Zukunftstrends im Energiesektor:

Smart Home & Assistance

Assistance-Services unterstutzen Menschen - beispielsweise Kunden von Energieversorgern - in meist schwierigen
Lebenssituationen mit aktiver Hilfe in Not- und Schadensfallen. Wie ein solcher Service exemplarisch aussehen

kann, zeigt folgende Grafik:

Alle Faden im Smart Home-Netzwerk
laufen beim Anwender bzw. Bewohner des
vernetzten Hauses zusammen. Er erhalt
die gesammelten Informationen und kann
manuell oder automatisch bestimmte
Ablaufe und Einstellungen im Haushalt
festlegen.

Im Smart Home ist auch das zentrale Sicherheits-
system immer auf dem neusten Stand. Wird zum
Beispiel ein Fenster oder eine Tiir geoffnet, obwohl
der Hausbesitzer selbst im Urlaub ist und kein
anderer Zutritt zum eigenen Heim haben sollte,
wird ein entsprechendes Signal als Warnung an
das Smartphone des Bewohners ausgesendet.
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Sendet ein Smart Home Gerat ein Notsignal aus,
wird dieses an AXA Partners weitergeleitet. Nach
Absprache mit dem Hausbewohner kann ein Sicher-
heitsexperte vor Ort entweder Entwarnung geben
oder nachste Schritte einleiten, um das Problem
direkt zu beheben. Werden beispielsweise Einbruch-
spuren an Fenstern oder Tiiren nachgewiesen, kiim-
mert sich der durch das Servicepaket aktivierte
Fachmann vor Ort direkt um die Reparatur und
bringt das Haus somit wieder in einen vollstandig
gesicherten Zustand, bis der Bewohner des Hauses
zurlickkehrt.

Im Smart Home sind eine Vielzahl an
intelligenten Geraten miteinander
vernetzt. Lampen, Computer, Kiihl-
schranke und Heizsysteme bilden ein
gemeinsames Netzwerk, in dem Vorgange
automatisch ablaufen und jederzeit aus
der Ferne gesteuert werden konnen.

Es ist Urlaubszeit und fiir jeden Bewohner heil3t es
irgendwann: Koffer packen, Tiiren verriegeln und
ab in den Flieger! Mit gutem Gewissen kann der
Smart Home-Besitzer in den Urlaub fahren: Mit
einem SMART Home Assistance-Servicepaket, das
er z.B. liber seinen Energieversorger abgeschlossen
hat, kann er auf Notfallhilfe zu Hause vertrauen.
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Hunderte Kilometer vom eigenen Zuhause entfernt
lasst sich die Situation nicht vom Bewohner selbst
uberpriifen. Hier kommen AXA Partners Losungen
ins Spiel: Im Rahmen eines SMART Home
Assistance-Servicepakets wird ein Sicherheits-
experte vor Ort bemiht, der die Situation evaluiert.

Trends & Insights

In disruptiven Zeiten, der Ausbreitung neuartiger, digitaler Technologien und stetiger politischer Veranderung in
Bezug auf die Ausgestaltung der Energiewende, befindet sich der Energiesektor im Wandel. Was gestern noch wie
eine Zukunftsvision erschien, ist heute oftmals schon Wirklichkeit. Exemplarisch dafur steht das Smart Home und
die zunehmend wichtige Rolle, die es durch seine Eigenschaften und Moglichkeiten fiir jeden Einzelnen bietet. In
einer von AXA Partners und YouGov durchgeflihrten Verbraucherstudie', stand deshalb im Vordergrund, heraus-
zuarbeiten, wie Konsumenten den SMART Home-Trend bewerten, welche Chancen sie mit dem Smart Home ver-
binden, welche Bedenken der Technologie entgegenstehen und inwieweit das Vertrauen in einen verlasslichen
und bewahrten Service-Anbieter (beispielsweise den eigenen Energieversorger), der in der Notlage einspringt,
diese Bedenken aufheben kann. Folgende zentrale Erkenntnisse lassen sich aus der Studie ableiten:
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deutlich aufgeschlossener

Frage an die Konsumenten:

Wie stehen Sie zu Produkten im Bereich Connected Living?

Ich lehne es ab.

Ich bin interessiert, habe aber noch keine erworben.

Ich plane, solche Produkte in den nachsten 6 Monaten

zu kaufen.

Ich habe bereits einzelne Produkte/Dienstleistungen

erworben.

Aber: die jiingeren Gruppen (18-24 Jahre) sind deutlich
aufgeschlossener: 53 Prozent sind interessiert und nur

42 Prozent lehnen Smart Home Technologien ab.

Assistance im Energiesektor

Smart Home steht bei vielen alteren
Befragten nicht hoch auf der Agenda.
Die jungere Bevolkerung ist jedoch

Assistance-Losungen sind im Bereich
Energie und Versorgung noch weitgehend
unbekannt. Die Produkte sind jedoch

Smart Home
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Neben dem Preis schatzen Kunden bei
ihrem Energieversorgungsunternehmen
(EVU) besonders die Vertrauenswiirdig-

keit und das Serviceangebot

Frage an die Konsumenten:

Was sind in Bezug auf die Auswahl Ihres Energiever-

sorgungsunternehmens fur Strom bzw. Gas fur lhren
Haushalt die wichtigsten Kriterien?

« Preis - 826 Befragte
« Vertrauen - 658 Befragte

- Kompetenter Kundenservice - 652 Befragte

- Lokaler Anbieter - 464 Befragte

. Einfache und schnelle Anderung
personlicher Daten - 447 Befragte

Insbesondere fiir jlingere Gruppen (18-24 Jahre)
spielen erneuerbare Energien eine wesentliche Rolle

bei der Auswahl ihres Energieversorgers: 55 Prozent
der Befragten kategorisieren erneuerbare Energien
als Top-Kriterium.

,2aute Steuerungsmoglichkeiten der
Wohnsysteme bei Abwesenheit, Dieb-
stahl- / Einbruch- Schutz und tiber-
schaubare Anfangsinvestitionen.

leicht verstandlich und werden von Kon-
sumenten als attraktiv wahrgenommen

Frage an die Konsumenten:
Wie attraktiv finden Sie die folgenden Produkte?

Beim Thema Smart Home sind
kritische Konsumenten sehr besorgt
wenn es um Sicherheit, Kosten und
Datenschutz geht

Fragen an die Konsumenten:
Welche der folgenden Griinde sprechen fiir Sie flr
einen Kauf von Connected Living Produkten?

Werden Konsumenten nach der Bekanntheit von Assistance-

Losungen befragt, die im Bereich Energie und Versorgung zur
Anwendung kommen, wird deutlich: Losungen wie z.B. eine
Mobilitatsgarantie fur Bikes/E-Bikes, Unterstlitzung fur
Selbststandigkeit im Alter durch Technik und Service oder

etwa ein Smart Home Notfallservice sind weitgehend

kannt. Zwischen 41% und 56% der Befragten geben bei

diesen Losungen jeweils an, sie nicht zu kennen.

Die Ergebnisse zeigen jedoch auch: Die Losungen sind leicht
verstandlich und Konsumenten nehmen sie als auRerst

attraktive Angebote wahr.

Reparaturservice

Garantieverlangerung

Schutz fur internetfahige
Gerate gegen Cyber Angriffe

Haus- und Wohnungs-
schutzbrief

Unterstutzung fur Selbst-
standigkeit im Alter durch
Technik und Service

Internetschutzbrief
Smart Home Notfallservice

Hypotheken-Raten-Schutz

Mobilitatsgarantie fur
Bikes / E-Bikes

Digitaler Concierge Service

Ein Drittel aller Befragten ist bereit
fur Assistance-Leistungen mehr zu
bezahlen

Frage an die Konsumenten (Beispiel Garantieverldngerung):
Was ware ein fairer Preis fiir eine Garantieverlangerung (im Monat)?

0€

1-5€

6-10 €

mehr als 10 €

unbe-

- Bequemlichkeit - 28%
. Sicherheit (z.B. bei Einbriichen) - 25%
- Energieeffizienz - 21%

Welche Bedenken haben Sie gegentliber Connected
Living Produkten?

 Privatsphare und Datenschutz - 52%
« Kosten - 50%

. Sicherheitsbedenken - 44%
- Geringer Mehrwert - 27%

»2Ich habe Bedenken, dass die Technik
irgendwie versagen konnte. Naturlich genau
in dem Moment, in dem man sie braucht.”
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Mit an Kundenbedurfnissen ausgerichteten Zusatz-Services im Kontext Smart Home konnen Energieversor-
gungsunternehmen als innovativer Losungsanbieter und ,,Care-Taker fur ihre Endkunden wahrgenommen
werden. In Zeiten stetigen Wandels und hoher Volatilitat im Energiesektor, konnen Energieversorger sich auf
diese Weise vom Wettbewerb differenzieren, die Beziehung zu ihren Kunden nachhaltig starken und zugleich
langfristige Bindungen schaffen. Assistance-Losungen bilden die Briicke zwischen digitalen und innovativen
Technologien, die Endkonsumenten vermehrt nutzen und bewahrten, verlasslichen Service-Netzwerken, die im
Schadens- bzw. Notfall schnell zur Stelle sind.

lDie hier beschriebene Studie wurde in Zusammenarbeit mit dem Meinungsforschungsinstitut YouGov durchgefihrt. Auf Grundlage einer
reprasentative Anzahl an Befragten von N=1011, wurden Konsumenten liber einen Zeitraum von zwei Wochen zu den Themen Assistance,
Smart Home, Energie und dem Konzept Connected Living befragt und die hier beschriebenen Erkenntnisse gewonnen.

ﬁ Website: www.axapartners.de/assistance/energie u Youtube: AXA Assistance Deutschland GmbH - AXA Partners

m LinkedIn: www.linkedin.com/company/axaassistancedeutschland

y Twitter: @AXAPartnersDE

@ Xing: www.xing.com/company/axaassistance



