wirkung von Content- und
Influencer-Marketing (2017)

® Betriebliches Gesundheitsmanagement und betriebliche Krankenversicherung:
Chancen, Potenziale und Bedarfe aus Arbeitgebersicht (2017)

® Bonusprogramme in der GKV — zwischen Motivation und Kundenbindung (2017)

® #medial #digital #viral — Mediennutzung & Kommunikation in Deutschland 2016
(inkl. Best-Practice-Beispielen und Sekundaranalysen aus der GKV-Branche)

anigkeits-
MG

® Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und
aeb. am RuUSTortiguITE s Wosaagn Serviceerwartungen (2016)

orankeankanso

® Wie GKV und PKV mit Transparenz, Sympathie und Vertrauen bei Kunden
strategisch punkten kénnen (2015)

“Htaton
| =3 , Die Studienreihe «GKV-Trends» von Die Studien von HEUTE UND MORGEN
=ty \ HEUTE UND MORGEN liefert uns zum GKV-Markt zeichnen sich durch
! regelmanig wertvolle Erkenntnisse zu Informationstiefe und Praxisrelevanz
' wichtigen Trendthemen aus den sowie durch Vielfalt und Aktualitét aus.
Bereichen Marketing, Produktentwicklung Wir gewinnen so regelméafig wertvolle
scheinigunc ——— und Vertrieb. Daher kaufen wir die GKV- Insights zur Optimierung und Weiter-

Studien von HEUTE und MORGEN entwicklung von Prozessen, Produkten

immer gerne ein. Weiter so! und Services fiir unsere Versicherten.
Dr. Sascha Kynast, Marktforschung, Sybille Kerd, Marktforschung,
AOK Baden-Wiurttemberg BARMER GEK
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