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Περίληψη 
Η πανδημία του COVID-19 έχει επηρεάσει διάφορους τομείς της οικονομίας, 

συμπεριλαμβανομένων των ασφαλιστικών, και έχει γίνει πρόβλημα και σαφής καταλύτης για την 

καινοτομία. Η πανδημία έχει επισημάνει ορισμένη αναποτελεσματικότητα του παραδοσιακού 

μοντέλου αλληλεπίδρασης μεταξύ των ασφαλιστών και των πελατών τους και εστίασε στις 

προσπάθειες των ασφαλιστικών εταιρειών για καινοτομίες και επενδύσεις στο ψηφιακό μέλλον. 

Αυτή η εργασία έχει σκοπό να γενικεύσει τους μετασχηματισμούς του θεσμικού περιβάλλοντος 

στο οικοσύστημα InsurTech στο πλαίσιο της πανδημίας COVID-19 και να εντοπίσει τις 

προοπτικές για την ανάπτυξή της στην μεταπανδημική περίοδο. Η ανάλυση της λειτουργίας του 

InsurTech ως οικοσυστήματος κατέστησε αναγκαία την αναγνώριση προκλήσεων για την 

ασφαλιστική αγορά στο πλαίσιο του COVID-19. Ο μετασχηματισμός της ασφαλιστικής αγοράς 

υπό την επιρροή της ψηφιοποίησης των επιχειρηματικών διαδικασιών υπό τη σημασία της 

InsurTech διαμορφώνει το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. Για πολλές εταιρείες, η κρίση ενίσχυσε 

τις καινοτόμες αναπτυξιακές τους στρατηγικές και επιτάχυνε την εφαρμογή εργαλείων 

χρηματοοικονομικής τεχνολογίας στην επιχείρηση στο πλαίσιο του εκσυγχρονισμού της 

τεχνολογικής υποδομής. Chatbots, τηλεματική, Διαδίκτυο των πραγμάτων, μηχανική μάθηση, 

τεχνητή νοημοσύνη, χρησιμοποιούνται ευρέως ως προγνωστικές αναλύσεις κ.λπ. Στο μέλλον, η 

InsurTech θα παίζει επίσης ένα σημαντικό ρόλο στην εισαγωγή ψηφιακών καινοτομιών στην 

ασφαλιστική αγορά. Στόχος είναι να διερευνηθεί πόσο διαδεδομένη είναι η χρήση των ψηφιακών 

τεχνολογιών στις ασφαλιστικές πωλήσεις και ποιες αξίες αυτών των ψηφιακών τεχνολογιών 

γίνονται αντιληπτές από τους ασφαλιστικούς διαμεσολαβητές. Τα αποτελέσματα δείχνουν ότι 

ακόμη και στο χρονικό σημείο της πανδημίας, σε ένα υψηλό ποσοστό πωλήσεων, ο ψηφιακός 

μετασχηματισμός δεν έχει προχωρήσει ακόμη πολύ. Περαιτέρω αναλύσεις δείχνουν ότι οι 

αποκλειστικοί πράκτορες και οι νεότεροι άνθρωποι είναι πιο μπροστά στον ψηφιακό 

μετασχηματισμό παρόλο που ο COVID-19 ωθεί την ψηφιακή ζωή σε όλες τις ηλικίες και 

κοινωνικές τάξεις. Με βάση τα αποτελέσματά μας, αντλούνται κάποιες αρχικές συστάσεις για τη 

δράση του ασφαλιστή. 

 

Λέξεις κλειδιά : Ψηφιακός μετασχηματισμός, ασφαλιστικές εταιρίες, InsurTech, οικοσύστημα, 

ψηφιοποίηση, διαχείριση κρίσεων, Covid – 19  
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Summary 
  
The COVID-19 pandemic has affected various sectors of the economy, including insurance, and 

has become a problem and a clear catalyst for innovation. The pandemic has highlighted certain 

inefficiencies in the traditional model of interaction between insurers and their customers and has 

focused insurers' efforts to innovate and invest in the digital future. This paper aims to generalize 

the transformations of the institutional environment in the InsurTech ecosystem in the context of 

the COVID-19 pandemic and identify the prospects for its development in the post-pandemic 

period. Analyzing the functioning of InsurTech as an ecosystem necessitated the identification of 

challenges for the insurance market in the context of COVID-19. The transformation of the 

insurance market under the influence of the digitization of business processes under the importance 

of InsurTech shapes the competitive advantage. For many companies, the crisis strengthened their 

innovative development strategies and accelerated the implementation of financial technology 

tools in the enterprise as part of the modernization of the technological infrastructure. Chatbots, 

telematics, Internet of things, machine learning, artificial intelligence, are widely used as 

predictive analytics, etc. In the future, InsurTech will also play an important role in bringing digital 

innovations to the insurance market. The aim is to investigate how widespread the use of digital 

technologies is in insurance sales and what values of these digital technologies are perceived by 

insurance intermediaries. The results show that even at the time of the pandemic, in a high 

percentage of sales, the digital transformation has not yet advanced far. Further analysis shows 

that sole agents and younger people are further ahead in digital transformation even as COVID-19 

pushes digital life across all ages and walks of life. Based on our results, some initial 

recommendations are drawn for insurer action. 

  

  

Keywords: Digital transformation, insurance companies, InsurTech, ecosystem, digitization, crisis 

management, Covid – 19 

 

 

 



10 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



11 
 

Εισαγωγή  
 

Η Ασφαλιστική Αγορά μπορεί να περιγραφεί ως μέρος της χρηματοπιστωτικής αγοράς, όπου 

βρίσκονται οι ασφαλιστικές υπηρεσίες που παρέχονται από τις Ασφαλιστικές Εταιρείες, που 

ρυθμίζονται από τη Ρυθμιστική Αρχή του Κράτους. Με τον τρόπο καθοδήγησης της αγοράς στην 

ανταγωνιστικότητα των ασφαλιστικών εταιρειών, τα θεμέλια και οι κανόνες παρουσιάζονται στον 

Ομοσπονδιακό Νόμο N 135-FZ «Προστασία του θεμιτού ανταγωνισμού» (2006) (Base.garant.ru, 

2006) που ρυθμίζει την αγορά και παρουσιάζει τους βασικούς δείκτες απόδοσης για θεμιτό 

ανταγωνισμό στην ασφαλιστική αγορά. Η ασφαλιστική αγορά έδειξε καλά αποτελέσματα, κυρίως 

χάρη στην αγορά των OSAGO/KASKO που αυξάνονται ραγδαία σύμφωνα με την έκθεση της 

KPMG (KPMG, 2018a), (KPMG, 2018b).  

Για την καλύτερη κατανόηση της ασφαλιστικής αγοράς απαιτείται να μελετηθούν οι  

μεταβαλλόμενες ανάγκες και προτιμήσεις του πελάτη με την υπόθεση της τάση που έχει για τις 

ασφαλιστικές εταιρείες. Ένα από τα βασικά μερίδια τάσης είναι η ψηφιοποίηση, όπου όλοι οι 

παράγοντες της αγοράς χρησιμοποιούν τις πιο πρόσφατες τεχνολογίες, ψηφιακά εργαλεία για κάθε 

είδους δραστηριότητα (Baquero V. et al., 2015). Ο πελάτης έχει αλλάξει δραματικά και τώρα 

αντιμετωπίζει ένα νέο παράδειγμα ασφαλιστικών εργασιών, με νέα προϊόντα που να 

ανταποκρίνονται στις νέες ανάγκες (Bhattad M., 2012). Παρατηρείται πλέον, το μεταβαλλόμενο 

πορτρέτο του σύγχρονου πελάτη στην αγορά. Οι διαδικτυακοί πελάτες κυριαρχούν και η 

επισκεψιμότητα λήψης αποφάσεων μειώθηκε σε 1-2 επισκέψεις στον ιστότοπο.  

Η παγκόσμια ασφαλιστική αγορά βιώνει απότομη κίνηση προς άμεσες διαδικτυακές και ψηφιακές 

πωλήσεις από τα κανάλια διανομής πρακτόρων. Οι αναδυόμενες αγορές, ιδίως η Κίνα και η 

Λατινική Αμερική, αναπτύσσονται γρήγορα προς αυτή την κατεύθυνση (Catlin, Lorenz T., 

McKinsey J-JT., 2017). Σήμερα στον κόσμο έως και το 20% όλων των ασφαλιστικών υπηρεσιών 

πωλούνται διαδικτυακά. Στη Ρωσία, έως και το 92% των χρηστών εκτελεί πληρωμές στο 

διαδίκτυο: 86%  από επιτραπέζιους υπολογιστές (υπολογιστές και φορητοί υπολογιστές) και 69%  

από τα smartphone τους (Li, 2017). Στο τέλος του 2018, έως και το 30% του πληθυσμού των 

ανεπτυγμένων χωρών χρησιμοποίησε υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας για να εκτελέσει πληρωμές.  
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Η ψηφιοποίηση των ασφαλιστικών λειτουργικών διαδικασιών δίνει μια στροφή από τις επίσημες 

καθιερωμένες διαδικασίες με διευθετημένες και επικυρωμένες διαδικασίες προς την 

αυτοματοποιημένη και ευέλικτη προσαρμογή, η οποία προσεγγίστηκε ιδιαίτερα με βάση τα 

σχόλια των πελατών. Οι αντικειμενοστρεφείς τεχνολογίες φέρνουν την ευελιξία των 

κωδικοποιημένων αλγορίθμων των προγραμμάτων υποστήριξης πληροφορικής. Η online 

Smartphone τηλεφωνική επικοινωνία δίνει τη δυνατότητα λήψης δεδομένων ανατροφοδότησης 

πελατών σε οποιοδήποτε στάδιο της λειτουργικής διαδικασίας με τις ακόλουθες ενέργειες που 

αλλάζουν τη λειτουργική διαδικασία προς πιο πελατοκεντρική.  

Ένα άλλο μεγάλο πλεονέκτημα της ψηφιοποίησης των ασφαλιστικών λειτουργικών διαδικασιών 

είναι η αυξανόμενη διαφάνεια προς τους πελάτες. Ο πλήρως ψηφιοποιημένος λειτουργικός κύκλος 

μπορεί εύκολα να παρέχει στον πελάτη τη συνεχή κατάσταση του ζητήματός του (απαιτήσεις, 

διακανονισμός ακύρωσης, κατάσταση ασφαλιστηρίου-λογαριασμού, λογιστική πληρωμή). Η 

παρούσα εργασία δημιουργήθηκε με στόχο να παρουσιαστούν οι κύριοι μοχλοί που επηρεάζουν 

την επιτυχία του κλάδου, ενώ εισαγάγει ένα νέο ασφαλιστικό παράδειγμα που θα μπορούσε να 

χαρακτηριστεί με τη μετάβαση σε νέες τεχνολογίες και ψηφιοποίηση των ασφαλιστικών 

προϊόντων (Tsyganov A.A., Bryzgalov D.V.., 2018), (Tsyganov A.A., Kirillova N.V.., 2018). 

Αυτή η εργασία χωρίζεται στα παρακάτω κεφάλαια : 

Κεφάλαιο 1ο, στο οποίο παρουσιάζονται Γενικές Έννοιες, γίνεται μια εισαγωγή στο τι είναι οι 

ψηφιακές χρηματοοικονομικές υπηρεσίες και στο ρόλο των ψηφιακών χρηματοοικονομικών 

υπηρεσιών. 

Κεφάλαιο 2ο, στο οποίο συζητούνται θέματα όπως επισκόπηση και χαρακτηριστικά των 

ψηφιακών ασφαλιστικών εφαρμογών, τι ευκαιρίες και οφέλη παρουσιάζουν, όταν συνάπτεται μια 

σύμβαση με τον πελάτη πως ενισχύεται η θέση για τις πωλήσεις και το μάρκετινγκ, η απλοποίηση 

και επιτάχυνση τυπικών διαδικασιών με την τροποποίηση συμβολαίων, σε περίπτωση ζημίας πως 

δημιουργείται μια διαισθητική διαδικασία για τους πελάτες ώστε να υπάρχει θετικός αντίκτυπος 

στην απόδοση και τέλος από την προοπτική των πελατών και των ασφαλιστών, μια συζήτηση για 

τους περιορισμούς και τις απαιτήσεις.  

Κεφάλαιο 3ο , στο οποίο παρουσιάζεται η μεταμόρφωση των ασφαλιστικών τεχνολογιών εν 
μέσω πανδημίας και μία γενίκευση κύριων δηλώσεων. 
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Κεφάλαιο 4ο, στο οποίο παρουσιάζονται ο ψηφιακός μετασχηματισμός στον ασφαλιστικό κλάδο 

και ο ρόλος του InsurTechs, το γενικό οικοσύστημα της ασφαλιστικής βιομηχανίας και οι 

στρατηγικές επιπτώσεις και τα πρότυπα καινοτομίας στη βιομηχανία των ασφαλειών. 

Τέλος, στο 5ο και τελευταίο κεφάλαιο παρουσιάζονται τα συμπεράσματα που εξήχθησαν από τη 

συγκεκριμένη μελέτη καθώς και κάποιες προτάσεις συζήτησης και μελλοντικής εξέλιξης.  
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Κεφάλαιο 1ο 

 
Γενικές έννοιες – Ψηφιακές χρηματοοικονομικές υπηρεσίες 
 
1.1 Γενικές έννοιες ψηφιακών χρηματοοικονομικών υπηρεσιών 

 
Η πρόσβαση σε οικονομικά προσιτές χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες είναι κρίσιμη για τη μείωση 

της φτώχειας και την οικονομική ανάπτυξη. Οι χώρες με βαθύτερα, πιο ανεπτυγμένα 

χρηματοπιστωτικά συστήματα απολαμβάνουν υψηλότερη οικονομική ανάπτυξη και μείωση της 

φτώχειας και της εισοδηματικής ανισότητας. Η πρόσβαση σε χρηματοοικονομικές υπηρεσίες 

αυξάνει επίσης τις ευκαιρίες και την ανθεκτικότητα για τους ευάλωτους, ιδιαίτερα τις γυναίκες. 

Παρόλα αυτά, το 65 τοις εκατό των ενηλίκων στις φτωχότερες χώρες του κόσμου, δεν έχουν 

πρόσβαση ακόμη και στον πιο βασικό λογαριασμό συναλλαγών που θα τους επέτρεπε να στέλνουν 

και να λαμβάνουν πληρωμές με μεγαλύτερη ασφάλεια και αποτελεσματικότητα.  

Αυτοί οι λογαριασμοί είναι επίσης η πύλη για ευρύτερες χρηματοοικονομικές υπηρεσίες όπως 

αποταμιεύσεις, ασφάλειες και πιστώσεις. Μόνο το 20 τοις εκατό των ενηλίκων στις 

αναπτυσσόμενες οικονομίες αποταμιεύουν μέσω ενός επίσημου χρηματοπιστωτικού ιδρύματος. 

Οι υπόλοιποι αποταμιευτές βασίζονται σε άτυπες και πιο δαπανηρές μεθόδους. Οι Ψηφιακές 

Χρηματοοικονομικές Υπηρεσίες (DFS), που ενεργοποιούνται από το fintech, έχουν τη 

δυνατότητα να μειώσουν το κόστος, να αυξήσουν την ταχύτητα, την ασφάλεια και τη διαφάνεια, 

επιτρέποντας πιο εξατομικευμένες χρηματοοικονομικές υπηρεσίες που εξυπηρετούν τους 

φτωχούς σε κλίμακα. Τα DFS χαρακτηρίζονται από χαμηλό οριακό κόστος και μεγαλύτερη 

διαφάνεια. Μπορούν να ανταποκριθούν τόσο στα εμπόδια στην πλευρά της προσφοράς όσον 

αφορά την πρόσβαση σε χρηματοοικονομικές υπηρεσίες, όπως το υψηλό λειτουργικό κόστος, ο 

περιορισμένος ανταγωνισμός, καθώς και στα εμπόδια από την πλευρά της ζήτησης, 

συμπεριλαμβανομένων των ασταθών και μικρών εισοδημάτων για τους φτωχούς, την έλλειψη 

ταυτότητας, την εμπιστοσύνη, την τυπικότητα και τα γεωγραφικά εμπόδια.  

Τα χρήματα μέσω κινητού έχουν ωφελήσει την υψηλή διείσδυση κινητών τηλεφώνων σε πολλές 

αναπτυσσόμενες χώρες να παραδώσουν ένα «πρώτο κύμα» DFS. Σήμερα, υπάρχουν πάνω από 
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850 εκατομμύρια εγγεγραμμένα χρήματα από κινητές συσκευές λογαριασμών σε 90 χώρες, με 

συναλλαγές 1,3 δισεκατομμυρίων δολαρίων ΗΠΑ μέσω αυτών των λογαριασμών ανά ημέρα. Η 

Υποσαχάρια Αφρική έχει αποδειχθεί ότι είναι ηγέτης στα χρήματα από κινητές συσκευές, με το 

21 τοις εκατό του ενήλικου πληθυσμού να έχει  λογαριασμό χρημάτων για κινητά. Η υποσαχάρια 

Αφρική έχει επίσης δείξει ότι αυτοί οι λογαριασμοί μπορούν να αποτελέσουν τη βάση για 

περισσότερες εξελιγμένες χρηματοοικονομικές υπηρεσίες, όπως ο ψηφιακός δανεισμός και η 

ασφάλιση. Η τρέχουσα πανδημία Covid-19 ενίσχυσε τα οφέλη από την επέκταση του DFS, επειδή 

μειώνει σημαντικά την ανάγκη για σωματική επαφή στις λιανικές και οικονομικές συναλλαγές, 

ενώ βοηθά την κυβέρνηση να ανταποκρίνεται πιο γρήγορα για να επεκτείνει τη ρευστότητα σε 

εταιρείες και άτομα που διατρέχουν μεγαλύτερο κίνδυνο. Τα DFS - ιδιαίτερα μέσω της χρήσης 

χρημάτων κινητής τηλεφωνίας - επιτρέπει εξ αποστάσεως πληρωμές και συναλλαγές, 

επιτρέποντας την κοινωνική αποστασιοποίηση η οποία συνίσταται για τη μείωση της μετάδοσης.  

Μέσω ηλεκτρονικών πληρωμών, οι καταναλωτές μπορούν να μεταφέρουν κεφάλαια, να 

πληρώσουν λογαριασμούς, και πληρώνουν για αγαθά και υπηρεσίες από το σπίτι τους, ή σε 

περιβάλλον αγοράς ή καταστήματος, με περιορισμένη φυσική επαφή. Το DFS επιτρέπει στις 

κυβερνήσεις έναν γρήγορο, ασφαλή τρόπο να προσεγγίσουν ευάλωτα άτομα με κοινωνικές 

μεταβιβάσεις και άλλα μορφές οικονομικής βοήθειας, ειδικά σε περιόδους που οι μετακινήσεις 

γύρω από τη χώρα δεν είναι ασφαλείς ή είναι περιορισμένες. Πριν από την τρέχουσα κρίση, ήταν 

σαφές ότι δύο περιπτώσεις χρήσης για το DFS πέρα από τα χρήματα από κινητές συσκευές ήταν 

τα εμβάσματα και οι πληρωμές από το κράτος σε άτομο (G2P), οι οποίες ήταν ιδιαίτερα ωφέλιμες 

για τις ευάλωτες ομάδες. Τα διασυνοριακά εμβάσματα είχαν προβλεφθεί να ξεπεράσουν τα 600 

δισεκατομμύρια δολάρια ΗΠΑ, περισσότερα από όλες τις FDI και την ODA μαζί, μέχρι το 2021.  

Το μέσο παγκόσμιο κόστος για την αποστολή αυτών των κεφαλαίων με τη μορφή μετρητών είναι 

6,8 τοις εκατό. Μία πλήρως ψηφιακή συναλλαγή μειώνει το κόστος στο 3,3 τοις εκατό. Από την 

έναρξη της κρίσης, τα εμβάσματα μειώνονται κατακόρυφα καθώς οι μεγάλες χώρες αποστολής 

εμβασμάτων βιώνουν lockdown, πλήττοντας βασικές βιομηχανίες παροχής υπηρεσιών όπου 

απασχολούνται οι μετανάστες. Ως εκ τούτου, είναι πιο σημαντικό από ποτέ να μειωθούν τα τέλη 

και να αυξηθούν τα διαθέσιμα κεφάλαια αποδεκτών εμβασμάτων. Για τις κυβερνήσεις που 

εκδίδουν κεφάλαια έκτακτης ανάγκης σε πολίτες και επιχειρήσεις, οι ψηφιακές 

χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες μπορούν να ενισχύσουν τη λογοδοσία, να βελτιώσουν την 
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ικανότητα παρακολούθησης της θέσης των κρατικών κεφαλαίων που δαπανώνται και τελικά να 

αξιολογήσουν τον αντίκτυπο των παρεμβάσεων. Οι διαρροές, λόγω διαφθοράς και κλοπής, μπορεί 

να μειωθούν μέσω των ψηφιακών πληρωμών, έτσι ώστε οι δικαιούχοι να λαμβάνουν την πλήρη 

αξία των κεφαλαίων που τους οφείλονται. Το DFS μπορεί επίσης να βοηθήσει τις εταιρείες να 

αντιμετωπίσουν ζητήματα ρευστότητας, τα οποία είναι κρίσιμα λόγω της ζήτησης, της προσφοράς 

και οικονομικών κλυδωνισμών λόγω της τρέχουσας κρίσης. Το DFS επιτρέπει στις εταιρείες να 

αλληλοεπιδρούν με παρόχους χρηματοοικονομικών υπηρεσιών, ακόμη και σε περιόδους που οι 

φυσικές επισκέψεις δεν είναι δυνατές και μειώνουν τα υπάρχοντα πιστωτικά όρια χωρίς 

καθυστερήσεις ή διακοπές. Οι ψηφιακές πληρωμές, αφού εγκριθούν, μπορούν να εφαρμοστούν 

γρήγορα σε σταθερούς λογαριασμούς. Το DFS εισήγαγε επίσης μορφές εναλλακτικής 

χρηματοδότησης που μπορούν να αντισταθμίσουν την έλλειψη ρευστότητας στα παραδοσιακά 

χρηματοοικονομικά κανάλια.  

Άλλες βοηθητικές και συναφείς τεχνολογικές εξελίξεις ήταν κρίσιμες για την ανάπτυξη του DFS 

μέχρι σήμερα και πιθανότατα θα συνεχίσουν να είναι έτσι καθώς το DFS αναπτύσσεται 

περαιτέρω. Η ψηφιακή ταυτότητα έχει ενεργοποιήσει τα οικονομικά ιδρύματα να δέχονται 

πελάτες αποτελεσματικά και με τρόπο που να είναι συμβατός με την καταπολέμηση της 

νομιμοποίησης εσόδων από παράνομες δραστηριότητες και άλλες απαιτήσεις τύπου «γνωρίστε 

τον πελάτη σας». Ανοίγοντας τις εξελίξεις της διεπαφής προγραμματισμού εφαρμογών (API), 

έχουν επιτρέψει στους παρόχους DFS να έχουν πρόσβαση σε δεδομένα από διαφορετικά δημόσια 

και ιδιωτικά συστήματα για να βελτιώσουν την ταχύτητα, και να μειώσουν το κόστος της παροχής 

DFS χωρίς να διακυβεύεται η ασφάλεια και η αξιοπιστία.  

Το DFS επιτρέπει επίσης εντελώς νέα επιχειρηματικά μοντέλα που προσφέρουν πρόσθετες 

υπηρεσίες στους ευάλωτους. Οι μεγάλες πλατφόρμες ηλεκτρονικού εμπορίου και οι 

τηλεπικοινωνιακοί φορείς εκμετάλλευσης έχουν αξιοποιήσει την ικανότητα του DFS να 

διευκολύνει τις πληρωμές σε προσφερόμενες υπηρεσίες όπως η «pay-as-you-go» ηλιακή ενέργεια, 

ασφάλιση και δανεισμός. Για παράδειγμα, τα δάνεια «310» στην Ant Financial's απαιτούν τρία 

λεπτά για την εφαρμογή, ένα δευτερόλεπτο για την έγκριση και μηδενική ανθρώπινη 

αλληλεπίδραση. Βασισμένο σε μοντέλο πλατφόρμας για τη διαπραγμάτευση τιμολογίων 

εφοδιαστικής αλυσίδας επέτρεψαν στις MSME να αξιοποιήσουν τις απαιτήσεις τους για την 

πρόσβαση στο κεφάλαιο κίνησης. Τα βασικά ψηφιακά ασφαλιστικά προϊόντα έχουν εμφανιστεί 
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στην Αφρική και τη Νότια Ασία. Ενώ πολλές χώρες έχουν αρχίσει να αντιμετωπίζουν τους 

βασικούς παράγοντες που επιτρέπουν το DFS να φτάσει σε βιώσιμη κλίμακα, το DFS απαιτεί ένα 

πιο ισχυρό σύνολο παραγόντων που επιτρέπουν τη διασφάλιση της οικονομικής ακεραιότητας, 

σταθερότητας και ανταγωνισμού.  

Αυτοί οι μηχανισμοί πολιτικής μπορούν να χωριστούν σε τρεις κατηγορίες: ευνοϊκά νομικά και 

ρυθμιστικά πλαίσια, την ενεργοποίηση της χρηματοοικονομικής και ψηφιακής υποδομής, και τα 

συστήματα βοηθητικής κρατικής υποστήριξης. Η αντιμετώπιση αυτών των τριών τομέων απαιτεί 

από τους υπεύθυνους χάραξης πολιτικής να εξετάσουν ένα ευρύ φάσμα κρίσιμων ζητημάτων.  

Αυτά περιλαμβάνουν: 

· Τον τρόπο ενεργοποίησης της βασικής ψηφιακής συνδεσιμότητας και της διείσδυσης των 

κινητών τηλεφώνων.  

· εάν και πώς θα επιτραπεί σε μη τράπεζες να έχουν πρόσβαση στην εθνική υποδομή 

πληρωμών και να εκδίδουν ηλεκτρονικό χρήμα 

· πώς να ενεργοποιηθούν και να ρυθμιστούν τα ευρέως διαδεδομένα «δίκτυα πρακτόρων» 

που καλύπτουν την ανάγκη για εξαργύρωση ψηφιακών λογαριασμών επειδή οι 

περισσότερες οικονομίες εξακολουθούν να βασίζονται σε μετρητά.  

· Την ανάπτυξη ψηφιακών και βιομετρικών συστημάτων αναγνώρισης.  

· Την ενεργοποίηση της πρόσβασης σε κυβερνητικές πλατφόρμες δεδομένων.  

· Τη διασφάλιση του ανταγωνισμού για το DFS, λαμβάνοντας υπόψη τις κυρίαρχες 

πλατφόρμες που συμμετέχουν στο DFS.  

· και τη ρύθμιση των μη παραδοσιακών παικτών που προσφέρουν χρηματοοικονομικές 

υπηρεσίες.  

Εκτός από τους παράγοντες που διευκολύνουν το DFS, οι υπεύθυνοι χάραξης πολιτικής πρέπει να 

λάβουν υπόψη τους τους κινδύνους που ενέχει το DFS και να απευθυνθούν ανάλογα. Ενώ τα 

οφέλη των χρηματοοικονομικών υπηρεσιών για τις ευάλωτες ομάδες είναι καλά τεκμηριωμένα, 

εισάγουν κινδύνους για τους χρήστες και για το ευρύτερο χρηματοπιστωτικό σύστημα. Για τους 

χρήστες, οι ανησυχίες για το απόρρητο των δεδομένων προκύπτουν από τα ίχνη των δεδομένων 

που δημιουργούνται από το DFS, τα οποία μπορούν να τα εκθέσουν σε μη εξουσιοδοτημένη 

αποκάλυψη, κατάχρηση προσωπικών δεδομένων και διακρίσεις. Η άνιση πρόσβαση στην 
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τεχνολογία και το «ψηφιακό χάσμα» μπορεί να αποκλείσει ιδιαίτερα τις γυναίκες που ανήκουν σε 

ευάλωτες ομάδες, από το DFS. Τέλος, δυνητική προσέγγιση μεγάλου αριθμού ατόμων που δεν 

είχαν εξυπηρετηθεί στο παρελθόν με DFS, εκθέτονται σε ληστρικούς δανεισμούς και 

υπερχρέωση.  

Για το ευρύτερο χρηματοπιστωτικό σύστημα, το DFS παρουσιάζει κυβερνοασφάλεια και 

λειτουργικούς κινδύνους από δραστηριότητες, όπως η πειρατεία. Θα μπορούσε να απειληθεί η 

οικονομική ακεραιότητα με χρήση κρυπτογραφικών περιουσιακών στοιχείων, προπληρωμένων 

καρτών και άλλων εργαλείων που μπορούν να επιτρέψουν στα άτομα να παρακάμψουν τους 

ελέγχους AML/CFT. Το DFS θέτει επίσης προκλήσεις στις αρχές ανταγωνισμού, καθώς οι 

μεγάλες πλατφόρμες αξιοποιούν τις οικονομικές τους κλίμακες και το πεδίο εφαρμογής για να 

αυξηθεί η συγκέντρωση και να κυριαρχήσουν στην παροχή DFS. Τέλος, οι κίνδυνοι σε επίπεδο 

μεμονωμένων ιδρυμάτων ή υποδομών, θα μπορούσε να επεκταθεί στην ευρύτερη οικονομία και 

να αποτελέσει μακροοικονομικό κινδύνους.  

Πολλές Αναδυόμενες Αγορές και Αναπτυσσόμενες Οικονομίες (EMDE) έχουν ισχυρή εμπειρία 

στην προώθηση και την ανάπτυξη του DFS και την αντιμετώπιση των κινδύνων του. Η WBG 

βοηθά τους EMDE να αποκτήσουν πρόσβαση στις ευκαιρίες και να διαχειριστούν τους κινδύνους 

του DFS. Το WB εργάζεται ενεργά για το DFS σε περισσότερες από 50 χώρες, μέσω 

δανειοδοτικών και συμβουλευτικών μέσων, μια πλήρης γκάμα δραστηριοτήτων DFS, από 

ψηφιακό αναγνωριστικό και ρυθμίσεις πληρωμών και τραπεζών, έως ψηφιοποίηση πληρωμών 

G2P. Αυτές οι δραστηριότητες συχνά ενημερώνονται από διαγνωστικά (συμπεριλαμβανομένων 

των FSAP). Όπως συνεχίζεται η ανάπτυξη του DFS στις, συγκρίσιμα δεδομένα μεταξύ των χωρών 

θα γίνουν κρίσιμα.  

Η WB έχει επενδύσει σε πολλές δεδομένες πηγές από την άποψη αυτή, αλλά εξακολουθούν να 

υπάρχουν κενά, ιδίως στα δεδομένα μεταξύ των χωρών σε σχέση με τη χρήση των λογαριασμών 

και το κόστος των υπηρεσιών πέρα από τις πληρωμές. Το IFC συνεχίζει να επενδύει στο fintech 

τόσο μέσω καινοτόμων νεοσύστατων επιχειρήσεων και μέσω του εκσυγχρονισμού των 

κατεστημένων φορέων, ώστε να επεκταθεί το DFS για τους ευάλωτους. Η επένδυση IFC και οι 

συμβουλευτικές υπηρεσίες εργάζονται για να επιταχύνουν την υιοθέτηση του DFS σε επίπεδο 

αγοράς και τομέα για τη δημιουργία χρηματοοικονομικών αγορών χωρίς αποκλεισμούς μέσω 

μετοχών, χρέους και ψηφιακού μετασχηματισμού σε αρχικό στάδιο. 
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1.2 Ψηφιακές χρηματοοικονομικές υπηρεσίες 
 
Η πρόσβαση σε οικονομικά προσιτές χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες είναι κρίσιμη για τη μείωση 

της φτώχειας και την οικονομική ανάπτυξη. Στο μακροεπίπεδο (Levine T.R., Loyaza N., 

2007;Beck T., Demirguc-Kunt, Levine R.,, 2007), οι χώρες με βαθύτερα, πιο ανεπτυγμένα 

χρηματοπιστωτικά συστήματα μπορούν να διαθέσουν περισσότερα κεφάλαια και να 

αντιμετωπίσουν αποτελεσματικά τους κινδύνους, έχοντας κατά συνέπεια υψηλότερη οικονομική 

ανάπτυξη και μεγαλύτερες μειώσεις της φτώχειας και της εισοδηματικής ανισότητας. Σε μικρο 

επίπεδο, (Demirguc-Kunt, Klapper A., Singer L., 2017) η χρηματοοικονομική ένταξη, πρόσβαση 

και χρήση βασικών χρηματοοικονομικών υπηρεσιών, μπορεί να μειώσει τη φτώχεια, να αυξήσει 

την ανθεκτικότητα και να βελτιώσει τη ζωή των ευάλωτων ομάδων, ιδίως των γυναικών. (Suri T., 

Jack W., 2016;Jack W., Suri T., 2014)  

Τα κανάλια περιλαμβάνουν τη διευκόλυνση καθημερινών οικονομικών συναλλαγών, όπως 

κρατικές μεταφορές και άλλες δημόσιες υπηρεσίες, στέλνοντας χρήματα στο σπίτι, πληρώνοντας 

έναν λογαριασμό κοινής ωφελείας ή λαμβάνοντας μισθούς, αντί να χρησιμοποιούν μετρητά που 

είναι λιγότερο αποτελεσματικά, πιο επικίνδυνα και απαιτεί πρόσωπο με πρόσωπο αλληλεπίδραση. 

Οι χρηματοοικονομικές υπηρεσίες συμβάλλουν στην ενίσχυση της ικανότητας κερδών μέσω της 

ενεργοποίησης επενδύσεων στην εκπαίδευση, την υγεία, τη στέγαση και τις επιχειρήσεις  και την 

ομαλή κατανάλωση και ενίσχυση της ανθεκτικότητας σε κραδασμούς όπως ασθένειες, απώλεια 

εργασίας ή αδύναμη συγκομιδή μέσω εμβασμάτων και βασικών αποταμιεύσεων, δανεισμού, και 

ασφαλιστικών προϊόντων. (Pasti F., 2018) 

Ορισμοί 

Οι ψηφιακές χρηματοοικονομικές υπηρεσίες (DFS) είναι χρηματοοικονομικές υπηρεσίες που 

βασίζονται σε ψηφιακές τεχνολογίες για την παράδοση και τη χρήση τους από τους καταναλωτές. 

Το Fintech αναφέρεται σε ψηφιακές τεχνολογίες που έχουν τη δυνατότητα να μεταμορφώσουν 

την παροχή χρηματοοικονομικών υπηρεσιών με την ώθηση στην ανάπτυξη νέων ή τροποποίηση 

υφιστάμενων επιχειρηματικών μοντέλων, εφαρμογών, διαδικασιών και προϊόντων. (GSMA, 

2019) Στην πράξη, ο όρος «fintech» χρησιμοποιείται επίσης ευρέως για να υποδηλώσει το 

συνεχιζόμενο κύμα νέων DFS. Παραδείγματα αυτών των τεχνολογιών, περιλαμβάνουν το web, 

κινητά, υπηρεσίες cloud, μηχανική εκμάθηση, ψηφιακή ταυτότητα και διεπαφές 
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προγραμματισμού εφαρμογών (API). Η εταιρεία Fintech είναι μια νεοεισερχόμενη στον 

χρηματοοικονομικό τομέα που ειδικεύεται στην προσφορά DFS.  

Παραδείγματα Fintechs περιλαμβάνουν παρόχους ψηφιακών πληρωμών, ψηφιακών 

ασφαλιστικών εταιρειών, ψηφιακών τραπεζών και πλατφόρμες δανεισμού peer-to-peer. Μια 

εταιρεία bigtech είναι μια μεγάλη εταιρεία με καθιερωμένη τεχνολογική πλατφόρμα και βάση 

χρηστών. Παραδείγματα bigtechs είναι ηλεκτρονικές μηχανές αναζήτησης, πλατφόρμες μέσων 

κοινωνικής δικτύωσης, πλατφόρμες ηλεκτρονικού εμπορίου, πλατφόρμες και χειριστές κινητού 

δικτύου. Αξιοποιώντας την τεχνολογία και τα εφέ δικτύου χρηστών, αρκετοί bigtechs έχουν 

αρχίσει να προσφέρουν DFS. Από την πλευρά της προσφοράς, τα DFS παρέχονται από 

νεοεισερχόμενους στον χρηματοπιστωτικό τομέα που περιλαμβάνουν: εταιρείες fintech, όπως οι 

νεοτράπεζες, οι πλατφόρμες δανεισμού peer-to-peer και οι διαδικτυακοί δανειστές και 

πλατφόρμες που εστιάζουν σε ένα συγκεκριμένο δίκτυο πελατών, όπως αγρότες και εταιρείες 

bigtech, συμπεριλαμβανομένων των παρόχων δικτύων κινητής τηλεφωνίας, τις πλατφόρμες 

ηλεκτρονικού εμπορίου, τους παρόχους μέσων κοινωνικής δικτύωσης και τις ηλεκτρονικές 

μηχανές αναζήτησης.  

Το DFS μπορεί επίσης να παρέχεται από την ψηφιακή γνώση κατεστημένων φορέων, όπως 

τράπεζες, ασφαλιστές και διαχειριστές περιουσιακών στοιχείων. Από την πλευρά της ζήτησης, οι 

καταναλωτές με δυνατότητα κινητής τηλεφωνίας, ειδικότερα οι νεότερες γενιές, απαιτούν όλο και 

περισσότερο πιο βολικές χρηματοοικονομικές υπηρεσίες μέσω ψηφιακών καναλιών. 

Παραδείγματα μοντέλων DFS που έχουν αποδειχθεί ότι προάγουν την οικονομική ένταξη σε 

κλίμακα, περιλαμβάνουν:  

· Χρήματα από κινητό. Η τεχνολογία κινητής τηλεφωνίας, μαζί με την υψηλή διείσδυση του 

τηλεφώνου, στήριξαν το πρώτο κύμα των υπηρεσιών DFS. Εξίσου κρίσιμη ήταν η 

ανάπτυξη νέων επιχειρηματικών μοντέλων για χρήματα από κινητές συσκευές, 

συμπεριλαμβανομένης της έκδοσης ηλεκτρονικού χρήματος και των δικτύων 

αντιπροσώπων, για την ενδεχόμενη ρυθμιστική υποστήριξη για τέτοια μοντέλα. Για 

παράδειγμα, η M-Pesa στην Κένυα επέτρεψε στους φτωχούς χωρίς τραπεζικό λογαριασμό 

να αποθηκεύουν ψηφιακά, να στέλνουν, και να λαμβάνουν χρήματα φτηνά μέσω των 

κινητών τους τηλεφώνων χρησιμοποιώντας αντιπροσώπους, όπως ένα τοπικό κατάστημα, 

να εξαργυρώνουν In, Cash Out» (CICO), που εξακολουθεί να βασίζεται σε μεγάλο βαθμό 
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στην οικονομία μετρητών πολλών αναπτυσσόμενων χωρών. (Demirguc-Kunt et al., 2018) 

Υπάρχουν πάνω από 850 εκατομμύρια εγγεγραμμένοι λογαριασμοί χρημάτων κινητής 

τηλεφωνίας σε 90 χώρες με 1,3 δισεκατομμύρια δολάρια ΗΠΑ συναλλαγών ημερησίως. 

(McKinsey Global Institute, 2019) Η υποσαχάρια Αφρική έχει αποδειχθεί ξεκάθαρη 

ηγέτης με το 21 τοις εκατό του πληθυσμού να έχει λογαριασμό χρημάτων μέσω κινητού. 

(Lowmaster K., 2018) Χρήματα από κινητά συστήματα φθάνουν σε κλίμακα, και μπορούν 

να παρέχουν τη βάση για πιο εξελιγμένες χρηματοοικονομικές υπηρεσίες όπως τον 

ψηφιακό δανεισμό και ασφάλιση. Για παράδειγμα, καθώς το M-Pesa ωρίμαζε, 

ενεργοποιήθηκε το M-Shwari, ένα ψηφιακό προϊόν μικρο-αποταμίευσης και πίστωσης που 

μπορεί να ανοίξει και να χρησιμοποιηθεί εξ αποστάσεως.  

· Οικοσυστήματα πλατφόρμας. Οι πλατφόρμες bigtech, όπως τα μέσα κοινωνικής 

δικτύωσης, το ηλεκτρονικό εμπόριο και το ride hailing, έχουν ενεργοποιήσει νέα 

επιχειρηματικά μοντέλα και πυροδότησαν ένα άλλο κύμα DFS αξιοποιώντας πολύ μεγάλες 

βάσεις χρηστών και οικονομίες κλίμακας. Για παράδειγμα, η πύλη ηλεκτρονικού εμπορίου 

της Alibaba στην Κίνα παρείχε ζήτηση για τη δική της υπηρεσία πληρωμών Alipay, η 

οποία εξυπηρετεί περίπου 1,2 δισεκατομμύρια χρήστες. Ομοίως, η υπηρεσία ιππασίας 

Gojek στην Ινδονησία άνοιξε το δρόμο για το GoPay, αρχικά για να υποστηρίξει τους 

πελάτες να πληρώσουν τους οδηγούς τους. Με την αξιοποίηση των υπηρεσιών cloud και 

τη μηχανική μάθηση, τα δεδομένα των καταναλωτών που δημιουργούνται σε αυτές τις 

πλατφόρμες επέτρεψαν έναν περαιτέρω γύρο καινοτομίας DFS για πίστωση, ασφάλιση και 

εξοικονόμηση που μπορεί να είναι προσβάσιμο μέσω μιας «σούπερ εφαρμογής». Για 

παράδειγμα, αγορές ηλεκτρονικού εμπορίου συμπεριλαμβανομένου του Amazon,  Alibaba 

και Mercado Libre, παρέχουν πίστωση σε επιχειρήσεις που πωλούν στις πλατφόρμες τους, 

με βάση την ανάλυση των ταμειακών ροών του εμπόρου, των αποθεμάτων, της απόδοσης 

εκπλήρωσης και άλλων μετρήσεων.  

· Ανοιχτές διεπαφές προγραμματισμού εφαρμογών (API). Τα API επιτρέπουν την 

ανταλλαγή διαφορετικών συστημάτων δεδομένων και οδηγιών καταναλωτή. Τα API 

μπορεί να είναι ιδιαίτερα ισχυρά για τους φτωχούς όταν υποστηρίζονται από ένα σύστημα 

ψηφιακής ταυτότητας και διευκολύνουν τις αλληλεπιδράσεις μεταξύ κυβερνήσεων, 

επιχειρήσεων, και πολιτών. (Demirguc-Kunt et al., 2018) Για παράδειγμα, στην Ινδία, το 

σύστημα βιομετρικής αναγνώρισης Aadhaar που καλύπτει πάνω από 1 δισεκατομμύριο 
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άτομα, παρέχει τη βάση για ένα ολοκληρωμένο σύνολο API ("India Stack") που, μεταξύ 

άλλων, διαχειρίζεται την ασφαλή συναίνεση των χρηστών για κοινή χρήση δεδομένων και 

επιτρέπει την απομακρυσμένη αναγνώριση και έλεγχο ταυτότητας (π.χ. eKYC για 

onboarding13) για άνοιγμα λογαριασμού και οικονομικές συναλλαγές. (Demirguc-Kunt et 

al., 2018) Σε γενικέ γραμμές τα περισσότερα API μπορούν να ενδυναμώσουν τους 

καταναλωτές και να βελτιώσουν τον ανταγωνισμό, αφού οι παίκτες της αγοράς δεν έχουν 

πλέον μονοπώλιο στα δεδομένα των καταναλωτών που κατέχουν.  

 

1.3 Παγκόσμια εμβάσματα και Ψηφιακές Χρηματοοικονομικές Υπηρεσίες  
 

 

Το DFS υποστηρίζει τα διεθνή εμβάσματα, μια σημαντική πηγή εισοδήματος για τους φτωχούς. 

Πριν την πανδημία COVID – 19, ο όγκος των διασυνοριακών εμβασμάτων προς τις 

αναπτυσσόμενες χώρες είχε ξεπεράσει τις άμεσες ξένες επενδύσεις και εκτιμήθηκε ότι θα φθάσει 

τα 600 δισεκατομμύρια δολάρια ΗΠΑ έως το 2021. Κατά την αποστολή 200 USD στο σπίτι 

χρησιμοποιώντας κάρτες πληρωμής ή χρήματα από κινητό στην πλευρά του αποστολέα, το μέσο 

κόστος πέφτει σε περίπου 9,20 USD σε σύγκριση με τον παγκόσμιο μέσο όρο που είναι 14 $ USD 

όταν χρησιμοποιούνται μετρητά ή 13,60 $ USD όταν γίνεται επεξεργασία μέσω τράπεζας. Η 

πλήρης επεξεργασία εμβασμάτων από φορείς εκμετάλλευσης κινητών χρημάτων από τον 

αποστολέα στον παραλήπτη κοστίζει 6,28 USD. Ωστόσο, αυτό είναι διαθέσιμο σε λίγες χώρες και 

οι όγκοι εξακολουθούν να είναι χαμηλοί. Εμφανίζονται νέα μοντέλα DFS που μπορούν να 

μειώσουν το κόστος και τον χρόνο ακόμα περισσότερο.  

Με την απασχόληση σε βιομηχανίες υπηρεσιών μεγάλων χωρών αποστολής εμβασμάτων που 

πλήττονται σκληρά από τα lockdown, τα εμβάσματα μειώθηκαν απότομα και αποδυνάμωσαν ένα 

σημαντικό δίχτυ ασφαλείας για τις υπό ανάπτυξη χώρες. Η μείωση των τελών θα αντιστάθμιζε 

τουλάχιστον ένα μικρό μέρος αυτής της μείωσης. Μετριάζοντας τους περιορισμούς στην 

οικονομική πρόσβαση, ο ρόλος των Ψηφιακών Χρηματοοικονομικών Υπηρεσιών μπορεί να 

βοηθήσει στην άμβλυνση των μακροχρόνιων περιορισμών από την πλευρά της ζήτησης και της 

προσφοράς για την παροχή προσιτών και κατάλληλων χρηματοοικονομικών υπηρεσιών για τις 

ευάλωτες ομάδες. Οι μακροχρόνιοι περιορισμοί από την πλευρά της ζήτησης περιλαμβάνουν:  
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· Ευμετάβλητα και μικρά εισοδήματα. Οι φτωχοί απαιτούν οικονομικά προσιτές 

χρηματοοικονομικές υπηρεσίες χαμηλής αξίας που επιτρέπουν την αντιμετώπιση μικρών, 

απρόβλεπτων εισοδημάτων, που αποκτώνται στον άτυπο και στον αγροτικό τομέα. Πολλές 

φτωχές οικογένειες βασίζονται επίσης σε εμβάσματα μικρής αξίας και κρατικές 

μεταφορές. Το DFS μπορεί να βοηθήσει μέσω ειδικών λογαριασμών και προπληρωμένων 

προϊόντων ηλεκτρονικού χρήματος που δεν φέρουν επαχθή συντήρηση και προμήθειες 

συναλλαγών ή ελάχιστα υπόλοιπα, που είναι κοινά στα παραδοσιακά χρηματοπιστωτικά 

ιδρύματα. Στις αναπτυσσόμενες οικονομίες, περίπου τα δύο τρίτα των ενηλίκων χωρίς 

χρηματοοικονομικές υπηρεσίες αναφέρουν ότι έχουν πολύ λίγα χρήματα ως εμπόδιο στην 

ιδιοκτησία λογαριασμού και περίπου το ένα τέταρτο λένε ότι οι λογαριασμοί είναι πολύ 

ακριβοί. (Demirguc-Kunt et al., 2018) Στη Λατινική Αμερική και την Καραϊβική, περίπου 

οι μισοί ενήλικες χωρίς χρηματοοικονομικές υπηρεσίες λένε ότι οι λογαριασμοί είναι πολύ 

ακριβοί. Με χαμηλότερο οριακό και σταθερό κόστος, το DFS μπορεί να παραδοθεί 

φθηνότερα. Αυτό επιτρέπει επίσης την τιμολόγηση βάσει συναλλαγών, η οποία μπορεί να 

είναι καταλληλότερη για τους φτωχούς.  

· Γεωγραφικά εμπόδια. Στις αναπτυσσόμενες οικονομίες, περίπου το ένα πέμπτο των 

ενηλίκων χωρίς χρηματοοικονομικές υπηρεσίες αναφέρουν την απόσταση από τα 

χρηματοπιστωτικά ιδρύματα ως εμπόδιο στην ιδιοκτησία λογαριασμού. Το μερίδιο 

υπερβαίνει το 30 τοις εκατό στη Βραζιλία, την Ινδονησία και την Κένυα. (Demirguc-Kunt 

et al., 2018) Μέσω της τεχνολογίας κινητής τηλεφωνίας και δικτύων πρακτόρων, το DFS 

μειώνει την ανάγκη μετακίνησης σε κέντρα χρηματοοικονομικών υπηρεσιών. Το DFS 

επιτρέπει στους φτωχούς να διεξάγουν οικονομικές δραστηριότητες και συναλλαγές μέσω 

κινητών συσκευών και χρήση πρακτόρων λιανικής για την αποστολή χρημάτων ή τη 

μετατροπή και εξαργύρωση ψηφιακών υπολοίπων.  

· Ατυπία και έλλειψη τεκμηρίωσης. Οι φτωχοί συχνά δραστηριοποιούνται στον άτυπο τομέα 

όπου βρίσκονται, και στερούνται κατάλληλης επαλήθευσης ταυτότητας αφήνοντας 

ελάχιστα ίχνη της οικονομικής δραστηριότητας και των περιουσιακών τους στοιχείων. 

Αυτό θέτει προκλήσεις για την οικονομική τους ένταξη. Σχεδόν το ένα πέμπτο των 

ενηλίκων χωρίς χρηματοοικονομικές υπηρεσίες αναφέρει την έλλειψη τεκμηρίωσης ως 

βασικό εμπόδιο για την ιδιοκτησία λογαριασμού. (Demirguc-Kunt et al., 2018) Το DFS 

μπορεί να υποστηρίξει τους μη τεκμηριωμένους ανθρώπους αξιοποιώντας ψηφιακά μέσα 



11 
 

ελέγχου ταυτότητας και έναρξης συναλλαγών, τα οποία μειώνουν το κόστος. (Demirguc-

Kunt et al., 2018) Βασικοί λογαριασμοί DFS μικρής αξίας με απλοποιημένη δέουσα 

επιμέλεια πελατών (CDD) μπορεί να βοηθήσει να ξεπεραστούν οι πιο αυστηρές απαιτήσεις 

τεκμηρίωσης που σχετίζονται με τους παραδοσιακούς λογαριασμούς. Το DFS μπορεί να 

αξιοποιήσει δεδομένα ψηφιακών συναλλαγών και εναλλακτικές πηγές δεδομένων, όπως 

από τα social media ή πλατφόρμες ηλεκτρονικού εμπορίου για να ξεπεραστούν οι 

ασυμμετρίες πληροφοριών. Αυτό μπορεί να αντισταθμίσει την έλλειψη επαρκών επίσημων 

πιστωτικών ιστοριών και οικονομικών καταστάσεων από τους φτωχούς, καθώς και η 

περιορισμένη δυνατότητα εγγραφής εξασφαλίσεων, η οποία θα τους επέτρεπε να έχουν 

πρόσβαση σε χρηματοοικονομικές υπηρεσίες με περισσότερο κατάλληλους όρους. Ως εκ 

τούτου, το DFS προσφέρει μια ευκαιρία να συμβάλει στη μείωση της παρατυπίας. (GPFI, 

G20, 2018)  

· Γραμματισμός και εμπιστοσύνη. Οι φτωχοί, δυνητικοί χρήστες για πρώτη φορά επίσημων 

χρηματοπιστωτικών υπηρεσιών, συχνά δεν γνωρίζουν τις χρηματοοικονομικές υπηρεσίες, 

καθώς και τις δεξιότητες κατανόησης και υπεύθυνης χρήσης τους. Πράγματι, χωρίς τις 

χρηματοοικονομικές υπηρεσίες είναι πιο πιθανό να είναι λιγότερο μορφωμένοι και σχεδόν 

το ένα πέμπτο αναφέρουν τη δυσπιστία ως λόγο αποχής από τη χρήση 

χρηματοοικονομικών υπηρεσιών. (Demirguc-Kunt et al., 2018) Επιπλέον, οι MSME 

παρουσιάζουν συνήθως πιο αδύναμες δεξιότητες οικονομικής διαχείρισης. Αυτό 

εγκυμονεί επίσης υψηλότερους οικονομικούς κινδύνους. Επομένως, τα ισχυρά οικονομικά 

πλαίσια προστασίας των καταναλωτών και ο χρηματοοικονομικός αλφαβητισμός είναι 

σημαντικοί παράγοντες για την οικονομική συμπερίληψη.  

Οι μακροχρόνιοι περιορισμοί στην πλευρά της προσφοράς περιλαμβάνουν:  

· Υψηλό λειτουργικό κόστος. Ιστορικά, πολλοί κατεστημένοι φορείς έχουν χρησιμοποιήσει 

αρχαία δίκτυα, ενώ διατήρησαν ξεπερασμένες βασικές τεχνολογίες και βασίστηκαν σε 

δαπανηρές και χρονοβόρες ανθρώπινες διαδικασίες με χαρτιά. Αυτά τα κόστη υποδομής 

και επεξεργασίας πραγματοποιούν μικρές συναλλαγές και διατηρούν τους ασύμφορους 

λογαριασμούς χαμηλού υπολοίπου.  Το DFS μπορεί να αυτοματοποιηθεί, προσαρμοσμένο 

στις ανάγκες του πελάτη, και παραδίδεται εξ αποστάσεως με χαμηλότερο κόστος, 

πραγματοποιώντας εμπορικά βιώσιμες συναλλαγές μικρής αξίας.  
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· Παλιότερα επιχειρηματικά μοντέλα. Ιστορικά, πολλοί κατεστημένοι φορείς πρόσφεραν 

τυποποιημένες χρηματοοικονομικές υπηρεσίες, οι οποίες είναι καταλληλότερες για να 

εξυπηρετούν πιο εύπορα άτομα και μεγαλύτερες εταιρείες, αφού βασίζονται σε κανάλια 

παράδοσης εκτός σύνδεσης σε αστικές περιοχές και παραδοσιακές πηγές πληροφοριών. 

Ωστόσο, οι φτωχοί που έχουν ασταθή εισοδήματα μπορεί να χρειάζονται περισσότερη 

ευελιξία για να επεκτείνουν τις πληρωμές ή να αποπληρώσουν όταν υπάρχουν μετρητά, 

που μπορεί να είναι την ίδια ημέρα που λήφθηκε το δάνειο. Τα DFS έχουν τις ρίζες τους 

σε νέα επιχειρησιακά μοντέλα, μπορούν να παραδοθούν με χαμηλότερο στοιχειώδες 

κόστος και μπορούν να σχεδιαστούν με την ευελιξία για να καλύψουν καλύτερα τις 

οικονομικές ανάγκες των φτωχών.  

· Περιορισμένος ανταγωνισμός και καινοτομία. Ιστορικά, σε πολλές αναπτυσσόμενες 

οικονομίες, οι κατεστημένοι φορείς απολάμβαναν σημαντική ισχύ στην αγορά, 

προστατευμένη από φραγμούς εισόδου μέσω περιοριστικών κανονισμών και ένα αδύναμο 

οικοσύστημα startup. Ως αποτέλεσμα, αυτά τα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα ήταν ελεύθερα 

να χρεώνουν υψηλές προμήθειες με μεγάλα περιθώρια κέρδους, ενώ αισθάνονται λιγότερη 

πίεση να επενδύσουν και να καινοτομήσουν για να αξιοποιήσουν τα νέα και 

υποεξυπηρετούμενα τμήματα της αγοράς.  

Τα επιχειρηματικά μοντέλα DFS επιτρέπουν στους νεοεισερχόμενους να προσφέρουν υπηρεσίες 

που μοιάζουν με τράπεζες, που ανταγωνίζονται αποτελεσματικά τόσο στην τιμή όσο και στην 

ποιότητα. Ευκίνητοι κατεστημένοι φορείς που επικεντρώνονται στον ψηφιακό μετασχηματισμό ή 

με νεοεισερχόμενους συνεργάτες, μπορεί επίσης να αυξήσουν τον ανταγωνισμό και να 

προωθήσουν την καινοτομία. Για να αποκτήσουν βιώσιμη κλίμακα, τα DFS απαιτούν ένα ισχυρό 

σύνολο παραγόντων που επιτρέπουν την εξασφάλιση της προστασίας του καταναλωτή, την 

οικονομική ακεραιότητα, την οικονομική σταθερότητα και τον ανταγωνισμό που απαιτούνται για 

τη δημιουργία ισχυρών και αξιόπιστων αγορών που θα προσελκύσουν επενδύσεις θα υιοθετηθούν 

από τους καταναλωτές.  

Τα αρχικά επιχειρηματικά μοντέλα DFS που έχουν αμβλύνει αυτούς τους περιορισμούς 

ανταποκρίθηκαν στη ζήτηση, καθώς και την καινοτομία της αγοράς, και κατασκευάστηκαν με 

βασικές τεχνολογίες. Η ρυθμιστική ανοχή και η προθυμία να ενσωματωθεί η καινοτομία ήταν 

συχνά πιο σημαντική βραχυπρόθεσμα από το να υπάρχει ένα ειδικό DFS κανονιστικό πλαίσιο. 
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Ωστόσο, μακροπρόθεσμα, η ανάπτυξη του DFS επωφελείται από την ενεργοποίηση νομικών και 

ρυθμιστικών πλαισίων που προωθούν την υπεύθυνη καινοτομία DFS, μοντέρνες, στιβαρές, 

προσβάσιμες και διαλειτουργικές ψηφιακές και χρηματοοικονομικές υποδομές, και επικουρικά 

συστήματα κρατικής υποστήριξης. Τα βασικά DFS παρέχουν ήδη σημαντικά οφέλη 

χρηματοοικονομικής ένταξης και συμβάλλουν σε πολλούς Στόχοι Βιώσιμης Ανάπτυξης (SDGs).  

Οι ψηφιακές πληρωμές έχουν αποδειχθεί ότι έχουν κεντρική θέση στην πρόσφατη πρόοδο στην 

πρόσβαση σε λογαριασμούς συναλλαγών σε πολλές χώρες της Αφρικής και της Νότιας Ασίας και 

χαμηλότερη εξάρτηση από μετρητά. Σε μακροοικονομικό επίπεδο, οι μελέτες εκτιμούν ότι η 

απομάκρυνση από τα μετρητά μπορεί να δημιουργήσει ετήσια κέρδη έως και ένα προς δύο τοις 

εκατό του ΑΕΠ. Οι κρατικές πληρωμές με δυνατότητα DFS παρέχουν οφέλη κόστους τόσο για 

την κυβέρνηση όσο και για τους χρήστες. (IMF, WBG, 2018) Μειώνουν τη διαρροή, και μπορούν 

επίσης να επιτρέψουν την ταχεία απόκριση σε άτομα που επηρεάζονται από ανθρωπιστικές 

κρίσεις.  Επιπλέον, οι ψηφιακές πληρωμές έχουν διευρύνει την πρόσβαση των φτωχών σε βασικές 

υπηρεσίες όπως το νερό, η ηλιακή ισχύς και εξ αποστάσεως μάθηση μέσω pay-as-you-go 

υπηρεσιών.  

Οι πληρωμές μέσω κινητού έχουν επίσης κάνει τα νοικοκυριά πιο ανθεκτικά σε σοκ επιτρέποντάς 

τους να λαμβάνουν οικονομική υποστήριξη από μακρινούς φίλους και συγγενείς, όπως 

αποδεικνύεται σε Κένυα,  Ουγκάντα, και Μπαγκλαντέ 

Η έρευνα δείχνει ότι οι πληρωμές με την ψηφιακή παράδοση της κυβέρνησης μπορούν να 

μειώσουν τη διαφθορά και την εγκληματικότητα, να μειώσουν το διοικητικό κόστος και να 

μειώσουν τα ταξίδια και την αναμονή στις δαπάνες των παραληπτών. Η δυνατότητα προσθήκης 

πιο εξελιγμένων υπηρεσιών στο οικοσύστημα DFS είναι σημαντική ως οικονομική  μετάβαση από 

τα μετρητά στα ψηφιακά. Τα δύο τρίτα των 1,7 δισεκατομμυρίων ενηλίκων χωρίς 

χρηματοοικονομικές υπηρεσίες στον κόσμο έχουν κινητό τηλέφωνο και σχεδόν οι μισοί ενήλικες 

στον αναπτυσσόμενο κόσμο έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο και τη χρήση μέσων κοινωνικής 

δικτύωσης.  

Στην υποσαχάρια Αφρική, η διείσδυση smartphone ήταν 39 τοις εκατό μέχρι το τέλος του 2018 

και εκτιμάται ότι θα αυξηθεί στο 66 τοις εκατό έως το 2025. (GPFI, 2016) Η αποδοχή των 

ψηφιακών πληρωμών για καθημερινή χρήση από τους εμπόρους θα συνεχίσει να αυξάνεται καθώς 

αναπτύσσεται η ψηφιακή οικονομία. Αυτό θα μειώσει περαιτέρω την ανάγκη για φυσικά μετρητά 
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και, μαζί με εναλλακτικά δεδομένα καταναλωτών και αναλύσεις δεδομένων, επιτρέπουν 

περισσότερο εξελιγμένα οικοσυστήματα DFS που είναι χτισμένα πάνω σε ψηφιακές πληρωμές, 

όπως την ψηφιακή πίστωση και ασφάλιση. 

 

Ευκαιρίες μέσα από νέα επιχειρηματικά μοντέλα  

Εκτός από την ανταπόκριση στους περιορισμούς της προσφοράς και της ζήτησης, το DFS 

μεταμορφώνει επίσης τα μοντέλα επιχειρήσεων σε πολλούς τομείς της χρηματοδότησης για την 

καλύτερη κάλυψη των αναγκών των χρηστών, συμπεριλαμβανομένων των φτωχών. Ωστόσο, ο 

βαθμός υιοθεσίας διαφέρει μεταξύ των αναπτυσσόμενων χωρών   

Το παράδειγμα της Ασφάλισης.  

Αν και λιγότερο ώριμη από τις ψηφιακές πληρωμές και τον δανεισμό, τα βασικά ψηφιακά 

ασφαλιστικά προϊόντα, συμπεριλαμβανομένης της ασφάλισης οχήματος, ταξιδιού και υγείας, που 

μπορούν να προσαρμοστούν για να ανταποκρίνονται σε συγκεκριμένο χρήστη, έχουν προκύψει 

ανάγκες και παραδίδονται κατόπιν ζήτησης μέσω εφαρμογών ή αγορών. Οι αρχικές καινοτομίες 

ήταν γύρω από την παροχή πολιτικών μικρής αξίας χρησιμοποιώντας ψηφιακά κανάλια για την 

αντιστοίχιση του κόστους με τα έσοδα σε τόσο μικρές πολιτικές (Insurtech, 2019). Οι βασικές 

λύσεις «insurtech» είναι διαθέσιμες στη Νότια Αφρική και τη Βραζιλία, αλλά και λιγότερο 

ανεπτυγμένες χώρες όπως η Τανζανία, η Ρουάντα και το Πακιστάν. Παρόμοια με την περίπτωση 

των ψηφιακών πιστωτικών μοντέλων μηχανικής μάθησης, μπορούν να αξιοποιήσουν εναλλακτικά 

δεδομένα, μεταξύ άλλων από τηλεματική και wearables, για να γίνει πιο ακριβής η ταξινόμηση 

κινδύνου και η τιμολόγηση των προϊόντων. Ορισμένες startups fintech χρησιμοποιούν 

δορυφορικά δεδομένα και μηχανική μάθηση για την προσφορά ψηφιακής ασφάλισης και δανείων 

στους αγρότες. (FSB, 2018) 
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Κεφάλαιο 2ο 

 

Ψηφιακές εφαρμογές για ασφαλιστικά 
 
Η δημιουργία  ενός συνόλου ψηφιακών εφαρμογών για ασφαλιστές εξηγεί γιατί και πώς οι 

ψηφιακές εφαρμογές υποστηρίζουν τη διαχείριση της ικανοποίησης των πελατών, η οποία 

«αξιολογεί εάν ο πελάτης ήταν ικανοποιημένος από τις ασφαλιστικές υπηρεσίες, τη συναλλαγή 

στην ασφάλιση και τη σχέση τους με την ασφαλιστική εταιρεία» (Nguyen et al. 2018, σελ. 4). 

Αξιολογεί πλήρως το σύνολο ψηφιακών εφαρμογών για τους ασφαλιστές και εξετάζει ευέλικτες 

εσωτερικές επιλογές χρήσης που επηρεάζουν διαφορετικά στρατηγικά επίπεδα σε μια 

ασφαλιστική εταιρεία.  

Για το λόγο αυτό, συγκεντρώνεται το σύνολο ψηφιακών εφαρμογών ως πρώτο βήμα με βάση μια 

κατηγοριοποίηση της κύριας εστίασής τους σχετικά με την αυτοματοποίηση ή την ψηφιακή 

βελτίωση των λειτουργιών back-office, λειτουργιών front-office, ή συνδυασμός και των δύο (π.χ. 

Günzel και Holm 2013, Marquez 2010, Osterwalder and Pigneur 2010):  

· Οι λειτουργίες του back-office σχετίζονται με την ενίσχυση της αποτελεσματικότητας των 

ασφαλιστών από επηρεάζουν βασικούς πόρους, βασικές δραστηριότητες, βασικούς 

εταίρους ή τη δομή του κόστους.  

· Οι λειτουργίες του front-office περιλαμβάνουν τα στοιχεία που βασίζονται στην αξία των 

εργασιών των ασφαλιστών μοντέλα επηρεάζοντας την πρόταση αξίας, τα κανάλια, τις 

σχέσεις με τους πελάτες ή ροές εσόδων.  

Το σχήμα 1 απεικονίζει την ολοκληρωμένη προοπτική του ψηφιακού μετασχηματισμού στον 

ασφαλιστικό κλάδο. (Abu-Salim et al. 2017; Lee 2019; Οι Nguyen et al. 2018; Ruefenacht 2018).  
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Τεχνικά χαρακτηριστικά της ψηφιακής μεταμόρφωσης σύμφωνα με τους Eckert and 

Osterreider, 2020, pp. 336-340 

Μεγάλα δεδομένα (Big Data) Τύπος συνόλων δεδομένων που επιτρέπει την 

επεξεργασία συλλογής και την ανάλυση 

τεράστιων ποσοτήτων δομημένων, 

ημιδομημένων και μη δομημένων δεδομένων 

αντί μόνο για δομημένα δεδομένα. 

Τεχνητή Νοημοσύνη Νοημοσύνη που επιδεικνύεται από μηχανές με 

γνωστικές λειτουργίες όπως 

(αυτοματοποιημένη) μάθηση, επίλυση 

προβλημάτων και συλλογιστική. 

Διαδίκτυο των πραγμάτων (IoT – Internet of 

Things) 

Αναφέρεται στη συνδεσιμότητα των 

συσκευών (π.χ. φορητοί αισθητήρες, έπιπλα, 

αυτοκίνητα) με/ή διαμέσου του διαδικτύου. 

Υπολογιστικό νέφος (Cloud Computing) Επεκτείνει τις συμβατικές δυνατότητες 

αποθήκευσης μέσω συγκεντρωτικών 

υπολογιστικών υπηρεσιών. 

Τεχνολογία κατανεμημένης λογιστικής Κατανεμημένη λογιστική αποκεντρωμένων 

βάσεων δεδομένων για την αποθήκευση 

πληροφοριών μέσω κρυπτογραφικών 

αλυσιδωτών μπλοκ. 

 

 

 

Ψηφιακός μετασχηματισμός 
Ο ψηφιακός μετασχηματισμός επεκτείνει τον όρο ψηφιοποίηση, η οποία συχνά αναφέρεται ως 

ο αυτοματισμός μιας επαγγελματικής διαδικασίας (π.χ. Savic, 2019), καθώς και μια 

ολοκληρωμένη τάση με μια ευρεία επίδραση στην οικονομία (π.χ. Eckert and Osterrieder, 

2020;Eling and Lehmann, 2018). Παρόλα αυτά, ο ψηφιακός μετασχηματισμός γενικά 
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ενεργοποιεί αναδόμηση σε ιδρύματα, οικονομία και κοινότητα (π.χ. Brennen and Kreiss, 2016) 

και είναι αποκλειστικά συσχετισμένο με τις αλλαγές στην προσέγγιση της διοίκησης (π.χ. 

Tabrizi et al., 2019). 

 

 Γενική βάση για 

 

Ψηφιακές εφαρμογές για ασφαλιστές 

Κατηγορία (κύρια εστίαση) 
: λειτουργίες back – office  

Κατηγορία (κύρια εστίαση) 
: λειτουργίες back and front 
office 

Κατηγορία (κύρια εστίαση) 
: λειτουργίες front – office 

· Τμηματοποίηση 
πελατών 

· Ψηφιακή 
παρακολούθηση και 
τηλεματική 

· Ψηφιακή δημιουργία 
επιτοκίων και 
αναδοχής 

· Εντοπισμός απάτης 
· Αναγνώριση εικόνας 
· Ανάλυση 

συναισθημάτων 

· Διαχείριση ψηφιακών 
αξιώσεων 

· Robo – 
συμβουλευτική  

· Έξυπνα συμβόλαια 

· Chatbots 
· Στόχευση πελατών 
· Ψηφιακή πρώτη 

ειδοποίηση απώλειας 
· Πολυκαναλική 

προσέγγιση 
(Ενσωματωμένες 
πύλες πελατών) 

· Συστάσεις για 
διασταυρούμενες 
πωλήσεις 

 

Σχήμα 1 : ολοκληρωμένη προοπτική του ψηφιακού μετασχηματισμού στον ασφαλιστικό κλάδο 

 
 
 
2.1 Το σύνολο των ψηφιακών ασφαλιστικών εφαρμογών: επισκόπηση και 
χαρακτηριστικά  
 
Το σύνολο των ψηφιακών εφαρμογών για ασφαλιστές δημιουργήθηκε με βάση το δείγμα 

βιβλιογραφικών δεδομένων. Με την ανασκόπηση και την ανάλυση των ενσωματωμένων άρθρων, 

αναπτύσσεται περαιτέρω η διερεύνηση των Eckert και Osterrieder (2020) και εξετάζονται τα 

ακόλουθα πεδία εφαρμογών: τμηματοποίηση πελατών (π.χ. Heo και Grable 2017; Owadally et al. 



18 
 

2019), στόχευση πελατών (π.χ. Venkatesh 2019), up- και ευκαιρίες cross-selling (π.χ. Owadally 

et al. 2019), η προσέγγιση παντός καναλιού με ενσωματωμένες πύλες πελατών (π.χ. Cebulsky et 

al. 2018; Matouschek and von Hülsen 2015), ψηφιακή παρακολούθηση και τηλεματική (π.χ. 

EIOPA 2019; Hall 2017; Οι Lehrer et al. 2018; Spender et al. 2019), και βελτιωμένη ανίχνευση 

απάτης σε σχέση με την αποτελεσματικότητα, τα πλεονεκτήματα ταχύτητας και τη δυνατότητα 

μείωσης του κόστους αξιώσεων (π.χ. Deloitte 2017; EIOPA 2019; Garde, 2017).  

Επιπλέον, εστιάζεται η ανάλυση συναισθημάτων με αναγνώριση εικόνας (π.χ. Deloitte 2017, 

EIOPA 2019, Eling και Lehmann 2018), ψηφιακή διαχείριση αξιώσεων (π.χ. EIOPA 2019; Hall 

2017; Lehrer et al. 2018), ψηφιακή πρώτη ειδοποίηση απώλειας (π.χ. EIOPA 2019), ψηφιακή και 

αυτοματοποιημένη αναδοχή και καθορισμός ποσοστών (π.χ. EIOPA 2019; Helfand 2017; Xu and 

Hoesch 2018; Venkatesh 2019), έξυπνα συμβόλαια (π.χ. Baron and Chaudey 2019, Gatteschi et 

al. 2018), Robo-συμβουλευτική (π.χ. ΟΟΣΑ 2017) και chatbots (π.χ. Gruhn, 2018; Riikkinen et 

al. 2018).  

Το Σχήμα 1 παρέχει μια ολοκληρωμένη επισκόπηση του ενσωματωμένου συνόλου ψηφιακών 

εφαρμογών που κατηγοριοποιούνται με βάση την κύρια εστίασή τους στις λειτουργίες back-office, 

front – office ή και τα δύο, συμπεριλαμβανομένης της περιγραφής και των βασικών 

χαρακτηριστικών. Σημειώνεται, ότι ορισμένες από τις ψηφιακές εφαρμογές είναι ορατές σε 

διαφορετικά ιεραρχικά επίπεδα. Για παράδειγμα, η αναγνώριση εικόνας μπορεί επίσης να 

χρησιμοποιηθεί για τη βελτίωση της ανίχνευσης απάτης. Η πρακτική βιβλιογραφία (π.χ. Bitkom 

2018) αναφέρεται συχνά σε έναν «περιοδικό πίνακα τεχνητής νοημοσύνης» που αποτελείται από 

στοιχειώδεις εφαρμογές της τεχνητής νοημοσύνης όπως η αναγνώριση εικόνων ή η πρόβλεψη 

συμπεράσματος, ενώ οι εφαρμογές στην πράξη, π.χ. ανίχνευση απάτης, είναι συχνά ένας 

συνδυασμός αυτών των στοιχειωδών εφαρμογών της τεχνητής νοημοσύνης.  

Σε αυτή την εργασία, εστιάζονται οι σημαντικότερες ψηφιακές εφαρμογές για ασφαλιστικές 

εταιρείες, οι οποίες συχνά αποτελούνται από περισσότερες από μία στοιχειώδεις ψηφιακές 

εφαρμογές τεχνητής νοημοσύνης. Ωστόσο, οι περιοχές της εφαρμογής αναγνώρισης εικόνας σε 

ασφαλιστικές εταιρείες υπερβαίνει τον εντοπισμό απάτης, όπως εξηγείται στο Σχήμα 1. Για το 

λόγο αυτό, στην περίπτωση αυτή η ίδια η στοιχειώδης εφαρμογή είναι αρκετά σημαντική για να 

θεωρηθεί ως ξεχωριστή ψηφιακή εφαρμογή. Επιπλέον, η ανίχνευση απάτης δεν βελτιώνεται μόνο 
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μέσω της αναγνώρισης εικόνας, γι' αυτό ερευνάται η ανίχνευση απάτης και ως ξεχωριστή ψηφιακή 

εφαρμογή, που οδηγεί σε εξαρτήσεις μεταξύ ορισμένων ψηφιακών εφαρμογών στο Σχήμα 1. 

 

 

2.2 Τέσσερα σημαντικά σημεία επαφής πελατών: οφέλη και ευκαιρίες ψηφιακών 
εφαρμογών  
 
Στη συνέχεια, συζητούνται και αξιολογούνται τα οφέλη καθώς και οι ευκαιρίες του 

παρουσιαζόμενου συνόλου ψηφιακών εφαρμογών. Παρακάτω αναφέρεται η συνάφεια των 

αιτήσεων εντός του εμφανιζόμενου «τοπίου ευκαιρίας» και τονίζεται η δυνατότητα να 

ενισχυθούν, π.χ. η εμπειρία του πελάτη, αλλά και το ταξίδι του πελάτη, με βάση τη βιβλιογραφία. 

Επιπλέον, τα συγκεκριμένα οφέλη και οι ευκαιρίες συγκεντρώνονται για το καθένα από τα 

τέσσερα σημεία επαφής με τον πελάτη (σύναψη σύμβασης, τροποποιήσεις συμβολαίου, 

περίπτωση ζημιάς, περαιτέρω επαφές) (Abdul-Kader and Woods (2015). Αυτά παρέχουν τη βάση 

για τις στρατηγικές αποφάσεις των ασφαλιστών κατά την αξιολόγηση των αιτήσεων σχετικά με 

τη λήψη μέτρων για την ενίσχυση της ικανοποίησης των πελατών. Αναλυτικά, οι ψηφιακές 

εφαρμογές που παρουσιάζονται αφορούν και τα τρία στοιχεία της ικανοποίησης των πελατών, 

δηλαδή την ποιότητα των υπηρεσιών, την εταιρική εικόνα και τιμή και επομένως την αντιληπτή 

τιμή.  

Back-office λειτουργίες  

Τμηματοποίηση πελατών :  

· Υποδιαιρεί την αγορά σε ομάδες πελατών (π.χ. ανάλογα με τις ανάγκες ή την προηγούμενη 

συμπεριφορά τους)  

· Παρέχει τη βάση για πιο ακριβή τμήματα, π.χ. για εκτιμήσεις κινδύνου, με βάση τον 

αυξανόμενο αριθμό των πηγών δεδομένων και δίνει προτεραιότητα στους πελάτες, π.χ. 

ανάλογα με τις δυνατότητες κέρδους και την ικανότητα εξυπηρέτησής τους, τη ψηφιακή 

παρακολούθηση και τηλεματική (Baecke και Bocca, 2017). 

· Καταγραφή, παρακολούθηση και αξιολόγηση μεμονωμένων πληροφοριών σχετικά με 

τους ασφαλισμένους, ως αποτέλεσμα της αυξανόμενης ολοκλήρωσης των νέων πηγών 
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δεδομένων (π.χ. λόγω του Διαδικτύου των πραγμάτων με την υιοθέτηση αισθητήρων και 

φορητών συσκευών).  

· Επηρεάζουν τις εσωτερικές διαδικασίες (π.χ. οι ασφαλιστές αποκτούν περαιτέρω δεδομένα 

που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για τη βελτίωση της αξιολόγησης κινδύνου αλλά και τη 

σχεδίαση προϊόντος).  

· Πρακτικά παραδείγματα σχετικά με τη διαθεσιμότητα δεδομένων: συμπεριφορά οδήγησης 

(μετρούμενη με μεταβλητές όπως ταχύτητα, πέδηση, απόσταση καθοδήγηση), σε 

δραστηριότητες για τη διατήρηση ενός υγιεινού τρόπου ζωής (π.χ. δραστηριότητες 

γυμναστικής), αλλά και δεδομένα «έξυπνου σπιτιού» (Banafa, 2016; Baron and Chaudey, 

2019). 

Ψηφιακή τιμολόγηση και αναδοχή : 

· Περιγράφει αυτοματοποιημένες ή/και ψηφιακές διαδικασίες αναδοχής και καθορισμού 

ποσοστών: ενώ το cloud computing ή το blockchain ενεργοποιούν η σύλληψη μεγάλων 

ποσοτήτων δεδομένων, το blockchain μπορεί επίσης να αυτοματοποιήσει τη διαδικασία 

αναδοχής, η οποία οφείλεται στη τεχνητή νοημοσύνη δεν περιορίζεται πλέον σε ιστορικά 

δεδομένα, αλλά επεκτείνεται σε πληροφορίες σε πραγματικό χρόνο.  

· Αυξάνει την ακρίβεια όσον αφορά την επιλογή κινδύνου, την ταξινόμηση των 

ασφαλιστικών διαβαθμίσεων και, κατά συνέπεια, τους παράγοντες αξιολόγησης της 

ασφάλισης (Behm et al., 2019; Belanche et al., 2019; Brenner, 2019). 

· Αυτοματοποιεί και διασφαλίζει τη διαδικασία αναδοχής αξιολογώντας, π.χ. αδόμητα 

δεδομένα πελατών με τεχνητή ευφυΐα.  

Ανίχνευση απάτης : 

· Επιτρέπει την ακριβή ανάλυση μοτίβων απάτης για πιο αποτελεσματικό εντοπισμό (π.χ. 

ψευδείς ισχυρισμούς ή παραποιημένο μέγεθος αξίωσης) και να τους αποτρέψει.  

· Πρακτικά παραδείγματα για την εφαρμογή βελτιωμένης ανίχνευσης απάτης: επεξεργασία 

φυσικής γλώσσας και ανάλυσης κειμένου ή αναγνώριση ομιλίας (π.χ. εξετάζει αιτήσεις 

συμβάσεων ή τηλεφωνικές συνομιλίες) (Brüggemann et al., 2018; Catlin et al.,2015; Catlin 

et al.,2018)   
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Αναγνώριση εικόνας : 

· Επιτρέπει την αυτοματοποίηση εσωτερικών διαδικασιών μεταφράζοντας εικόνες ως μη 

δομημένα δεδομένα σε επεξηγηματικές πληροφορίες, με βάση την τεχνική μηχανικής 

μάθησης,  

· Τα πρακτικά παραδείγματα αναφέρονται στην εφαρμογή αναγνώρισης εικόνων για την 

ανίχνευση ψηφιακής απάτης (άρα αλληλοεξαρτώμενες εφαρμογές), την επικύρωση 

υπογραφών/χειρογράφων, παρακολούθηση βίντεο, υπηρεσίες προσαρμογής (π.χ. 

αναγνώριση VIP) ή προσαρμοσμένες δραστηριότητες μάρκετινγκ (π.χ. με βάση το 

περιεχόμενο των μέσων κοινωνικής δικτύωσης του πελάτη) (Deloitte, 2017; Derikx et 

al.,2016; EIOPA, 2019; Eling and Lehmann, 2018) 

Ανάλυση συναισθήματος : 

· Αναγνωρίζει αυτόματα συναισθήματα, π.χ. με βάση την ανάλυση της φωνής κατά τη 

διάρκεια μιας κλήσης, συγκεκριμένα μηνύματα κειμένου (π.χ. μηνύματα και περιεχόμενο 

κοινωνικών μέσων) ή βίντεο πελατών. 

· Πρακτικά παραδείγματα: η ανάλυση συναισθήματος είναι κατάλληλη για την ενίσχυση 

του εντοπισμού απάτης, λόγω της ενσωμάτωσής της στη διαχείριση αξιώσεων (Garde, 

2017; Gatteschi et al., 2018; Grima et al.,2020; Gruhn, 2018);. 

Λειτουργίες back and front – office   

Ψηφιακή διαχείριση αξιώσεων : 

· Ενισχύει την ψηφιακή υποστήριξη για τον πελάτη όσον αφορά τον χειρισμό, την 

επεξεργασία και την αναφορά αξιώσεων. Οι ψηφιακές εφαρμογές αναφέρονται στην 

αυτοματοποίηση συγκεκριμένων ορόσημων κατά τη διαδικασία αξιώσεων, π.χ. εκτιμήσεις 

αξιώσεων, επεξεργασία τιμολογίων ή επεξεργασία πληρωμών (μπορεί να ενσωματώσει, 

π.χ. αναγνώριση εικόνας ή αναγνώριση ομιλίας)  

· Περιλαμβάνει (ημι) αυτοματοποιημένη διαχείριση εγγράφων όσον αφορά την αναφορά 

αξιώσεων και τον διακανονισμό τους, αλλά μπορεί επίσης να αναφέρεται στον 

αυτοματοποιημένο υπολογισμό των ζημιών (Gupta and Tham, 2018; Hall, 2017; Hall et 

al., 2016; Helfand, 2017).  
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Robo-συμβουλευτική (Heo και Grable, 2017; Hill et al.,2015; Kelley et al., 2018) :  

· Υποστηρίζει τη διαχείριση περιουσιακών στοιχείων εντός της αξίας της ασφαλιστικής 

αλυσίδας, παρέχοντας αυτοματοποιημένη διαχείριση περιουσιακών στοιχείων, με 

οριοθέτηση μιας δικής τους διάθεσης ανάληψης κινδύνου και ευθυγραμμίζοντάς την με 

τις απαιτήσεις φερεγγυότητας, οι ασφαλιστές μπορούν να συμμετάσχουν σε ρομπο-

συμβουλευτικές υπηρεσίες για την εναρμόνιση των χαρτοφυλακίων τους.   

· Αυτοματοποιεί την αλληλεπίδραση και την υποστήριξη πελατών, π.χ. με την αξιολόγηση 

των ατομικών αναγκών, συστάσεις πολιτικής, καθοδήγηση και παρακολούθηση της 

απόδοσης της πολιτικής με προσαρμογές (εάν χρειάζεται). 

Έξυπνες συμβάσεις (Singer, 2019; Sironi, 2016; Spender et al., 2019; Venkatesh, 2019) : 

· Ένας συγκεκριμένος τύπος σύμβασης που εκτελείται χωρίς μεσάζοντες: αυτοματοποιεί 

τον χειρισμό και την εκτέλεση πολιτικής συμβολαίων που είναι αποθηκευμένη σε μια 

αλυσίδα μπλοκ, η οποία ενσωματώνει ολοκληρωμένες πληροφορίες συμβολαίου, π.χ. 

όρους πληρωμής ή κάλυψης συστατικών. 

· Πρακτικό παράδειγμα: σε περίπτωση θανάτου ενός ασφαλισμένου με ασφάλεια ζωής, το 

έξυπνο συμβόλαιο ξεκινά την πληρωμή στον απόγονο. 

Λειτουργίες front – office   

Chatbots (Kotalakidis et al., 2016; Lang et al., 2019; Lehrer et al., 2018; Maas et al.,2019) : 

· Δημιουργία εξόδου κειμένου, βάσει μεμονωμένων αιτημάτων πελατών: προσομοίωση 

ανθρώπινης υποστήριξης πελατών, π.χ. για ευθύ τυπικό ερευνητή.  

· Περιγραφή συστημάτων διαλόγου που χρησιμοποιούν επεξεργασία φυσικής γλώσσας για 

την επεξεργασία της εισαγωγής κειμένου, καθώς και την έξοδο κειμένου, η οποία 

εξασφαλίζει μια βασική υπηρεσία, ειδικά σε ώρες αιχμής (π.χ. μετά από τυφώνα). 

Στόχευση πελατών : 

· Προσαρμόζει τις (διαδικτυακές) προσφορές προϊόντων και τις ευθυγραμμίζει με το στάδιο 

της προσωπικής ζωής του πελάτη (π.χ. γάμος).  



23 
 

· Πρακτικό παράδειγμα: οι πελάτες λαμβάνουν ασφαλιστικές προσφορές σε πραγματικό 

χρόνο (π.χ. ένα αναδυόμενο μήνυμα στο smartphone τους) με ορισμένα συμβάντα 

ενεργοποίησης (π.χ. απόκτηση ενός καθορισμένου προϊόντος). 

Ψηφιακή πρώτη ειδοποίηση της απώλειας (Maedche et al., 2016; Matouschek and von Hülsen, 

2015; Miehé and Lingens, 2019);  : 

· Ενσωματώνει λειτουργίες, όπως ένα αυτοματοποιημένο σήμα προς τα εμπλεκόμενα μέρη 

σχετικά με ένα καθορισμένο συμβάν ενεργοποίησης, όπως ένα τροχαίο ατύχημα στο 

πλαίσιο ασφάλισης περιουσίας και ατυχημάτων. 

· Μπορεί να αναφέρει πρόσθετες πληροφορίες σχετικά με την πορεία του συμβάντος 

ενεργοποίησης: μπορεί να συνοδεύεται από πρόσθετες πληροφορίες για τον 

αντισυμβαλλόμενο (π.χ. συμπεριλαμβανομένης της εφαρμογής chatbots, τα οποία 

περιγράφονται λεπτομερέστερα παραπάνω), αλλά επίσης για τους ασφαλιστές (π.χ. 

προβλέψεις για υποχρεωτικά αποθεματικά) 

Προσέγγιση όλων των καναλιών (ενσωματωμένες πύλες πελατών) (Müller et al., 2015 ; 

OECD, 2017; Owadally et al., 2019; Phoon and Koh, 2017) : 

· Εστιάζει στην προσθήκη περισσότερων διαδικτυακών/κινητών καναλιών (π.χ. «απευθείας 

στον καταναλωτή») στις κοινές διεπαφές πελατών εκτός σύνδεσης.  

· Προσφέρει πληροφορίες και προϊόντα μέσω πολλών καναλιών, προσαρμοσμένα στις 

απαιτήσεις των ψηφιακών πελατών (εστίαση στην ευκολία), με περαιτέρω συνάφεια για 

προηγμένες υπηρεσίες βοήθειας.  

Up- και cross-selling συστάσεις (Riikkinen et al., 2018; SCOR, 2018; Shang,2018; Sharma, 

2019; Sheth and Subramanian, 2019) : 

· Παροχή πιο αναλυτικών πιθανοτήτων ανόδου και διασταυρούμενων πωλήσεων για 

συγκεκριμένα προϊόντα για μεμονωμένους πελάτες, π.χ. παίρνοντας λαμβάνοντας υπόψη 

την αξία της διάρκειας ζωής του πελάτη.  

· Παρέχει υποστήριξη για την επισήμανση του πιο ελκυστικού πελάτη, με βάση τις ακριβείς 

πιθανότητες αύξησης και διασταυρούμενης πώλησης, π.χ. σαν αποτέλεσμα εκπαιδευμένων 

μοντέλων μηχανικής μάθησης.  
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Κατηγορία (κύρια εστίαση) : 

Ψηφιακή εφαρμογή  : Σύναψη σύμβασης : Τροποποιήσεις συμβολαίου : Συμβάν ζημιάς : 

Περαιτέρω επαφές : 

Λειτουργίες back-office  

Τμηματοποίηση πελατών : (Baron and Chaudey, 2019; Behm et al., 2019)   

· Υποστηρίζει την καλύτερη κατανόηση πελατών και προσφορών περισσότερων 

προσαρμοσμένων προϊόντων ενώ ανταποκρίνεται πιο συγκεκριμένα στις ατομικές ανάγκες  

· Βοηθά στον εντοπισμό κρυφών μοτίβων που μπορεί να εξεταστούν περαιτέρω, να 

προβλέψουν και να κατευθύνουν τον πελάτη.  

· Επιτρέπει τη δημιουργία μεγάλου αριθμού μικρών, ρητών διευθυνσιοδοτήσιμων ομάδων 

πελατών, αντί για πολλές γενικές ομάδες.  

· Περιλαμβάνει αυτοματοποιημένη ενημέρωση των τμημάτων σε μεταβαλλόμενες αγορές, 

με απεριόριστο αριθμό τμημάτων για την καλύτερη αντιμετώπιση των ατομικών πελατών. 

· Συμβάλλει στη μείωση του κόστους επιπέδων (σε σχέση με την τιμή): χαμηλός βαθμός 

συντήρησης.  

Ψηφιακή παρακολούθηση και τηλεματικής (Brenner, 2019; Brüggemann et al.,2018) : 

· Ενεργοποιεί μια συμπεριφορά βάσει συμπεριφοράς του σχεδιασμού προϊόντος, π.χ. με 

βάση τη χρήση ασφάλισης αυτοκινήτου, σπιτιού, ασφάλιση υγείας και ζωής. 

· Ενισχύει τα αναλογιστικά μοντέλα, τα οποία μπορεί να οδηγήσουν σε μειωμένες αξιώσεις 

κόστους, μαζί με πιο ακριβή εκτίμηση κινδύνου: δυνητικά να μειώσουν τη συνδυασμένη 

αναλογία κατά προσέλκυση πελατών χαμηλότερου κινδύνου και την πρόληψη απώλειας, 

που θα μπορούσε να επηρεάσει ιδιαίτερα την αντίληψη της τιμής, αλλά και την αντιληπτή 

αξία της ποιότητας των υπηρεσιών. 

· Παρέχει τη βάση για προχωρημένη (και εξασφαλισμένη) πρόβλεψη απώλειας, αλλά επίσης 

επεκτείνει τα διαθέσιμα μέτρα για την πρόληψη αλλά και το μετριασμό της απώλειας. 

· Επεξεργάζεται τις ψηφιακές αξιώσεις, επομένως αυξάνει τη διαφάνεια όσον αφορά τις 

αλληλεπιδράσεις με τους πελάτες (με παρενέργειες: μείωση των αξιώσεων απάτης και 

μείωση των αρνητικών επιλογών και ηθικών διλημμάτων)  
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· Παροχή νέων επιχειρηματικών ευκαιριών για πρόσθετες υπηρεσίες, οι οποίες είναι 

ωφέλιμες για τον πελάτη.  

· Αύξηση της πυκνότητας αλληλεπίδρασης με τους πελάτες, π.χ. παράταση τακτικής 

επικοινωνίας μέσω εφαρμογής. Οι ασφαλιστές σχετίζονται με αυτό τον τρόπο με τη 

συμπεριφορά των ασφαλισμένων.  

· Υποστήριξη / επιβράβευση θετικής συμπεριφοράς πρότυπα των πελατών, με βάση 

κατανοητές αρχές (προκαθορισμένες από τον ασφαλιστή) και έτσι συμβάλει στην αύξηση 

της αλληλεπίδρασης πέρα από αυτό το συμβάν ζημίας, που μπορεί να συνδέεται με θετικές 

εμπειρίες από την οπτική γωνία του πελάτη. 

Ψηφιακή τιμολόγηση και αναδοχή (Catlin et al., 2018; Deloitte, 2017); Eckert και 

Osterrieder,2020) : 

· Συντομεύει τη διαδικασία για την παροχή κατάλληλης κάλυψης στον πελάτη με διαφανή 

και ατομικά ασφάλιστρα, ενίσχυση εμπειρίας πελάτη όσον αφορά στη διαδικασία αίτησης  

· Μειώνει χειροκίνητα την εκτέλεση βασικών διαδικασιών, οι οποίες είναι εντατικές.  

Ανίχνευση απάτης :  

· Κατά τη σύναψη της σύμβασης, επιτρέπεται η βελτιωμένη επιλογή κινδύνου, που 

στηρίζεται στα αποτελέσματα των γνωστικών αλγορίθμων (π.χ. χρησιμοποιώντας 

αναγνώριση ομιλίας ή επεξεργασίας φυσικής γλώσσας) ή μηχανικής μάθησης (π.χ 

χρησιμοποιώντας προγνωστική ανάλυση να εξετάσει τις προβλέψεις που σχετίζονται με 

την αναμενόμενη συμπεριφορά πελατών)  

· Γενικός σύνδεσμος προς την ικανοποίηση του πελάτη: ο εντοπισμός της βελτιωμένης 

απάτης οδηγεί σε πληρωμές χαμηλότερων αξιώσεων μαζί με την αύξηση της 

αποτελεσματικότητας (λόγω της μείωσης της δεσμευμένης χωρητικότητας) επιτρέποντας 

χαμηλότερα ασφάλιστρα (άρα σχετικά όσον αφορά την τιμή).  

· Εξασφαλίζει διαδικασίες απαιτήσεων διακανονισμών λόγω των ακριβών πιθανοτήτων της 

απάτης, επιτρέποντας την έρευνα μόνο επιλεγμένων υποθέσεων με περισσότερες 

λεπτομέρειες (με σημαία/έγκαιρη προειδοποίηση αξιώσεων).  

Αναγνώριση εικόνας (EIOPA, 2019; Eling and Lehmann, 2018; Garde, 2017; Gatteschi et al., 

2018) : 
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· Εκτός από τη διαχείριση αξιώσεων, η αναγνώριση εικόνας επαληθεύει τις υπογραφές ή τα 

χειρόγραφα έγγραφα και προσφέρει εξατομικευμένες υπηρεσίες (π.χ. VIP/ταυτότητα 

πελάτη), που βελτιώνουν την εξυπηρέτηση ποιότητας και είναι επομένως σημαντικές 

διεπαφή όσον αφορά την ικανοποίηση του πελάτη.  

· Ασφαλίζει και απλοποιεί τυπικές διαδικασίες, όπως αυθεντικοποίηση (π.χ. κατά τη 

διάρκεια πωλήσεων ή τις υπηρεσίες διεργασιών πελάτη)  

· Αυτοματοποιεί και ψηφιοποιεί τις αξιώσεις διαδικασίας διαχείρισης (π.χ ενσωμάτωση της 

ανάλυσης των οπτικών μοτίβων) με θετικά χρονικά αποτελέσματα για τους πελάτες και τη 

δυνατότητα εντοπισμού απάτης.  

· Όσον αφορά την αυτοματοποίηση των διεργασιών σε περιουσιακά θύματα ασφάλισης, τα 

δεδομένα που προκύπτουν μπορεί να απαιτούν περαιτέρω επεξεργασία για την εκτίμηση 

της αξίωσης μεγέθους, π.χ. αναφερόμενοι σε κατεστραμμένο αυτοκίνητο, επιτρέποντας 

έτσι γρήγορες αντιδράσεις στη μείωση των ζημιών που υπέστησαν. 

· Η συλλογή πληροφοριών παρέχει τη βάση για ενισχυμένη στόχευση πελάτη, και 

τμηματοποίηση πελατών βασισμένη στη συμπεριφορά up- and cross-selling 

Ανάλυση συναισθήματος (Gatzert and Osterrieder, 2020; Gruhn,2018): 

· Υποστηρίζει την ανίχνευση και διερεύνηση των συγκεκριμένων αντιδράσεων ενός πελάτη, 

π.χ. το φωνητικό υλικό μιας συνομιλίας, η οποία συμπληρώνει τις γραπτές πληροφορίες 

του πελάτη 

· Αναλύει διεξοδικά π.χ. το περιεχόμενο των μέσων κοινωνικής δικτύωσης για την 

αξιολόγηση της εξυπηρέτησης πελατών. 

· Εξάγει συναισθήματα, π.χ. από συνομιλίες (προφορικές ή γραπτές) και έτσι μπορεί να 

ενσωματωθεί ο εντοπισμός ψηφιακής απάτης ή η διαχείριση αξιώσεων. 

· Αναλύει το συναίσθημα των μέσων κοινωνικής δικτύωσης, αλλά και το συναίσθημα όσον 

αφορά την ανατροφοδότηση πελατών, ενισχύοντας έτσι την κατανόηση των αναγκών και 

τις απαιτήσεις ενός πελάτη, επίσης ως διεύθυνση της μάρκας value. 

· Ενσωματώνει την άπταιστη διαχείριση δεδομένων (με βάση την ανάλυση μεγάλων 

δεδομένων), που οδηγεί στην βάση δεδομένων του προφίλ του κεντρικού πελάτη (μπορεί 

να χρησιμοποιηθεί σε ολόκληρη ασφαλιστική εταιρεία), η οποία παρέχει τη βάση για 

περαιτέρω αλληλεπίδραση πελατών. 
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Back-office και front-office λειτουργίες 

Διαχείριση ψηφιακών αξιώσεων (Gupta and Tham, 2018; Hall et al.,2016; Helfand, 2017)  :  

· Παρέχει τη γενική βάση για λιγότερο εντατικές προσωπικές διαδικασίες: παρέχει θετικό 

αντίκτυπο στα έξοδα, μαζί με χαμηλότερο κόστος λογισμικού και υλικού υπολογισμού, 

που θα μπορούσε να έχει αντίκτυπο στην τιμή, υποστηρίζοντας έτσι τη σύναψη σύμβασης  

· Βελτιώνεται η αλληλεπίδραση με τον πελάτη όσον αφορά την τεκμηρίωση διαχείρισης, 

οδηγεί σε διαφανείς και τυποποιημένες διεργασίες, που μπορεί να βελτιώσουν την 

εμπειρία του πελάτη.  

· Διευκολύνει τη διαδικασία της αναφοράς ακρίβειας μιας αξίωσης (π.χ. με υποβολή των 

λεπτομερειών της ζημιάς μέσω μιας εφαρμογής/πλατφόρμας για κινητά, με την ευκαιρία 

για προσθήκη περαιτέρω πληροφοριών, όπως οπτικό υλικό και αστυνομικές εκθέσεις) 

· Η διαχείριση ψηφιακών και αυτοματοποιημένων αξιώσεων, βοηθά στο σχεδιασμό 

διαισθητικών διαδικασιών αξιώσεων για τον πελάτη.   

· Αυξάνει τους ισχυρισμούς της ποιότητας της διαχείρισης: ο αυτοματισμός μειώνεται 

χειροκίνητα με τις εκτελούμενες βασικές διεργασίες, που είναι λιγότερο επιρρεπείς σε 

σφάλματα. 

· Αξιοποιεί την οικονομία χρόνου από την προοπτική του πελάτη: γρήγορη και απλή 

διευθέτηση απαιτήσεων.  

Robo-συμβουλευτική : 

· Υποστηρίζει τον πελάτη με αυτοματοποιημένες και έξυπνες συμβουλές, π.χ. προτείνοντας 

ατομικές συστάσεις πολιτικής, ακόμη και σε ώρες αιχμής.  

· Γρήγορη, αντικειμενική, συνεπής και διαφανής συμβουλή: αυτοματοποιημένος ατομικός 

οικονομικός προγραμματισμός λαμβάνοντας υπόψη διάφορους καθοριστικούς παράγοντες 

(συνταξιοδότηση, ανάγκη για προστασία, ιδιοκτησιακό σχεδιασμό), που είναι μικρότερης 

προσωπικής έντασης και επίσης προάγει τη λειτουργική αριστεία.  

Έξυπνα συμβόλαια (Heo and Grable, 2017; Kotalakdis et al.,2016; Lang et al.,2019):  
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· Η δέσμευση της τεχνολογίας ως ενεργοποιητή για αυτοματοποιημένες συμβάσεις: 

δυνατότητα μείωσης του κόστους λόγω μείωσης του κόστους συναλλαγής και της 

εξάλειψης των μεσαζόντων.  

· Λειτουργίες υποστήριξης εξαιτίας της ιδιότητας του να είναι υψηλά μη επιδεκτικά σε λάθη  

· Δημιουργία διαφανής και αντικειμενικής διαδικασίας για πελάτες 

· Επηρεάζουν θετικά τον οργανισμό των πολιτικών μειώνοντας τη διάρκεια των μέσων 

διακανονισμών αποζημιώσεων και μειώνοντας την πιθανότητα δόλιας 

συμπεριφοράς/αξιώσεων λόγω «έμπιστων» συναλλαγών. 

· Από την πλευρά των ασφαλιστών, έξυπνα συμβόλαια μπορούν να εφαρμοστούν σε υψηλά 

τυποποιημένα τμήματα για τη μείωση των ασυμμετριών πληροφοριών, το κόστος 

συναλλαγής και να δημιουργήσει ένα υψηλό επίπεδο διαφάνειας με σεβασμό στις 

πελατειακές σχέσεις.  

· Συναλλαγές που σχετίζονται με το Blockchain δημιούργησαν μια ολιστική πλατφόρμα ως 

βάση για την ανάλυση δεδομένων.  

Λειτουργίες front-office  

Chatbots (Maas et al., 2019; Maedche et al., 2016; Matouschek and von Hülsen,2015): 

· Προσφέρουν ψηφιακές και αυτοματοποιημένες προτάσεις για προϊόντα και υπηρεσίες σε 

σχέση με τη γενική έρευνα.  

· Ενεργοποιούν την υπηρεσία μεμονωμένου πελάτη που συμβάλλει σε μια θετική εμπειρία 

πελάτη και είναι εύκολα επεκτάσιμη, ειδικά αν το chatbot είναι ικανό να διακρίνει τυπικά 

αιτήματα και πολύπλοκα θέματα, ο πελάτης μπορεί να σερβιριστεί κατάλληλα. Σε 

περίπτωση περίπλοκων θεμάτων, ο πελάτης μπορεί να μεταφερθεί σε ένα ανθρώπινο 

διαχειριστή λογαριασμού.  

· Όχι μόνο εξασφαλίζουν μια βασική υπηρεσία ειδικά σε ώρες αιχμής (π.χ. μετά από ένα 

τυφώνα), αλλά μπορεί επίσης να ανακουφίσουν την υπηρεσία ενός υπάρχοντος πελάτη 

απαντώντας απλά, τυπικά ερωτήματα.  

· Υποστηρίζει την εγγραφή αξιώσεων  

· Μπορεί να ανακουφίσει την υπάρχουσα εξυπηρέτηση πελατών απαντώντας απλά, τυπικά 

inquiries 



29 
 

Στόχευση πελατών : 

· Υποστηρίζει τις πωλήσεις και τη διανομή όσον αφορά την προσφορά «κατάλληλων» 

προϊόντων και υπηρεσιών προς την «κατάλληλη» ομάδα στόχου  

· Παρέχει τη βάση από την οποία γίνεται η διανομή εξατομικευμένων προϊόντων, καμπάνιες 

μάρκετινγκ, προϊόντων και υπηρεσιών, π.χ. με στόχο την προσέλκυση υπο-

εξυπηρετούμενων τμημάτων ή αποφεύγουν την ανατροπή πολύτιμων πελατών 

Ψηφιακή πρώτη ειδοποίηση της απώλειας (Müller et al.,2015; OECD, 2017); Owadally et 

al.,2019; Riikkinen et al., 2018): 

· Συλλέγει τα σχετικά δεδομένα απώλειας σε πραγματικό χρόνο και επεξεργάζεται τον 

αυτοματοποιημένο διακανονισμό απαιτήσεων με πλεονεκτήματα σε σεβασμό της μέσης 

διάρκειας  

· Παρέχει τη βάση για την ολοκλήρωση πρόσθετων υπηρεσιών (π.χ. αυτοματοποιημένης 

βοήθειας σε περίπτωση βλάβης/ ατύχημα) 

· Επιτρέπει διαφανείς διαδικασίες (για τον ασφαλιστής και τον πελάτη)  

· Με την εφαρμογή της τεχνητής νοημοσύνης και νευρωνικών δικτύων, οι συνολικοί 

διαδικασία ισχυρισμών μπορεί να συνοδεύεται με πρόσθετες πληροφορίες για τον 

αντισυμβαλλόμενο αλλά και για τον ασφαλιστή  

Προσέγγιση Omnichannel (ολοκληρωμένες πύλες πελατών) (SCOR, 2018; Shang, 2018; 

Sharma, 2019; Sironi, 2016) : 

· Εστιάζει στην «ευκολία» και μια πελατοκεντρική στρατηγική ως τη βασική απαίτηση 

πελάτη, που προκύπτει από τον ψηφιακό μετασχηματισμό. 

· Οδηγεί σε αυξανόμενο επίπεδο της τυποποίησης για την πελάτη, που μπορεί επίσης να 

είναι θετικό ως προς την τιμή (λειτουργική αρτιότητα)  

· Σωστές αυτοματοποιημένες οφειλόμενες διαδικασίες στη διαθεσιμότητα ψηφιακών 

δεδομένων, στην παρουσία των διαδικτυακών υπηρεσιών, μειώνει την επεξεργασία του 

εγχειριδίου αιτημάτων του πελάτη και αναθέτουν σε εξωτερικούς συνεργάτες δυνατότητες 

για peaks 

· Οδηγεί σε ένα αυξανόμενη επίπεδο διαφάνειας για το πελάτη  
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· Επιτρέπει τη διαδικασία βελτιστοποίησης, π.χ. με την αύξηση των λειτουργιών 

αυτοεξυπηρέτησης: δυνατότητα να εκτελέσουν προσαρμογές για την πρόσβαση online 

πολιτικών 

· Υποστηρίζει την εξασφάλιση αξιώσεων διαδικασιών διευθέτησης και αυξήσεις διαφάνειας 

όσον αφορά την συνολική αλληλεπίδραση με τον πελάτη γύρω από τη «στιγμή της 

αλήθειας»,  

· Μέρος της αυξανόμενης σύγκλισης των καναλιών διανομής (σε απευθείας σύνδεση, εκτός 

σύνδεσης, κινητά): «απρόσκοπτες» μεταβάσεις σε όλα τα κανάλια. 

Up- και cross selling συστάσεις (Spender et al., 2019; Venkatesh, 2019; Verbelen et al., 2018 : 

· Εξαγόμενες πληροφορίες, π.χ. που απορρέουν από την ανάλυση μεγάλων δεδομένων, 

μπορεί να εφαρμοστούν στο ηλεκτρονικό εμπόριο, να αυξηθεί η πιθανότητα  αγοράς, αλλά 

και για να διευκολύνει την διαδικασία απόφασης αγοράς,  

· Σχεδίαση ενός προϊόντος με επίκεντρο τα πακέτα πελάτη που υπερβαίνουν την καθαρή 

κάλυψη με βάση μεμονωμένες πληροφορίες που σχετίζονται με τον πελάτη  

· Υποστήριξη της ιεράρχησης και κατανομής των πόρων με βάση αναλυτικά αποτελέσματα: 

διεύθυνση πολύτιμων πελατών με υψηλές πωλήσεις ή την πιθανότητα σταυροειδών 

πωλήσεων.  

 

2.3 Η σύναψη σύμβασης ως σημείο επαφής με τον πελάτη: ενίσχυση της θέσης 
για πωλήσεις και μάρκετινγκ  
 
Οι ψηφιακές εφαρμογές χαρακτηρίζονται με πιθανές ευκαιρίες στη σύναψη σύμβασης αυξάνοντας 

την πελατοκεντρικότητα (Matouschek and von Hülsen 2015· EIOPA 2019). Γενικά, στοχεύουν 

στην καλύτερη κατανόηση των πελατών και στην προσφορά πιο προσαρμοσμένων προϊόντων για 

να ταιριάζουν απόλυτα στις ατομικές ανάγκες ενός πελάτη (π. Brenner 2019; Eling και Lehmann 

2018; Heo and Grable 2017). Χτίζονται επάνω στα βελτιωμένα τμήματα πελατών ακριβούς 

τμηματοποίησης, για παράδειγμα, η στόχευση πελατών επιτρέπει βελτιωμένη διαφήμιση και 

προσαρμοσμένες προσφορές προϊόντων, βασισμένες σε ολοκληρωμένα δεδομένα που σχετίζονται 

με τους πελάτες (Eling and Lehmann 2018; EIOPA 2019; Helfand 2017; Lehrer et al. 2018). Στην 

πράξη, οι εξαγόμενες πληροφορίες μπορούν να εφαρμοστούν στο ηλεκτρονικό εμπόριο για να 
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αυξήσει την πιθανότητα αγοράς, αλλά και να διευκολύνει τη διαδικασία μιας απόφασης αγοράς 

για έναν πελάτη (Eling και Lehmann 2018, Gupta και Tham 2018; Owadally et al. 2019). 

Λόγω του μεγάλου αριθμού διαθέσιμων ροών δεδομένων (π.χ. συμβατικές πληροφορίες 

αντισυμβαλλομένου, δεδομένα αισθητήρων, μέσα κοινωνικής δικτύωσης, πληροφορίες των 

συναισθημάτων) και των σχετικών μεθοδολογιών για την περαιτέρω επεξεργασία τους, οι 

ασφαλιστές έχουν την ευκαιρία να προβλέψουν με ακρίβεια τις πρόσφατες ανάγκες των πελατών 

πριν και κατά τη σύναψη συμβολαίου (Brenner 2019; Heo and Grable 2017). Για αυτό το λόγο, η 

βιβλιογραφία τονίζει την ενισχυμένη θέση όσον αφορά τις πωλήσεις και δραστηριότητες 

μάρκετινγκ (EIOPA 2019; Catlin et al. 2015; Kotalakdis et al. 2016). Για το σκοπό αυτό, η 

βιβλιογραφία εξετάζει τη σημασία της εμπειρίας του «απρόσκοπτου» πελάτη με την ενσωμάτωση 

ασφαλιστικών προϊόντων στους δικούς τους συνεργαζόμενους ιστότοπους και εφαρμογές για 

κινητά ή με την ενασχόληση με το ηλεκτρονικό εμπόριο και τις διαδικτυακές αγορές. Οι 

ασφαλιστές μπορούν επίσης να τοποθετήσουν τα προϊόντα τους σε διαδικτυακή σύγκριση 

ιστοσελίδων (Gupta και Tham 2018, Matouschek and von Hülsen 2015).  

Σε αυτό το πλαίσιο, οι ψηφιακές εφαρμογές παρέχουν τη βάση για την προσφορά των 

απαιτούμενων, βολικών λύσεων (π.χ. πακέτα προϊόντων) μέσω ευέλικτων καναλιών (π.χ. λόγω 

ενσωματωμένων πυλών πελατών και της πολυκαναλικής προσέγγισης). Έτσι, η εμπειρία του 

πελάτη που προκύπτει, η εμπειρία χαρακτηρίζεται από έλλειψη τριβής σε σχέση με την αλλαγή 

ενός συγκεκριμένου ασφαλιστηρίου συμβολαίου, ανεξάρτητα από το χρόνο και την τοποθεσία 

(Müller et al. 2015). Ωστόσο, η διαδικασία αίτησης μπορεί να διασφαλιστεί, π.χ. λόγω της 

ψηφιακής τιμολόγησης και αναδοχής (Gupta and Tham 2018).  

Οι εφαρμογές μπορούν να βοηθήσουν στη βελτίωση των αναλογιστικών μοντέλων με πιο ακριβή 

εκτίμηση κινδύνου (π.χ. ψηφιακή παρακολούθηση και τηλεματική). Γενικά, οι ψηφιακές 

εφαρμογές υποστηρίζουν τη βελτιστοποίηση βασικών δυνατοτήτων, όπως π.χ αναδοχή, επιλογή 

κινδύνου ή πρόληψη αξιώσεων (Catlin et al. 2015, 2018). Το τελευταίο, εξάλλου, προκαλεί μια 

στροφή από τις αποζημιωτικές ζημίες στην πρόβλεψη και την πρόληψη κινδύνων, όσον αφορά 

τον ρόλο ενός ασφαλιστή (Spender et al. 2019), ενώ οι τελευταίες πρωτοβουλίες των ασφαλιστών 

επικεντρώνονται στους τομείς της «κινητικότητας», «σπίτι» και «υγεία» (Lang et al. 2019). 
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2.4 Τροποποιήσεις συμβολαίων ως σημείο επαφής με τον πελάτη: απλοποίηση 
και επιτάχυνση τυπικών διαδικασιών  
 
Με βάση τη βιβλιογραφία, οι ευκαιρίες για τους ασφαλιστές στο σημείο επαφής της σύμβασης οι 

τροποποιήσεις κυμαίνονται από τη βελτίωση της εμπειρίας του πελάτη με την παροχή γρήγορων 

υπηρεσιών με επαρκείς δυνατότητες, ακόμη και σε ώρες αιχμής, (Matouschek και von Hülsen 

2015) για τη βελτίωση της διαφάνειας σε σχέση με τις πολιτικές των πελατών και την κατάσταση 

συγκεκριμένων αιτημάτων, π.χ. με τη διαμόρφωση τυποποιημένων λειτουργιών 

αυτοεξυπηρέτησης (Matouschek and von Hülsen 2015, Müller et al. 2015). Οι αιτήσεις, επιπλέον, 

επιτρέπουν την απλοποίηση τυπικών διαδικασιών, όπως ο έλεγχος ταυτότητας σε ένα πελάτη που 

χρησιμοποιεί αναγνώριση εικόνας (Shang, 2018). Επιπλέον, ο αυτοματισμός λόγω της 

διαθεσιμότητας ψηφιακών δεδομένων μειώνει τους χρόνους χειροκίνητης (χρονικής έντασης) 

επεξεργασίας των τυπικών αιτημάτων πελατών, κάτι που είναι ιδιαίτερα επωφελές από την άποψη 

της βελτιστοποίησης των εσωτερικών διαδικασιών (π.χ. Matouschek και von Hülsen 2015).  

Ενώ οι εφαρμογές με έμφαση στην ενίσχυση λειτουργιών back-office (ψηφιακή απόδοση και 

αναδοχή, αναγνώριση εικόνας, ψηφιακή διαχείριση αξιώσεων, έξυπνα συμβόλαια) επηρεάζουν 

θετικά τις βασικές δραστηριότητες των ασφαλιστών απλοποιώντας και επιταχύνοντας τις 

διαδικασίες, οι ψηφιακές εφαρμογές με έμφαση στις front-office λειτουργικότητες (προσέγγιση 

όλων των καναλιών με ενσωματωμένες πύλες πελατών, chatbots), επιτρέπουν την 

αυτοεξυπηρέτηση για τους πελάτες και τη βελτίωση της διαθεσιμότητας των υπηρεσιών. Κατά 

συνέπεια, αυτές οι επιλεγμένες ψηφιακές εφαρμογές στοχεύουν στη βελτίωση της ποιότητας των 

υπηρεσιών ως συστατικό της ικανοποίησης των πελατών. Επιπλέον, έχουν τη δυνατότητα να 

μειώσουν το κόστος λόγω της αυξανόμενης αυτοματοποίησης. Έτσι, οι εφαρμογές που 

παρουσιάζονται συμβάλλουν στη μείωση των ασφάλιστρων που αντιμετωπίζουν την τιμή ως 

στοιχείο της ικανοποίησης των πελατών. 
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2.5 Συμβάν ζημιάς ως σημείο επαφής με τον πελάτη: δημιουργία διαισθητικών 
διαδικασιών για τους πελάτες, με θετικό αντίκτυπο στην αποτελεσματικότητα  
 
Οι κύριες ευκαιρίες σχετικά με την περίπτωση ζημιάς αντικατοπτρίζονται στην ψηφιακή (ή/και 

στην αυτοματοποιημένη) εκτίμηση του κόστους απώλειας και επισκευής, στη διαχείριση ζημιών 

και τη διευθέτηση αξιώσεων, που παρέχουν τη βάση για τη δημιουργία γρήγορων και εύχρηστων 

διαδικασιών για τον πελάτη (Brüggemann et al. 2018; EIOPA 2019; Helfand 2017). Για 

παράδειγμα, ο χειρισμός αξιώσεων μπορεί να συμπληρωθεί με περαιτέρω εφαρμογές, όπως η 

αναγνώριση εικόνας ή η αναγνώριση ομιλίας για την αξιολόγηση ή τη διευθέτηση αξιώσεων ή για 

την επεξεργασία αυτοματοποιημένων πληρωμών (Brüggemann et al. 2018, EIOPA 2019). 

Ωστόσο, λόγω των προαναφερθέντων, πολυάριθμων αξιολογήσιμων ροών δεδομένων πελατών, 

μια σημαντική ευκαιρία αντικατοπτρίζεται στη βελτίωση της διαχείρισης υπηρεσιών (Catlin et al. 

2018): η αλληλεπίδραση μεταξύ των ψηφιακών εφαρμογών, π.χ. η ψηφιακή παρακολούθηση και 

η τηλεματική, υποστηρίζει τη μετάβαση από τον ρόλο των ασφαλιστών ως αποζημίωση των 

ζημιών σε πρόβλεψη ζημιών (EIOPA 2019).  

Στο πλαίσιο της ικανοποίησης των πελατών, η περίπτωση ζημιάς, ιδίως, ως σημαντικό σημείο 

επαφής με τον πελάτη, μπορεί να διευκολύνεται από τη διαθεσιμότητα (αυτοματοποιημένων) 

πρόσθετων υπηρεσιών (Behm et al. 2019· EIOPA 2019). Επιπλέον, ο εντοπισμός (ψηφιακής) 

απάτης, είναι ιδιαίτερα σχετικός, μεταξύ περαιτέρω ψηφιακών εφαρμογών με έμφαση στις back-

office λειτουργίες, όσον αφορά την αύξηση της αποτελεσματικότητας των λειτουργιών, επίσης ως 

αποτέλεσμα του (μερικού) αυτοματισμού. Ο εντοπισμός και η πρόληψη μιας ψηφιακής απάτης 

οδηγούν σε μειωμένο κόστος λειτουργικότητας, ως αποτέλεσμα μειωμένων δόλιων αξιώσεων, 

αλλά και λόγω αποδεσμευμένων εσωτερικών ικανοτήτων (Deloitte 2017· EIOPA 2019· Gruhn 

2018).  

Συνολικά, 9 από τις 14 ψηφιακές εφαρμογές παρέχουν οφέλη και ευκαιρίες για την περίπτωση 

ζημιάς ως περαιτέρω σημείο επαφής με τον πελάτη. Ένα σκέλος των εφαρμογών με έμφαση στις 

λειτουργίες back-office υποστηρίζει τους ασφαλιστές με μείωση της απάτης (ψηφιακή 

παρακολούθηση και τηλεματική, ανίχνευση απάτης, αναγνώριση εικόνων, ανάλυση 

συναισθήματος) και επηρεάζει θετικά την τιμή ως συστατικό της ικανοποίησης των πελατών. Από 

αυτή την άποψη, οι αναφερόμενες ψηφιακές εφαρμογές έχουν πολυάριθμες συνέργειες. Για 
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παράδειγμα, η αναγνώριση εικόνας και η ανάλυση συναισθήματος μπορεί να παρέχουν πολύτιμες 

πληροφορίες για ένα σύστημα ανίχνευσης απάτης.  

Άλλωστε οι ψηφιακές εφαρμογές με έμφαση στις λειτουργίες back-office στοχεύουν στην 

αυτοματοποίηση και την επιτάχυνση των διαδικασιών (διαχείριση ψηφιακών αξιώσεων, έξυπνα 

συμβόλαια), ενώ οι εφαρμογές με έμφαση στις front-office λειτουργίες υποστηρίζουν ιδιαίτερα 

τους πελάτες στην καταχώριση αξιώσεων με το σκοπό της αυξανόμενης διαφάνειας της 

διαδικασίας (chatbots, ψηφιακή πρώτη ειδοποίηση απώλειας, omnichannel προσέγγιση με 

ενσωματωμένες πύλες πελατών). Για το λόγο αυτό, υπάρχει μια σαφής διασύνδεση με την αύξηση 

της ποιότητας των υπηρεσιών ως συστατικό της ικανοποίησης των πελατών. 

 

2.6 Συζήτηση περιορισμών και απαιτήσεων από τις προοπτικές των πελατών και 
των ασφαλιστών  
 
Η αναζήτηση αποκαλύπτει ότι με την εφαρμογή ψηφιακών εφαρμογών, οι ασφαλιστικές εταιρείες 

μπορούν να βελτιωθούν στην ικανοποίηση πελατών με διάφορους τρόπους. Ωστόσο, πρέπει να 

λάβει κανείς υπόψη την υλοποίηση αυτών των ψηφιακών εφαρμογών η οποία συνοδεύεται από 

περιορισμούς και απαιτήσεις από την πλευρά των πελατών αλλά και των ασφαλιστών. Εκτός από 

τα οφέλη της ακριβέστερης αξιολόγησης κινδύνου και της βελτιωμένης επιλογής κινδύνου, όπως 

φαίνεται στην προηγούμενη ενότητα, οι πελάτες έχουν συχνά ζητήματα απορρήτου δεδομένων 

από την άποψη αυτή (π.χ. BaFin 2018; Venkatesh 2019). Σε ορισμένες περιπτώσεις, μπορεί να 

παρατηρηθεί μια αμυντική στάση των πελατών προς την κοινή χρήση δεδομένων (BaFin 2018; 

Behm et al. 2019).  

Οι λόγοι για αυτό περιλαμβάνουν ηθικά ζητήματα και ανησυχίες περί δικαιοσύνης λόγω πιθανών 

διακρίσεων (BaFin 2018, EIOPA 2019, SCOR 2018). Επιπλέον, το σύνολο των ψηφιακών 

εφαρμογών συνοδεύεται από αυξημένους κινδύνους στον κυβερνοχώρο καθώς και κινδύνους που 

ενέχει η πληροφορική. Για παράδειγμα, από την οπτική γωνία ενός πελάτη, η χρήση προσωπικών 

δεδομένων μπορεί να μην είναι πάντα σαφής (EIOPA 2020) και, κατά συνέπεια, να μειώσει τον 

δυνητικά θετικό αντίκτυπο στην ικανοποίηση των πελατών. Παρόλο που υπάρχουν πολύ αυστηρές 

κανονιστικές απαιτήσεις, π.χ. συμμόρφωση με τον GDPR, τον κανονισμό χρήσης προσωπικών 

δεδομένων (BaFin, 2018· EIOPA 2019) και πιθανές νομικές απαιτήσεις για την απόκτηση 
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δεδομένων (Helfand 2017), τα μαύρα κουτιά λόγω της χρήσης δυνητικά ασαφών αλγορίθμων 

τεκμηριώνουν την ανάγκη χρήσης αξιόπιστης και εξηγήσιμης τεχνητής νοημοσύνης (Franke 

2019; Helfand 2017).  

Ως εκ τούτου, για να μπορέσουμε να εκμεταλλευτούμε πλήρως τις δυνατότητες της αύξησης της 

ικανοποίησης των πελατών λόγω των ψηφιακών εφαρμογών από αυτή την άποψη, οι 

ασφαλιστικές εταιρείες πρέπει να λαμβάνουν υπόψη τις συγκεκριμένες ανάγκες και ανησυχίες 

των πελατών τους, βρίσκουν τη σωστή ισορροπία και καλούνται να παρέχουν επαρκή βαθμό 

διαφάνειας στους πελάτες. Επιπλέον, ενώ π.χ. τα chatbots, η ρομπο-συμβουλευτική ή μια 

προσέγγιση όλων των καναλιών με ενσωματωμένες πύλες πελατών μπορούν να επιταχύνουν τις 

απαντήσεις, να βελτιώσουν τη διαθεσιμότητα ή να ενεργοποιήσουν self-services, η επιλογή για 

ανθρώπινη αλληλεπίδραση σε κάθε σημείο επαφής με τον πελάτη παραμένει σημαντική (Eckert 

et al. 2021, Müller et al. 2015), ειδικά όταν εξετάζουμε πελάτες που είναι λιγότερο εξοικειωμένοι 

με τη χρήση ψηφιακών τεχνολογιών. Η αλληλεπίδραση με τον άνθρωπο είναι, για παράδειγμα, 

σχετική με το σημείο επαφής της σύναψης της σύμβασης και την περίπτωση αγοράς σύνθετων 

προϊόντων όπως ασφαλιστήρια συμβόλαια ζωής.  

Στο πλαίσιο αυτό, μια ρομπο-συμβουλευτική, για παράδειγμα, μπορεί να μην αντικαταστήσει 

πλήρως τις ανθρώπινες συμβουλές. Οι ανακριβείς αλγόριθμοι μπορούν να προκαλέσουν 

σφάλματα που μειώνουν την ποιότητα των ευκαιριών όταν διαχειρίζονται την ικανοποίηση των 

πελατών στην πράξη (π.χ. EIOPA 2020). Για τη διαχείριση της ικανοποίησης του πελάτη, είναι 

σημαντικό για τις ασφαλιστικές εταιρείες να παρέχουν στους πελάτες τις δυνατότητες που 

παρέχουν αυτές οι ψηφιακές εφαρμογές αλλά και να συνεχίσουν να είναι διαθέσιμες 

αυτοπροσώπως εάν είναι απαραίτητο. Οι ασφαλιστές πρέπει να ορίσουν ένα ισορροπημένο μείγμα 

αξιοποίησης ψηφιακών εφαρμογών και της εκτέλεσης φυσικών διεργασιών, ειδικά σε διεπαφές 

με πελάτες.  

Η βελτίωση της εμπειρίας του πελάτη ή η επιτάχυνση των λειτουργιών είναι μάλλον ένα 

αποτέλεσμα του συνδυασμού των πλεονεκτημάτων του ψηφιακού και του αναλογικού κόσμου 

αντί της αποκλειστικής εστίασης για την αυτοματοποίηση ή την ψηφιοποίησή τους (Müller et al. 

2015). Από την πλευρά των ασφαλιστικών εταιρειών, η απασχόληση ψηφιακών εφαρμογών 

συνοδεύεται από συγκεκριμένους κινδύνους. Αυτοί οι κίνδυνοι απαιτούν εξέταση, καθώς (α) η 

ψηφιοποίηση εντείνει σημαντικά τη συνάφειά τους (EIOPA 2020) και (β) επηρεάζουν άμεσα τη 
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σχέση με τους πελάτες. Στη συνέχεια, παρέχεται ένας κατάλογος των γενικών ανησυχιών και 

ζητημάτων κατά την εφαρμογή ψηφιακών εφαρμογών για τη βελτίωση της ικανοποίησης των 

πελατών από την οπτική γωνία των ασφαλιστών:  

· Ανεπαρκής διαθεσιμότητα, πρόσβαση και ποιότητα δεδομένων  

· Θέματα ασφάλειας και προστασίας δεδομένων  

· Προκλήσεις σχετικά με την επεξεργασία δεδομένων ως αποτέλεσμα ενός τεράστιου όγκου 

δεδομένων που μεταβάλλονται, καθώς και φορητότητα δεδομένων, έλλειψη συμβατών 

συνόλων δεδομένων για τη συνεργασία ή συνδυασμό πληροφοριών από διαφορετικές 

πηγές δεδομένων (π.χ. σχετικά με το πλαίσιο του εντοπισμού απάτης)  

· Έλλειψη ακριβών και αξιόπιστων μοντέλων δεδομένων και αντίσταση στη χειραγώγηση  

· Κίνδυνοι για τη φήμη και αυξανόμενη έκθεση σε κινδύνους στον κυβερνοχώρο 

Επιπλέον, η εφαρμογή ψηφιακών εφαρμογών οδηγεί σε σημαντικές αλλαγές για τις ασφαλιστικές 

εταιρείες και συνεπάγεται υψηλό επενδυτικό κόστος, ιδίως όσον αφορά τις υπηρεσίες IT (Eckert 

and Osterrieder 2020). Εκτός από την έλλειψη κατάλληλης υποδομής πληροφορικής και τις 

απαιτούμενες εγκαταστάσεις, η βιβλιογραφία επισημαίνει περιορισμούς λόγω της χρήσης 

δεδομένων, της σχετικής στάσης των πελατών και τις κανονιστικές απαιτήσεις. Για παράδειγμα, 

όπως η ψηφιακή/αυτοματοποιημένη διαχείριση αξιώσεων σχετίζεται στενά με τα μεγάλα 

δεδομένα και την τεχνητή νοημοσύνη, σημαντικοί περιορισμοί τίθενται από κανονιστικές 

απαιτήσεις, έλλειψη εμπιστοσύνης αντισυμβαλλομένων όσον αφορά την τεχνολογία και την 

πρόσβαση στα δεδομένα, η αναγκαιότητα ακριβούς μοντελοποίησης δεδομένων, ζητήματα που 

σχετίζονται με τη δικαιοσύνη ή τα ηθικά διλήμματα που περιβάλλουν μαύρα κουτιά, κίνδυνοι 

στον κυβερνοχώρο και οι σχετικοί κίνδυνοι φήμης για έναν ασφαλιστή (BaFin 2018; EIOPA 2019, 

2020).  

Επιπλέον, στο πλαίσιο της βελτιωμένης στόχευσης πελατών μέσω των μεγάλων δεδομένων, οι 

ασφαλιστές πρέπει να έχουν ολοένα και μεγαλύτερη πρόσβαση σε ιδιωτικές πληροφορίες 

πελατών, που μπορεί να γίνει αρνητικά αντιληπτό από τους εμπλεκόμενους ασφαλισμένους 

(Venkatesh 2019). Ωστόσο, η χρήση δεδομένων μέσων κοινωνικής δικτύωσης συζητείται 

αμφιλεγόμενα. Οι ασφαλισμένοι είναι μόνο εν μέρει έτοιμοι να μοιραστούν πληροφορίες μέσων 

κοινωνικής δικτύωσης με ασφαλιστές (Spender et al. 2019). Οι γενικοί περιορισμοί είναι επίσης 

αποτέλεσμα ανεπαρκούς ποιότητας δεδομένων. Ενώ τα δεδομένα μπορούν είτε να εισαχθούν 
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χειροκίνητα είτε να είναι αυτοματοποιημένα, ενδέχεται να προκύψουν σφάλματα λόγω 

ανθρώπινων αλλά επίσης τεχνικών βλαβών (Xu and Hoesch 2018). Εκτός από τους 

παρουσιαζόμενους περιορισμούς, ενσωματώνουν και περαιτέρω ανησυχίες για την υλοποίηση 

κάθε ψηφιακής εφαρμογής, την έλλειψη ειδικευμένων εργαζομένων, τους γενικούς κινδύνους του 

έργου, καθώς και ζητήματα συμβατότητας με την εταιρική κουλτούρα (π.χ. BaFin 2018, EIOPA 

2019). 
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Κεφάλαιο 3ο 

 
Ασφαλιστικές Τεχνολογίες εν μέσω πανδημίας 
 
3.1 Μεταμόρφωση ασφαλιστικών τεχνολογιών εν μέσω πανδημίας 
 
Η διεθνής ασφαλιστική αγορά αναπτύσσεται ενεργά. Ως εκ τούτου, το 2017, τα παγκόσμια 

ασφάλιστρα ξεπέρασαν τα 4,9 τρισεκατομμύρια δολάρια (Businesswire, 2020b). Το 2018 για 

πρώτη φορά ξεπέρασαν τα 5 τρισεκατομμυρίων δολαρίων ΗΠΑ, που ισοδυναμεί με περισσότερο 

από το 6% του παγκόσμιου ακαθάριστου εγχώριου προϊόντος. Η συνολική ανάπτυξη βασίστηκε 

κυρίως στη διαρκή ανάπτυξη στον τομέα των ασφαλίσεων ζημιών (Forinsurer, 2019). Τα 

παγκόσμια ασφάλιστρα αυξήθηκαν κατά 2,9% και το 2019 αναπροσαρμόστηκαν για τον 

πληθωρισμό φθάνοντας στο επίπεδο των 6,3 τρισεκατομμυρίων δολαρίων. Τα ασφάλιστρα 

κινδύνου αυξήθηκαν κατά 3,5% όταν προσαρμόστηκαν για τον πληθωρισμό, σημειώνοντας έτσι 

ο ρυθμός ανάπτυξης από το 2009 έως το 2018 μια ελαφρά υπέρβαση.  

Τα ασφάλιστρα ζωής αυξήθηκαν κατά 2,2% το 2019, ταχύτερα από 1,5% το 2009–2018, 

προσαρμοσμένα για τον πληθωρισμό (Insurance Information Institute, 2020). Η παγκόσμια 

ασφαλιστική αγορά εισήλθε στο 2020 σε καλή κατάσταση επειδή, το 2019, η συνολική ανάπτυξη 

των ασφαλίστρων ήταν η μεγαλύτερη των τελευταίων τεσσάρων ετών. Υπάρχει ελπίδα ότι ο 

ασφαλιστικός κλάδος θα μπορέσει να ξεπεράσει γρήγορα την παγκόσμια οικονομική ύφεση που 

προκαλείται από τον COVID-19, παρά τη μάλλον αισιόδοξη αξιολόγηση εμπειρογνωμόνων του 

Swiss Re Institute. Πίστευαν ότι η παγκόσμια οικονομία ήταν στα χέρια της βαθύτερης ύφεσης 

από τη Μεγάλη Ύφεση της δεκαετίας του 1930, η οποία οδηγεί σε πτώση της ζήτησης για 

ασφάλειες, ειδικά για τα προϊόντα ασφάλισης ζωής (τα παγκόσμια ασφάλιστρα θα μειωθούν κατά 

6%), ενώ ο κίνδυνος της ασφαλιστικής αγοράς θα είναι ισχυρότερη, με σχεδόν σταθερή ανάπτυξη.  

Αναμένονται οι συνολικοί όγκοι των ασφαλίστρων να επιστρέψουν στα προ κρίσης επίπεδα ήδη 

από το 2021, μαζί με μια μεγαλύτερη ανάκαμψη της παγκόσμιας οικονομίας (Ελβετία Re Institute, 

2020). Ο COVID-19 είχε διαφορετικό αντίκτυπο στην ασφαλιστική αγορά στον αριθμό των 

ασφαλίσεων ζωής και υγείας. Τα κρούσματα αυξήθηκαν κατακόρυφα και σημειώθηκε σημαντική 
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μείωση στις ταξιδιωτικές ασφάλειες και τις ασφάλειες αυτοκινήτων. Ωστόσο, όλες οι 

ασφαλιστικές εταιρείες έχουν βιώσει αλλαγές στο σύστημα αλληλεπίδρασης με τους πελάτες. 

Ακόμη και τώρα, όταν περισσότερο από το 90% των συμμετεχόντων στην αγορά μπορούν να 

δραστηριοποιούνται εξ αποστάσεως, έχουν νιώσει τον αντίκτυπο του COVID-19 για την 

προσέλκυση νέων και τη διατήρηση παλαιών πελατών (Itapro, 2020). Παρά τον φυσικό 

συντηρητισμό του, ο ασφαλιστικός κλάδος φαίνεται τώρα να βρίσκεται σε βασικό σημείο 

αλλαγής, και πολλοί ειδικοί θεωρούν την InsurTech μια εξαιρετική ευκαιρία για την καινοτόμο 

ανάπτυξή της.  

Θα έπρεπε να σημειωθεί. ότι το 2019 τα έσοδα της παγκόσμιας αγοράς InsurTech υπολογίστηκαν 

σε 5,48 δισεκατομμύρια δολάρια και αναμένεται να φτάσουν τα 10,14 δισ. έως το 2025, με μέσο 

ετήσιο ρυθμό ανάπτυξης 10,80% την περίοδο 2019–2025 (Businesswire, 2020b). Σήμερα, είναι 

ασφαλές να πούμε ότι ένας από τους κύριους παράγοντες σε μια τέτοια ανάπτυξη θα είναι η 

πανδημία COVID-19, η οποία έδωσε σημαντική ώθηση στην επέκταση των καινοτόμων 

τεχνολογιών στον ασφαλιστικό κλάδο. 

Η Τέταρτη Βιομηχανική Επανάσταση (Industry 4.0) αποτελείται από εννέα πυλώνες τεχνολογικής 

προόδου, συγκεκριμένα μεγάλα δεδομένα, προηγμένη ρομποτική, προσομοίωση, επαυξημένη 

πραγματικότητα, οριζόντια και κάθετη ενοποίηση, κατασκευή προσθέτων, cloud computing, 

ασφάλεια στον κυβερνοχώρο, και Internet of Things (IoT), το οποίο έχει επηρεάσει πολλούς 

τομείς όπως η μεταποίηση, τουρισμός, λιανική, τραπεζική και βιομηχανία ασφάλισης (Eling & 

Lehmann, 2017). Η εξέλιξη υποστηρίζεται από προηγμένες τεχνολογίες από το Industry 4.0 που 

επιτρέπει την καινοτομία νέων προϊόντων, δραστηριοτήτων αλυσίδας αξιών και μοντέλων 

επιχειρήσεων (Schwab, 2017), ειδικά για την InsurTech(Ching et al., 2020). Η χρηματοοικονομική 

τεχνολογία (FinTech) υποδηλώνει τη χρήση της τεχνολογίας για την παροχή χρηματοοικονομικών 

υπηρεσιών που παρέχουν λύσεις για τους πελάτες (Daqar et al., 2020, σελ. 20).  

Η τρέχουσα προσφορά της αγοράς θα πρέπει να βασίζεται στις προτιμήσεις του καταναλωτή για 

τις οποίες το προϊόν πρέπει να προσαρμοστεί. Εν τω μεταξύ, στη σφαίρα των FinTech 

καινοτομιών, υπάρχει αύξηση του ενδιαφέροντος των καταναλωτών για την ίδια την υλοποίηση 

FinTech, που παρέχει ένα ορισμένο αλλά ρηχό αποσυντονισμό από την ανταγωνιστική προσφορά 

στην αγορά (Bukhtiarova et al., 2018). Το InsurTech είναι ένα σύνολο καινοτόμων τεχνολογιών 

στη διασταύρωση πληροφόρησης και ασφαλιστικών υπηρεσιών. Ακόμη και πριν από την 
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πανδημία, ορισμένοι ασφαλιστές ξεκίνησαν τη μετάβαση στην ψηφιακή τεχνολογία σε αναζήτηση 

περισσότερων μεμονωμένων και αποτελεσματικών υπηρεσιών, ενώ οι πάροχοι πολλών 

τεχνολογιών εισήγαγαν καινοτομίες στη βιομηχανία (L. Klapkiv & J. Klapkiv, 2017; Łyskawa et 

al., 2019). Η σύνδεση βίντεο, το Viber, το Telegram, το WhatsApp και το ηλεκτρονικό 

ταχυδρομείο χρησιμοποιούνται κατά την επεξεργασία αιτήσεων ασφαλιστικής αποζημίωσης.  

Η χρήση τέτοιων τεχνολογιών όπως τα drones, παρέχουν την ασφάλεια στις εταιρείες με ταχεία 

συλλογή πληροφοριών και ταχεία εκτίμηση των απωλειών. Το 2018, για πρώτη φορά, η Lloyd’s 

παρουσίασε μία εντολή για τα συνδικάτα να πραγματοποιούν ηλεκτρονικά την αντασφάλιση 

κινδύνων. Όλα τα συνδικάτα έπρεπε να τοποθετήσουν ηλεκτρονικά τουλάχιστον το 10% των 

κινδύνων τους στο αρχικό στάδιο. Κατά τη διάρκεια του 2019, η απαίτηση ήταν η επεξεργασία να 

είναι στο 70%. Από τον Ιανουάριο του 2020, ο στόχος αυξήθηκε στο 80%. Η ηλεκτρονική 

τοποθέτηση αποτελεί βασικό στοιχείο του προγράμματος εκσυγχρονισμού του Μέλλοντος στο 

Lloyd. Τα προβλήματα που σχετίζονται με τη πανδημία COVID-19 έχουν υπογραμμίσει μόνο τη 

σημασία των ψηφιακών μετασχηματισμών στην ασφαλιστική αγορά.  

Η ασφαλιστική και η αντασφαλιστική αγορά των Lloyd's του Λονδίνου ανακοίνωσε την 

αναβάθμιση της ηλεκτρονικής αναδοχής της και την τοποθέτηση πλατφόρμας κινδύνου, 

αυξάνοντας το επίπεδο του στόχου κινδύνου για όλες τις κατηγορίες στο 90% (Forinsurer, 2020b). 

Οι Neale et al. (2020) διαπίστωσαν ότι οι ασφαλιστές γράφοντας ένα υψηλότερο ποσοστό των 

επιχειρήσεων σε λιγότερο περίπλοκες ασφαλιστικές γραμμές, επενδύουν περισσότερο στην 

ασφαλιστική τεχνολογία. Οι λιγότερο κερδοφόροι ασφαλιστές τείνουν να επενδύουν στην 

τεχνολογία αναδοχής, ενώ οι πιο κερδοφόρα ασφαλιστές επενδύουν σε τεχνολογία προσαρμογής 

ζημιών. Τέλος, οι ασφαλιστές με μόχλευση υψηλότερων ζημιών και αναδοχών επενδύουν 

περισσότερο σε έξοδα προσαρμογής στην τεχνολογία ζημιών.  

Δεδομένων των παραπάνω, δεν προκαλεί έκπληξη το γεγονός ότι η PwC, σε η έκθεσή της το 2017 

ανέφερε ότι το 86% των ασφαλιστών παγκοσμίως πιστεύουν ότι οι εταιρείες που χρησιμοποιούν 

νέες τεχνολογίες στον ασφαλιστικό κλάδο, τα λεγόμενα InsurTechs, αποτελούν απειλή για το 

εισόδημά τους. Ταυτόχρονα, περισσότεροι από τους μισούς ερωτηθέντες θεωρούν την καινοτομία 

προτεραιότητα της στρατηγικής τους, και είναι όλο και πιο πρόθυμοι να συνεργαστούν με την 

InsurTechs (Digitalandmore, 2017). Σήμερα, κανείς δεν ρωτά πλέον εάν οι ασφαλιστές θα 

συνεργαστούν με την InsurTechs αλλά σκέφτονται το μοντέλο συνεργασίας και την κλίμακα του. 
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Τεχνολογίες όπως τα μεγάλα δεδομένα, η τεχνητή νοημοσύνη ή το blockchain είναι το μέλλον του 

κλάδου, τόσο των ασφαλιστών όσο και των πελατών που θα βιώσουν τις συνέπειες της εφαρμογής 

τους. 

Το Blockchain είναι μια συνεχής διαδοχική αλυσίδα μπλοκ που περιέχουν πληροφορίες 

κατασκευασμένες σύμφωνα σε ορισμένους κανόνες. Το Blockchain, ή πιο σωστά, η τεχνολογία 

κατανεμημένης λογιστικής, δεν είναι εντελώς νέα τεχνολογία. Στην πραγματικότητα, 

χρησιμοποιούνταν για πάνω από 10 χρόνια στον τομέα των κρυπτονομισμάτων. Στον 

επιχειρηματικό και ασφαλιστικό κόσμο, επιτρέπει την ενημέρωση για κοινή χρήση γρήγορα, με 

ασφάλεια και εμπιστευτικότητα με το πρόσθετο πλεονέκτημα ότι είναι αμετάβλητη και βοηθά τα 

έξυπνα συμβόλαια. Είναι κοινώς γνωστό ότι ο ασφαλιστικός κλάδος καταναλώνει και μοιράζεται 

δεδομένα σε μεγάλες ποσότητες. Πολλές από αυτές τις πληροφορίες είναι προσωπικά δεδομένα 

για άτομα, και απαιτεί εμπιστοσύνη και διαφάνεια. Το Blockchain βοηθά στο να παρέχει στους 

χρήστες και στους κατόχους δεδομένων την εμπιστοσύνη στην αυθεντικότητα των δεδομένων και 

στην ασφάλειά τους (Marke, 2019, σελ. 4).  

Οι Kim and Song (2018) ανέλυσαν επίσης την αποδοχή ασφαλιστικών υπηρεσιών που 

χρησιμοποιούν την τεχνολογία blockchain. Με την εντατικοποίηση της εισαγωγής των 

τεχνολογιών της τεχνητής νοημοσύνης, του Διαδικτύου των Πραγμάτων (Bogoviz et al., 2019) 

και των μεγάλων δεδομένων, οι ασφαλιστές επιθυμούν τη βελτίωση της τιμολόγησης, της 

αναδοχής, της διεκπεραίωσης αξιώσεων, και την αλληλεπίδραση με τους πελάτες, το σύστημα για 

τον εντοπισμό και την καταπολέμηση της ασφαλιστικής απάτης. Οι αλγόριθμοι μηχανικής 

μάθησης μαθαίνουν μοτίβα από δεδομένα (Blier-Wong et al., 2020). Χρησιμοποιείται επίσης 

ενεργά στην χρήση της τηλεματικής στην ασφάλιση (Baecke & Bocca, 2017). Ως μέτρο συσκευών 

τηλεματικής αποτελούν διάφορα στοιχεία που ενδιαφέρουν τους ασφαλιστές: χιλιόμετρα, ώρα της 

ημέρας, η διαδρομή του οχήματος (παγκόσμια σύστημα εντοπισμού θέσης ή GPS),ταχύτητα, 

επιτάχυνση, απότομο φρενάρισμα, απότομες στροφές, και ενεργοποίηση αερόσακου.  

Το επίπεδο δεδομένων που συλλέγονται συνήθως αντανακλά το είδος της χρησιμοποιούμενης 

τηλεματικής τεχνολογίας και την προθυμία των ασφαλισμένων να κοινοποιούν προσωπικά 

δεδομένα. Αυτή η τεχνολογία επιτρέπει την αποκάλυψη της χρήσης των χαρακτηριστικών  του 

αυτοκινήτου και τον υπολογισμό του ατομικού τιμολογίου. Χρησιμοποιείται επίσης στην 

ασφάλιση ακινήτων όταν τα σπίτια είναι εξοπλισμένα με «έξυπνους» αισθητήρες, και το μέγεθος 



42 
 

του ασφαλίστρου υπολογίζεται μεμονωμένα, λαμβάνοντας υπόψη όλα τα χαρακτηριστικά των 

διαμερισμάτων. Επίσης, όταν υπάρχει ασφαλιστική περίπτωση (καπνός στο διαμέρισμα), ένας 

εκπρόσωπος του ασφαλιστή έρχεται σε επαφή με τους ιδιοκτήτες, καθησυχάζει τα άτομα και καλεί 

τις υπηρεσίες έκτακτης ανάγκης (Arnautov, 2017, σελ. 98).  

Τα chatbot χρησιμοποιούνται επίσης ευρέως. Η εφαρμογή καινοτόμων υπηρεσιών που βασίζονται 

στην τεχνολογία chatbot μπορεί να συμβάλει, μεταξύ άλλων πλεονεκτημάτων, στη βελτίωση της 

αποτελεσματικότητας σε ολόκληρη την αξία της ασφαλιστικής αλυσίδας, τη μείωση του κόστους 

και τη δημιουργία πίστης και εμπιστοσύνης στους πελάτες (Barrett et al., 2015; Ross et al., 2016). 

Ωστόσο, παρά τα πλεονεκτήματα, η επιτυχία υιοθέτησης της τεχνολογίας chatbot εξαρτάται από 

την κατανόηση αμφίθυμων αντιλήψεων, στάσεων, και τις πεποιθήσεις των κύριων κοινωνικών 

παραγόντων (δηλαδή των επαγγελματιών και δυνητικών χρηστών) προς την διεπαφή πελάτη 

(Cardona et al., 2019). 

Επί του παρόντος, ο αριθμός των εγγράφων σχετικά με την εφαρμογή και την ανάπτυξη της 

InsurTech αυξάνεται, κυρίως λόγω της ευρείας χρήσης των μεγάλων δεδομένων (Trunina et al., 

2019). Μια σημαντική έρευνα του Carbone (2016, 2020 a,b) διεξήχθη για την αποκάλυψη της 

ουσίας του InsurTech. Ο αντίκτυπός του στην ανάπτυξη της ασφαλιστικής αγοράς, η χρήση των 

χρηματοοικονομικών τεχνολογιών μέσα σε ορισμένα τμήματα της ασφαλιστικής αγοράς και οι 

προοπτικές σίγουρων τμημάτων της InsurTech σε μια πανδημία. Ο Χόλμερ (2020) μελέτησε τον 

αντίκτυπο της πανδημίας COVID-19 σχετικά με τη χρηματοδότηση επιχειρηματικών 

συμμετοχών, ο O'Donnell (2020), σχετικά με τις αντιλήψεις των καταναλωτών για την ασφάλεια 

αυτοκινήτου, ο Daly (2020), σχετικά με την αύξηση της ασφαλιστικής απάτης κατά τη διάρκεια 

της ύφεσης, οι Cartago et al. (2020), ευκαιρίες για τον τεχνικό εκσυγχρονισμό των ασφαλιστών, 

ο Sheehan (2020), για τη συνεργασία των ασφαλιστών με την BigTechs και την InsurTech.  

3.2 Γενίκευση κύριων δηλώσεων 
Το InsurTech αναπτύσσεται, αφενός, στο πλαίσιο λειτουργίας του FinTech, στο θεσμικό 

περιβάλλον από το οποίο προήλθαν, και από την άλλη οι ισχυροί παράγοντες που επηρεάζουν το  

InsurTech είναι οι τάσεις της ασφάλισης στην αγορά. Αυτό προκαλεί τον μετασχηματισμό των 

απόψεων για την κατανόηση της ίδιας της ουσίας του InsurTech. Αν πριν από μερικά χρόνια, στην 

κατανόηση του InsurTech κυριαρχούσαν θεσμικές και τεχνολογικές προσεγγίσεις (Volosovych & 

Fomina, 2018, σελ. 125), τώρα η έμφαση δίνεται όλο και περισσότερο στο γεγονός ότι το 
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InsurTech είναι ένα οικοσύστημα που συγκεντρώνει σχετικές βιομηχανίες για τη βελτίωση της 

εξυπηρέτησης πελατών και που έχει μεγαλύτερη αξία για τους ασφαλιστές και τους πελάτες τους 

(PWC, 2020).  

Οι διάφοροι συμμετέχοντες μπορούν χωρίζονται σε δύο ομάδες: ο εκκινητής του οικοσυστήματος 

και των εταίρων που εντάσσονται σε αυτό οικειοθελώς. Οι ενοποιητικοί παράγοντες όλων των 

συμμετεχόντων περιλαμβάνουν:  

· οικονομική : απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος, προσέλκυση νέων πελατών και 

διατήρηση παλαιών πελατών, αύξηση της αποτελεσματικότητας των δραστηριοτήτων, της 

διαθεσιμότητας των απαραίτητων οικονομικών πόρων για την εισαγωγή και χρήση 

οργάνων χρηματοοικονομικών τεχνολογιών 

· τεχνολογική : χρήση εργαλείων χρηματοοικονομικής τεχνολογίας που επιτρέπουν τη 

δημιουργία μιας ενιαίας βάσης δεδομένων πληροφοριών και τη δυνατότητα πρόσβασης σε 

αυτά για όλους τους συμμετέχοντες.  

Δεδομένου ότι το οικοσύστημα InsurTech είναι ένα είδος του χρηματοοικονομικού 

οικοσυστήματος, θα ήταν λογικό να υποτεθεί ότι έχει επίσης συγκεκριμένα χαρακτηριστικά του 

τελευταίου: προσαρμοστικότητα, αποκέντρωση, εστίαση στον πελάτη, συμπερίληψη, 

σταθερότητα (Volosovych & Baraniuk, 2019, σελ. 95). Μπορεί να φανεί ότι η χρήση των 

εργαλείων InsurTech διευκολύνει την αλληλεπίδραση των ασφαλιστικών εταιρειών, φορέων 

ασφαλιστικών υποδομών, καταναλωτές ασφαλιστικών υπηρεσιών και ρυθμιστικές αρχές. 

Ταυτόχρονα, απαιτεί ενίσχυση των δραστηριοτήτων, διαφάνεια, δημιουργία αποτελεσματικής 

επικοινωνίας, και την αύξηση της κοινωνικής ευθύνης όλων των συμμετεχόντων στην 

ασφαλιστική αγορά (Khovrak, 2017).  

Η λειτουργία του InsurTech ως οικοσυστήματος απαιτεί τον εντοπισμό των προκλήσεων για την 

ασφαλιστική αγορά στο πλαίσιο του COVID-19. Περιλαμβάνουν:  

· εξασφάλιση της συνέχειας των επιχειρηματικών διαδικασιών σε συνθήκες κοινωνικής 

αποστασιοποίησης 

· διασφάλιση της ασφάλειας των εργαζομένων και των πελατών ασφαλιστικών εταιρειών 

· δημιουργία συνθηκών για εξ αποστάσεως εργασία των υπαλλήλων του ασφαλιστή, που 

συνεπάγεται την παροχή τους με κατάλληλα τεχνικά μέσα και τεχνολογίες που επιτρέπουν 
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την πρόσβαση στα απαραίτητα αρχεία και την εκτέλεση των απαραίτητων λειτουργιών 

από απομακρυσμένες τοποθεσίες 

· διαμόρφωση νέων πρωτοκόλλων κυβερνοασφάλειας (Kaigorodova et al., 2020) για τη 

συνεχή λειτουργία των υπηρεσιών πληροφορικής για την υποστήριξη απομακρυσμένης 

εργασίας (Mustafina et al., 2018).  

Κατά την ανάλυση, είναι δυνατή η διατύπωση ορισμένων χαρακτηριστικών της λειτουργίας της 

ασφαλιστικής αγοράς στις συνθήκες του COVID-19:  

· ασάφεια των ορίων μεταξύ ασφαλιστικών εταιρειών, εταιρείες BigTech και τεχνολογικούς 

συνεργάτες. Καθώς υπάρχει επαναπροσανατολισμός των ασφαλιστών με στόχο την 

ψηφιοποίηση σε επίπεδο ασφάλισης προϊόντων ή μεμονωμένων εξαρτημάτων των 

σχέσεων με τους πελάτες προς την ψηφιοποίηση ολόκληρου του οικοσυστήματος 

(Velichko et al., 2020). Και οι δύο εσωτερικές εξελίξεις και συνεργασίες το διευκολύνουν 

αυτό με InsurTech startups και παρόχουυς λογισμικού. 

· διεύρυνση της αλληλεπίδρασης των ασφαλιστών με τους ασφαλισμένους με βάση την 

αρχή της υποστήριξης, τα εξαρτήματα και τον μηχανισμό ο οποίος καθορίζεται από τη 

μελέτη των αναγκών των καταναλωτών ασφαλιστικών υπηρεσιών. Οι ασφαλιστές 

προσφέρουν εκπτώσεις για την ασφάλιση αυτοκινήτου, λαμβάνοντας υπόψη τη μείωση 

του χρόνου χρήσης τους, το ασφάλιστρο για τις διακοπές στην ασφάλιση υγείας όταν οι 

πελάτες δεν μπορούν να χρησιμοποιήσουν ασφαλιστικά προϊόντα που καλύπτουν 

προγραμματισμένες χειρουργικές και οδοντιατρικές επεμβάσεις, δωρεάν ασφάλιση 

αυτοκινήτου και στέγασης για τους υπαλλήλους της Εθνικής Υπηρεσίας Υγείας (NHS) 

στο Ηνωμένο Βασίλειο (Boffey et al., 2020) 

· αλλαγές στη δομή των παρεχόμενων υπηρεσιών ασφάλισης. Για παράδειγμα, κατά το 

υπόβαθρο μιας πανδημίας, ο αριθμός των ταξιδιωτών μειώνεται και, ως εκ τούτου, 

μειώνεται και ο όγκος της ασφάλισής τους. Η ογκώδης πτώση της ζήτησης διεθνών 

ταξιδιών κατά τη διάρκεια του πρώτου εξαμήνου του 2020 μεταφράζεται σε απώλεια 440 

εκατομμυρίων διεθνών αφίξεων και περίπου 460 δισεκατομμύρια δολάρια σε έσοδα από 

εξαγωγές από τον διεθνή τουρισμό (UNWTO, 2020). Οι πρόσφατες προ-πανδημικές 

προβλέψεις για την ανάπτυξη της παγκόσμιας αγοράς ταξιδιωτικής ασφάλισης, στα 35 

USD δισεκατομμύρια μέχρι το 2025 (Marke, 2019, σελ. 6) φαίνονται τώρα ανέφικτες και 
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φανταστικές στην αξιολόγηση των κινδύνων καθυστερημένης ναύλωσης πτήσεων για 

ταξιδιωτικές εταιρείες (Prymak et al., 2020), κάτι το οποίο ήταν αρκετά σχετικό προ 

πανδημίας, σχεδόν ισοπεδώθηκε το 2020 από τους κινδύνους πλήρους κλεισίματος των 

συνόρων και ακύρωσης των πτήσεων, τους σχετικούς κινδύνους ακύρωσης ταξιδιού λόγω 

θετικής εξέτασης ή την ανάγκη για θεραπεία ή αυτοαπομόνωση στη χώρα υποδοχής σε 

περίπτωση COVID-19, την ακύρωση μαζικών εκδηλώσεων, φεστιβάλ, συναυλιών, 

αθλητικών αγώνων, που συνήθως προσελκύουν επισκέπτες από διαφορετικές πόλεις και 

χώρες, κλπ.  Παρόμοια κατάσταση μειωμένης είσπραξης των ασφαλιστικών πληρωμών 

παρατηρείται στο τμήμα της ασφάλισης αυτοκινήτων. Στον ίδιο χρόνο, ο COVID-19 έχει 

αυξήσει τη ζήτηση για ασφάλιση ζωής και υγείας 

· αύξηση των υποθέσεων ασφαλιστικής απάτης. Σύμφωνα με την Accenture, μόνο το 29% 

των πελατών εμπιστεύεται τους ασφαλιστές, κάτι που είναι αρκετά αμοιβαίο από την 

πλευρά των ασφαλιστών, καθώς ο αριθμός των ασφαλιστικών απατών αυξάνεται, 

οδηγώντας σε αυξημένο κόστος για την επαλήθευση κάθε αξίωσης (Kot, 2020). Ο Dali 

(2020) υποστηρίζει ότι η επίπτωση της ασφαλιστικής απάτης, ιδιαίτερα στην ασφάλιση 

αυτοκινήτων, αυξάνεται σε περιόδους ύφεσης και χρηματοοικονομικών δυσκολιών. Οι 

ασφαλιστές είναι ευάλωτοι γιατί αποθηκεύουν πολλές πληροφορίες σε μη δομημένο 

κείμενο. Τα πλαίσια κειμένου ελεύθερης μορφής βρίσκονται στα έντυπα αξιώσεων 

κοινοποίησης και αιτήσεων πολιτικής. Οι πληροφορίες συλλέχθηκαν μέσω e-mail και 

διερευνήσεων. Όχι μόνο αυτό, αλλά και η τεχνολογία AI είναι και φίλος και εχθρός. Οι 

επαγγελματίας απατεώνες και οι εγκληματίες είναι το ίδιο ανοιχτοί στο δυνατότητες της 

τεχνητής νοημοσύνης όπως κάθε ασφαλιστής. Ψάχνουν τα αδύνατα σημεία στις ψηφιακές 

ροές εργασίας και διεργασίες, την απευθείας επεξεργασία (STP) και τις αυτόματες 

πληρωμές (Daly, 2020)  

· αύξηση της ζήτησης για παραμετρική ασφάλιση προϊόντων λόγω της αυξανόμενης 

ανάγκης για αντιστάθμιση ζημιών λόγω διακοπών λειτουργίας, που στα παραδοσιακά 

ασφαλιστικά προϊόντα δεν καλύπτονται σε περίπτωση πανδημίας. Τα θετικά 

χαρακτηριστικά των παραμετρικών προϊόντων είναι η διαφάνεια, η απλότητα, η 

αντικειμενικότητα για τη διαπίστωση του γεγονότος του ασφαλισμένου συμβάντος, και το 

ύψος της αποζημίωσης, ενώ του μειονέκτημα είναι η καθυστέρηση στη δημοσίευση των 

κρατικών στατιστικών (Korvat, 2019). 
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· περαιτέρω εφαρμογή της ψηφιακής προσέγγισης στην αλληλεπίδραση με πελάτες και 

υπαλλήλους, εκσυγχρονισμός της τεχνολογικής υποδομής και επέκταση της δυνατότητας 

επεξεργασίας δεδομένων, την εισαγωγή ανέπαφων, ψηφιακών διαδικασιών αναδοχής και 

απαιτήσεων (KPMG, 2020). Η πανδημία συνέβαλε στην εντατικοποίηση της χρήσης των 

έξυπνων συμβολαίων στον ασφαλιστικό κλάδο, τα οποία χαρακτηρίζονται από ελάχιστη 

ανθρώπινη παρέμβαση στην επεξεργασία πληροφοριών, διασφαλίζοντας την ταχύτητα, 

διαφάνεια και σχέση κόστους-αποτελεσματικότητας των συναλλαγών, η οποία βασίζεται 

στο blockchain. Τα έξυπνα συμβόλαια ελαχιστοποιούν τον αντίκτυπο του ανθρώπινου 

παράγοντα. Ωστόσο, υπάρχει ένας κίνδυνος της παραβίασης του κώδικα υπολογιστή, η 

οποία αυξάνει τη ζήτηση για τον έλεγχο ασφάλειας υπηρεσιών έξυπνων συμβολαίων. 

Ταυτόχρονα, υπάρχουν προβλήματα με την ύπαρξη ορισμένων νομικών φραγμών στη 

χρήση έξυπνων συμβολαίων, για να ξεπεραστούν τα οποία, δημιουργήθηκε η Ειδική 

Ομάδα Insurtech το 2019 στο πλαίσιο της Ευρωπαϊκής Ασφάλισης και Αρχής 

Επαγγελματικών Συντάξεων.  

· επιταχυνόμενη χρήση χρηματοοικονομικών τεχνολογιών από συμμετέχοντες στην 

ασφαλιστική αγορά. Η πανδημία προκάλεσε την ενίσχυσή τους (Polinkevych et al., 2021). 

Αυτό αντικατοπτρίζεται στις παγκόσμιες επενδύσεις στην InsurTech. Το πρώτο εξάμηνο 

του 2020, ο όγκος των παγκόσμιων επενδύσεων παρέμεινε στο επίπεδο του πρώτου 

εξαμήνου του 2019 που ήταν χρονιά ρεκόρ υψηλών επενδύσεων. Ταυτόχρονα, το 

Μάρτιος-Απρίλιος 2020, σημειώθηκε πτώση στις επενδύσεις παγκόσμιου επιπέδου στο 

πλαίσιο της πανδημίας στις ΗΠΑ, αν και τον Μάιο-Ιούνιο, σημειώθηκε σημαντική αύξηση 

στις παγκόσμιες επενδύσεις στην InsurTech, που έδωσε τη δυνατότητα διατήρησης των 

τάσεων του 2019 στο πρώτο εξάμηνο του 2020 (Deloitte, 2020). Σύμφωνα με την World 

InsurTech Report 2020, το 67% των ασφαλιστών έχουν εκφράσει την ετοιμότητά τους να 

συνεργαστούν με την InsurTechs. Το 85% των InsurTechs θέλει να συνεργαστεί με 

παρόχους τεχνολογίας και το 83% με ασφαλιστές. Πάνω από το 60% των ασφαλιστών και 

των InsurTechs ενδιαφέρονται να συνεργαστούν με εταιρείες BigTech. Οι εταιρείες 

χρειάζονται έναν νέο τρόπο σκέψης για να κινηθούν από την κατοχή ευκαιριών και 

περιουσιακών στοιχείων μέχρι την κοινή χρήση πρόσβασης για την αύξηση της 

αποτελεσματικότητας και ενθάρρυνσης των εταιρικών σχέσεων με επαγγελματίες (Itapro, 

2020).  
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· προσοχή στα θέματα κινδύνου ταυτοποίησης απομακρυσμένης χρήσης. Οι ασφαλιστές δεν 

ψάχνουν μόνο για τρόπους ευρύτερης και αποτελεσματικότερης χρήσης απομακρυσμένης 

απεικόνισης για την εκτίμηση των ασφαλιστικών κινδύνων και αξιώσεων, αλλά επίσης 

εντείνουν τις προσπάθειες να χρησιμοποιήσουν τις δυνατότητες αισθητήρων και 

συσκευών συνδεδεμένων στο Internet of Things για τους ίδιους σκοπούς (KPMG, 2020).  

· ενεργή χρήση των κοινωνικών δικτύων στη διαδικασία αλληλεπίδρασης με τους 

ασφαλισμένους. (Wargin, 2020). Στις συνθήκες της πανδημίας θα πρέπει να αλλάξουν οι 

τόνοι στις προσδοκίες των καταναλωτών στην αλλαγή των ασφαλιστικών υπηρεσιών, 

σύμφωνα με την πολιτική των ασφαλιστών σχετικά με την προσφορά ασφαλιστικών 

προϊόντων. Σημειωτέο ότι για να ανταγωνιστούν τις εταιρείες στον κλάδο της 

πληροφορικής, οι ασφαλιστικές εταιρείες πρέπει να επικεντρωθούν σημαντικά στην 

εξυπηρέτηση των πελατών, τη διαχείριση κρίσεων, την ανταπόκριση σε πραγματικό 

χρόνο, την καλή εικόνα του συνεργάτη και την προώθηση χρήσιμων ασφαλιστικών 

προϊόντων (Itapro, 2020).  

Η πανδημία COVID-19 δημιούργησε προκλήσεις για τη λειτουργία της ασφαλιστικής αγοράς και 

δημιούργησε τη βάση για περαιτέρω προοπτικές ανάπτυξής της. Περίπου το 61% των ασφαλιστών 

τον Ιούλιο του 2020, και το 57% τον Απρίλιο, πίστευε ότι ο COVID-19 επηρεάζει την προσέλκυση 

νέων πελατών, και το 42% πίστευε ότι επηρεάζει τη διατήρηση των πελατών, σε σύγκριση με 29% 

νωρίτερα (Sheehan, 2020). Στην Κίνα, ειδικότερα, η πανδημία βοήθησε στην αύξηση της χρήσης 

διαδικτυακών πλατφορμών όπως το Ping An’s Group Doctor, που συνδέει ασθενείς και γιατρούς 

και παρέχει 900% διαδικτυακές συμβουλευτικές υπηρεσίες. Η δημοτικότητα ενός ασφαλιστικού 

μοντέλου που βασίζεται σε πλατφόρμες αλληλοβοήθειας όταν πληρώνουν οι πελάτες τους ένα 

μικρό χρηματικό ποσό για συμμετοχή σε συλλογική ασφάλιση: στην Κίνα, ο αριθμός τους είναι 

περίπου 300 εκατομμύρια άνθρωποι (Yiu, 2020).  

Το blockchain ενημερώθηκε κατά τη διάρκεια της πανδημίας, κάτι που απλοποιεί την αποζημίωση 

στην ασφάλιση υγείας, μειώνοντας το χρόνο επεξεργασίας εγγράφων και τη διενέργεια 

επαλήθευσης σε συνεργαζόμενες κλινικές για τους ασφαλιστές. Ένα χρήσιμο χαρακτηριστικό του 

blockchain σε συνθήκες πανδημίας είναι ότι οι ασφαλιστές μπορούν να ενημερώσουν τους 

ασθενείς για τις ενέργειες που απαιτούνται για την επεξεργασία των πληρωμών. Η εισαγωγή των 

συστημάτων ηλεκτρονικού ιατρικού φακέλου επιταχύνθηκε. Η βάση των λειτουργιών είναι το 
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blockchain, που εξορθολογεί τη διαδικασία κατάθεσης και επεξεργασίας των αξιώσεων και την 

ενημέρωση των προσωπικών στοιχείων, το οποίο, με τη σειρά του, αυξάνει την απόδοση και 

συντονισμό της ιατρικής περίθαλψης. (Leong & Bosworth, 2020).  

Οι κύριες τάσεις στην ανάπτυξη των ασφαλιστικών τεχνολογιών ήταν (Wargin, 2020) και θα 

παραμείνουν στο εγγύς μέλλον:  

· μη επανδρωμένα drones ως τεχνολογικό εργαλείο για αξιολόγηση κινδύνου κατά την 

αποδοχή αιτήσεων ασφάλισης και εκτίμηση των ζημιών 

· chatbot που μπορούν να αλληλεπιδράσουν με πελάτες, εξοικονόμηση χρόνου των 

εργαζομένων και, εν τέλει, ασφάλιση των χρημάτων των εταιρειών. Μέχρι το 2025, το 

95% όλων των αλληλεπιδράσεων με τους πελάτες θα γίνονται μέσω chatbots 

· τηλεματική για την ενθάρρυνση καλύτερων οδηγικών συνηθειών, με στόχο τη μείωση των 

αξιώσεων για τους ασφαλιστές και την αλλαγή των απαιτήσεων της σχέσης του χειριστή 

με τους πελάτες από αντιδραστική σε προορατική 

· δεδομένα από κοινωνικά δίκτυα (δεδομένα μέσων κοινωνικής δικτύωσης) όχι μόνο για την 

εφαρμογή στρατηγικών μάρκετινγκ, αλλά και για τη διάδοση της έξυπνης διαφήμισης 

αλλά και για τη βελτίωση της αξιολόγησης κινδύνων για τους ασφαλιστές και την 

επέκταση ευκαιριών εντοπισμού απάτης 

· Internet of Things (IoT), το οποίο μπορεί να αυτοματοποιήσει μεγάλο μέρος της 

ανταλλαγής δεδομένων των καταναλωτών που είναι πρόθυμοι να μοιραστούν πρόσθετες 

προσωπικές πληροφορίες για να εξοικονομήσουν χρήματα στις ασφαλιστικές πληρωμές· 

· μηχανική μάθηση, η οποία βασίζεται στην ιδέα ότι είναι δυνατή η δημιουργία μηχανών 

για επεξεργασία δεδομένων και μάθησης ανεξάρτητα, χωρίς συνεχή έλεγχο για την 

αυτοματοποίηση των διαδικασιών διευθέτησης των ζημιών, γενικής διοίκησης και 

αναδοχής 

· τεχνητή νοημοσύνη για την ενίσχυση της εξατομίκευσης των ασφαλιστικών υπηρεσιών με 

την εύρεση ατομικήw προσέγγισηw του καταναλωτή, ιδιαίτερα κατά την αγορά ενός 

ασφαλιστικού προϊόντος. Η ταχύτερη πρόσβαση στα δεδομένα και ο αποκλεισμός τoυ 

ανθρώπινου παράγοντα μπορεί να οδηγήσει σε πιο ακριβή υποβολή εκθέσεων σε 

μικρότερες περιόδους 
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· predictive analytics για τη συλλογή ποικίλων δεδομένων ώστε να κατανοήσουν και να 

προβλέψουν τη συμπεριφορά των αντισυμβαλλομένων, την τιμή και την επιλογή 

κινδύνων, τον εντοπισμό πελατών με κίνδυνο αποτυχίας, τον προσδιορισμό κινδύνου 

απάτης, την ιεράρχηση των αξιώσεων, τον προσδιορισμό των αξιώσεων και την πρόβλεψη 

τάσεων.  

Υπάρχει η ελπίδα ότι όλες αυτές οι τεχνολογίες θα είναι ενεργές και θα χρησιμοποιούνται από 

τους ασφαλιστές στο μέλλον. Η πανδημία είναι πιθανό να οδηγήσει σε νέες τάσεις. Η 

ψηφιοποίηση δικτύων μεσιτείας και πρακτορείων και η ενσωμάτωσή τους με το ψηφιακό 

περιβάλλον του ασφαλιστή αναμένεται να ενταθεί, ιδιαίτερα σε χώρες όπου το μοντέλο της 

αλληλεπίδρασης των περισσότερων πελατών με ασφαλιστές έχει σχηματιστεί μέσω μεσαζόντων. 

Αυτό θα εξαλείψει το χάσμα μεταξύ των αναγκών του πελάτη, των διαμεσολαβητών, και των 

ασφαλιστών και θα εξασφαλίσει την ευθυγράμμιση των εμπειριών των υπηρεσιών του 

καταναλωτή με την προσφορά της τιμής από τον ασφαλιστή, ανεξαρτήτως για το πώς ο πελάτης 

κάνει αίτηση για την υπηρεσία.  

Ταυτόχρονα, μπορεί να υπάρξει στροφή υπέρ νέων καναλιών απευθείας πωλήσεων για 

ασφαλιστικά προϊόντα. Για παράδειγμα, υπάρχει πρόβλεψη για την Ιταλία για το 85% 

ασφαλιστικών προϊόντων που πωλούνται μέσω μεσαζόντων σχετικά με την αύξηση του μεριδίου 

των άμεσων καναλιών λόγω των επιπτώσεων της πανδημίας και την ανάγκη για κοινωνική 

απόσταση (Cartago et al., 2020). Είναι δυνατό να αυξηθεί το μερίδιο της τηλεματικής για την 

ασφάλεια αυτοκινήτου. Επί του παρόντος, ο αριθμός αυτός είναι αρκετά υψηλός στην Ιταλία, μια 

χώρα με τη μεγαλύτερη χρήση τηλεματικής, περίπου 25% (Carbone, 2020a), σε αντίθεση με τις 

Ηνωμένες Πολιτείες, όπου η τηλεματική καλύπτει μόνο το 5% των αυτοκινήτων, εμφανίζοντας 

σημαντικό χάσμα μεταξύ του ενδιαφέροντος των καταναλωτών και τις τρέχουσες προσφορές 

(Businesswire, 2020a).  

Την ίδια στιγμή, το 63% των ασφαλισμένων των Η.Π.Α είναι έτοιμοι να μεταβούν στο premium 

που βασίζεται στην τηλεματική (Carbone & McMahon, 2020). Σύμφωνα με τον JD Power, οι 

συνολικές εκπτώσεις που προσφέρονται από τις ασφαλιστικές εταιρείες για τα αυτοκίνητο στις 

ΗΠΑ, είναι περίπου 10 δισεκατομμύρια δολάρια. Μία έρευνα που πραγματοποιήθηκε από τον JD 

Power στις 14 Απριλίου 2020 διαπίστωσε ότι μόνο το 37% των πελατών γνώριζε για τις εκπτώσεις. 

Άνθρωποι που γνωρίζουν ακόμα τις εκπτώσεις, επιδιώκουν περαιτέρω μείωση των ασφαλίστρων 
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με μείωση της ασφαλιστικής κάλυψης (30%) και αυξανόμενες εκπτώσεις (26%) (O'Donnell, 

2020). Θα υπάρξει περαιτέρω ανάπτυξη δημόσιων-ιδιωτικών συνεργασιών σε διάφορους τομείς 

της οικονομίας (Danylkiv et al., 2020), συμπεριλαμβανομένης της ασφάλισης χρησιμοποιώντας 

τεχνολογικές λύσεις, που στοχεύουν στη μείωση ζημιών που δεν καλύπτονται από τον ασφαλιστή 

(Μαζαράκη & Volosovich, 2019, σελ. 150).  

Είναι πιθανό ότι η αλλαγή της έμφασης στους παράγοντες που επηρεάζουν την τιμή  (Baranovsky 

et al., 2020) στην προσφορά προμήθειας, όπως οι όροι πληρωμής για την ασφαλιστική σύμβαση, 

τη διάρκεια της σύμβασης και τη λίστα των ασφαλιστικών κινδύνων κ.λπ., θα παίξει σημαντικό 

ρόλο στον καθορισμό του νικητή πλειοδότη. Η μεταβλητότητα των χρηματιστηρίων και η πτώση 

των ποσοστών επιτοκίων είναι πιθανά, τα οποία, με τη σειρά τους, θα επηρεάσουν τις επενδυτικές 

δραστηριότητες των ασφαλιστικών εταιρειών (Kozmenko & Roienko, 2013), διαταράσσοντας την 

κερδοφορία των επενδυτικών τους χαρτοφυλακίων (Oliinyk & Kozmenko, 2019). Είναι επίσης 

σημαντικό να ληφθεί υπόψη η ενεργός ανάπτυξη συνεργασίας μεταξύ ασφαλιστών και φορέων 

ασφαλιστικών υποδομών με εταιρείες τεχνολογίας, που είναι ο καλύτερος τρόπος για να αυξηθεί 

η ανταγωνιστικότητα του πρώτου στην αγορά.  

Σύμφωνα με ορισμένα στοιχεία, κατά τη διάρκεια της πανδημίας, το επίπεδο εμπιστοσύνης των 

καταναλωτών στη μεγάλες τεχνολογικές εταιρείες έχει αυξηθεί, όπως αποδεικνύεται από την 

προθυμία του 44% των ασφαλισμένων να συνάψει ασφαλιστικές συμβάσεις με την BigTechs, τον 

Απρίλιο του 2020, σε σύγκριση με το 17% το 2016 και 36% τον 2016 Ιανουάριο του 2020 

(Sheehan, 2020). Σύμφωνα με την Έκθεση World InsurTech (2020), περίπου το 67% των 

ασφαλιστών θέλει να συνεργαστεί με την InsurTech, και το 83% της InsurTech θέλει να 

συνεργαστεί με ασφαλιστές. Την ίδια στιγμή, πάνω από το 60% των ασφαλιστών και η InsurTech 

δηλώνουν την ετοιμότητά τους να συνεργαστούν με μεγάλες εταιρείες τεχνολογίας. Η σύνδεση 

των ασφαλιστών με προμηθευτές καινοτόμων τεχνολογιών που τους συνδέουν με την υγειονομική 

περίθαλψη θα ενισχύσει τα οικοσυστήματα, ιδίως τηνTelemedi.co (Πολωνία), την Mediktor 

(Ισπανία),την  Medlanes (Γερμανία), την Infermedica (Πολωνία), την Breathomix 

Ολλανδία/Ρουμανία), την reFit Systems (Μεξικό/Γερμανία), την HiNounou (Κίνα/Σιγκαπούρη) 

και την Neurotrack (ΗΠΑ) (Feniks & Peverelli, 2020). 
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Κεφάλαιο 4ο 

 
Ψηφιακός μετασχηματισμός και InsurTech 
 
4.1 Ψηφιακός Μετασχηματισμός στον Ασφαλιστικό Κλάδο και ο Ρόλος του 
InsurTechs  
 
Ο Ψηφιακός Μετασχηματισμός στον Ασφαλιστικό Κλάδο και ο Ρόλος του InsurTechs είναι επί 

του παρόντος ένα από εκείνα τα θέματα που οι επαγγελματίες και οι ερευνητές δύσκολα μπορούν 

να αποφύγουν όταν μιλάμε για πληροφοριακά συστήματα ή αναπτυσσόμενες επιχειρηματικές 

στρατηγικές. Ο ψηφιακός μετασχηματισμός είναι επίπεδο φαινόμενο βιομηχανίας (Bley K et al., 

2016;Downes and Nunes, 2013) που αλλάζει τον τρόπο με τον οποίο οι οργανισμοί 

ανταγωνίζονται εντός και μεταξύ των βιομηχανιών. Ως εκ τούτου, «επηρεάζει μεγάλα τμήματα 

εταιρειών και ακόμη και υπερβαίνει τα σύνορα, επηρεάζοντας προϊόντα, επιχειρηματικές 

διαδικασίες, κανάλια πωλήσεων και αλυσίδες εφοδιασμού» (Matt C., Hess T., Benlian A., 2015). 

Οι Horlacher et al. (2016), δήλωσαν ότι εγγενές στον ψηφιακό μετασχηματισμό, είναι η ανάπτυξη 

της τεχνολογίας ενεργοποιημένων επιχειρηματικών μοντέλων που είναι νέα για τον οργανισμό 

που έχει ξεκινήσει τη μεταμόρφωση.  

Η εξέλιξη αυτή είναι ιδιαίτερα σημαντική για τον ασφαλιστικό κλάδο ως ένας αριθμός 

αναδυόμενων παικτών που με τη δυνατότητα της τεχνολογίας διεισδύουν στην αγορά (Puschmann 

T., 2017). Αυτοί οι οργανισμοί, οι λεγόμενοι InsurTechs, χρησιμοποιούν καινοτόμο ψηφιακή 

τεχνολογία για να δημιουργήσουν νέες ασφαλιστικές υπηρεσίες ή προϊόντα που είτε βελτιώνουν 

τις υπάρχουσες διαδικασίες είτε δημιουργούν νέα επιχειρηματικά μοντέλα, όπως οι σύμβουλοι 

robo (Zavolokina L., Dolata M., Schwabe G., 2016). Σύμφωνα με τους Zeier et al. (2018), τα 

βασικά πλεονεκτήματα των InsurTechs είναι η αποδοτικότητα κόστους, η ευελιξία, η ταχύτητα 

και η επεκτασιμότητα. Οι αλλαγές στον ρόλο της πληροφορικής, της συμπεριφοράς των πελατών, 

των οικοσυστημάτων και των κανονισμών είναι οι κύριοι οδηγοί για την επιτυχία της InsurTechs 

(Puschmann T., 2017; Zavolokina L., Dolata M., Schwabe G., 2016). Επιπλέον, ψηφιακή 

μεταμόρφωση σημαίνει αλλαγή του τρόπο παράδοσης της αξίας στους πελάτες, που παρατηρείται 

και στην ασφαλιστική βιομηχανία.  
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Ως εκ τούτου, η InsurTechs φέρνει επανάσταση στον ασφαλιστικό κλάδο με διάφορους τρόπους. 

Αυτό μπορεί να βελτιώσει καθιερωμένες διαδικασίες, προϊόντα ή υπηρεσίες, να δημιουργήσει 

ανταγωνισμό μέσω καινοτόμων προϊόντων ή υπηρεσιών ή τελικά να διαταράξει τα καθιερωμένα 

επιχειρηματικά μοντέλα. Για να είναι επιτυχής, πρέπει η εξέλιξη του επιχειρηματικού μοντέλου 

μιας εταιρείας να συμπληρώνεται από μια συν-εξέλιξη από την πλευρά του πελάτη (Riasannow 

T. et al., 2019). Συγκεκριμένα, οι Haffke et al.(2016) τόνισαν τις επιπτώσεις στα «κανάλια 

πωλήσεων και επικοινωνίας, τα οποία παρέχουν καινοτόμους τρόπους αλληλεπίδρασης με τους 

πελάτες» και «οι προσφορές μιας εταιρείας (προϊόντα και υπηρεσίες)» που αντικαθιστούν ή 

αυξάνουν τις φυσικές προσφορές. Αναγνωρίζοντας αυτή την αλληλεξάρτηση, οι ερευνητές έχουν 

αναλύσει την ψηφιακή μεταμόρφωση μέσω μιας ενδοοργανωτικής προοπτικής (Bley et al., 2016; 

Haffke et al., 2016; Matt et al. 2015; Piccinini et al., 2015 ).  

Ωστόσο, από την έρευνα λείπουν οι στρατηγικές επιπτώσεις για τον κλάδο και μια λεπτομερής 

δια-οργανωτική, μακροοικονομική ανάλυση της τρέχουσας και εν εξελίξει ψηφιακής 

μεταμόρφωσης στην ασφαλιστική βιομηχανία (Puschmann T., 2017), δεδομένου ότι οι 

υπάρχουσες μελέτες επικεντρώνονται αποκλειστικά στις δραστηριότητες των μοντέλων των 

οργανισμών. Έτσι, η ψηφιακή μεταμόρφωση στον ασφαλιστικό κλάδο αναλύεται από τη σκοπιά 

του οικοσυστήματος. 

4.2 Γενικό Οικοσύστημα της Ασφαλιστικής Βιομηχανίας συμπεριλαμβανομένου InsurTechs  
Δεδομένης της εμφάνισης καινοτόμων ψηφιακών τεχνολογιών, ο ασφαλιστικός κλάδος 

μετασχηματίζεται, ιδίως ως αποτέλεσμα νεοεισερχόμενων στην αγορά, όπως η InsurTechs. 

Αρχικά αντλούνται οι ρόλοι των ανθρώπων στο οικοσύστημα αντλώντας δεδομένα από τις 956 

εταιρείες που προέρχονται από τη βάση δεδομένων Crunchbase. Αυτοί προσφέρουν παρόμοιες 

υπηρεσίες και προϊόντα στον πελάτη, που αφαιρούνται σε έναν ρόλο με βάση μια δομημένη 

ανάλυση περιεχομένου μετά τον Mayring P. (2010). Επειδή οι ρόλοι είναι σε πιο αφηρημένο 

επίπεδο απ' ότι τα επιχειρηματικά μοντέλα, ένας ρόλος μπορεί να αναφέρεται σε διαφορετικούς 

τύπους επιχειρηματικών μοντέλων. Περαιτέρω, μία εταιρεία μπορεί να ενεργήσει σε 

διαφορετικούς ρόλους προσφέροντας διαφορετικές υπηρεσίες σε άλλους παίκτες. Στον Πίνακα 1, 

παρουσιάζονται οι γενικοί ρόλοι των παραδοσιακών φορέων στον ασφαλιστικό κλάδο. 
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Ρόλος Περιγραφή Παραδείγματα 
Καταναλωτής Οι καταναλωτές ζητούν, 

μεταξύ άλλων αιτήσεων, 
ασφαλιστικές υπηρεσίες για 
επαγγελματική ή ιδιωτική 
χρήση. Σε ορισμένες 
περιπτώσεις, ο καταναλωτής 
είναι αγοραστής με 
ταυτόχρονη χρήση και 
δημιουργία υπηρεσίας 

Ιδιώτης ή επιχειρηματίας 
πελάτης 

Ανάπτυξη προϊόντων  Αναπτύσσει και τροποποιεί 
προϊόντα ή αλλάζει τις 
ανάγκες των πελατών και 
στοχεύει στη δημιουργία 
νέων προϊόντα για ένα 
βέλτιστο ταξίδι πελάτη με 
σύντομους κύκλους 
ανάπτυξης 

Allianz, AIG, AXA 

Αναδοχή Διαδικασία ελέγχου ενός 
κύριου ασφαλιστή ή 
αιτήσεων αντασφαλιστή, 
αξιολόγηση κινδύνων και 
οριστικοποίησή τους. Η 
αναδοχή προϋποθέτει 
πραγματική σημασία για 
επιχειρήσεις με 
βιομηχανικούς ή γενικούς 
κινδύνους και για 
αντασφάλεια 

Allianz, AIG, AXA 

Διαχείριση διανομής Μεταφράζει τους 
στρατηγικούς στόχους μιας 
ασφαλιστικής εταιρείας σε 
στόχους πωλήσεων που 
μπορούν να εφαρμοστούν 
επιχειρησιακά 

Allianz, AIG, AXA 

Υπηρεσία πολιτικής Η βασική λειτουργία της 
ασφαλιστικής διοίκησης που 
εξυπηρετεί μόνο έμμεσα τον 
πραγματικό σκοπό της 
λειτουργίας και διασφαλίζει 
την ομαλή λειτουργία των 
διαδικασιών φροντίζοντας 
αιτήματα και ζητήματα που 
σχετίζονται με τον πελάτη 

Allianz, AIG, AXA 

Χρέωση και είσπραξη Επειδή οι ασφαλιστικές 
εταιρείες διαχειρίζονται 

Allianz, AIG, AXA 
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μεγάλες ροές χρημάτων, μια 
μεγάλη πτυχή της διαχείρισης 
είναι η χρέωση και είσπραξη 
ασφαλίστρων 

Απαιτήσεις και πληρωμή Διαχείριση, αξιολόγηση και 
διευθέτηση ασφαλιστικών 
αξιώσεων και επιστροφές 
ασφάλισης ζωής 
διεκπεραιώνονται από ένα 
συγκεκριμένο τμήμα σε κάθε 
ασφαλιστική γραμμή 

Allianz, AIG, AXA 

Διαχείριση περιουσιακών 
στοιχείων 

Αξιολογεί και προβλέπει τις 
μελλοντικές ταμειακές ροές 
και τις προσαρμόζει ανάλογα 
την επενδυτική στρατηγική 
για να παρέχει αρκετές 
ταμειακές ροές για πληρωμές 
αποζημιώσεων και 
επιστροφές χρημάτων 
ασφαλειών ζωής 

Allianz Global Investor, AIG 
Global Capital, AXA Assets 

Παγκόσμιος πράκτορας Συντονίζει τη διανομή 
πολυεθνικών πελατών και 
τους παρέχει την απαραίτητη 
ασφαλιστική κάλυψη. Στις 
αντίστοιχες αγορές, αυτοί οι 
αντιπρόσωποι έχουν 
αποκλειστικές συνεργασίες 
με ασφαλιστικές εταιρείες, 
που μπορεί να διαφέρουν 
μεταξύ των γραμμών 
ασφάλισης και τις χώρες 

Aeon, Willis Tower Watson 

Ανεξάρτητος μεσίτης Όποιος χειρίζεται εμπορικά 
τη μεσιτεία ή τη σύναψη 
ασφαλιστικών συμβολαίων 
για τον εντολέα χωρίς να την 
εμπιστεύεται σε κάποιον 
ασφαλιστή ή ασφαλιστικό 
μέσο. 

FondsFinanz, Euroassekuranz 

Εντοπισμός απάτης Στοχεύει στην προστασία 
πελατών και πληροφοριών 
επιχειρήσεων, περιουσιακών 
στοιχείων, λογαριασμούς και 
συναλλαγές, αναλύοντας 
δραστηριότητες. Η ανίχνευση 
απάτης δεν είναι 
παρεμβατική σε έναν χρήστη 

Trulioo, Fraugster 
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εκτός εάν η δραστηριότητα 
του χρήστη είναι ύποπτη 

Επιχειρησιακή εξυπηρέτηση Υπηρεσίες που διακινούνται 
από εξωτερικό πάροχο 
υπηρεσιών σε όλες τις πτυχές 
του ασφαλιστικού κλάδου, 
συμπεριλαμβανομένων 
Συμβουλευτική, Διαχείριση 
Ανθρώπινου Δυναμικού και 
Υπηρεσίες είσπραξης 
οφειλών. 

Aeon, Price Waterhouse 
Cooper, InkassoDirect 

Συνεργάτης αξιώσεων Οι αντισυμβαλλόμενοι και οι 
ασφαλιστές απευθύνονται σε 
εταίρους αποζημιώσεων όπως 
επαγγελματίες με 
τεχνογνωσία σχετική με τους 
ισχυρισμούς και ικανότητα 
επί τόπου χειρισμού 
αξιώσεων. Οι συνεργάτες 
αξιώσεων υποστηρίζουν τα 
μέρη σε περίπτωση αξίωσης, 
ιδίως κατά τη διαδικασία 
διευθέτησης των απαιτήσεων 

Cognotekt, MotionsCloud, 
McLaren 

Πάροχος υπηρεσιών ΙΤ Σχετίζεται με τη χρήση της 
πληροφορικής και 
υποστηρίζει τις διαδικασίες 
και τη διαχείριση ψηφιακής 
ταυτότητας της επιχείρησης 
του συνεργάτη του 
ασφαλιστικού κλάδου 

Capgemini, Yoti, AimBrain, 
OneVisage 

Ασφάλιση υπηρεσιών Χρησιμοποιεί προσωπικές 
επαφές με πελάτες και ευρύ 
δίκτυο πρακτόρων 
υποκαταστημάτων και 
μεσιτών. 

Allianz, AXA, Zurich 

Άμεση ασφάλιση Προσφέρει δυνατότητες 
σύγκρισης και αγοράς χωρίς 
συνάντηση με πράκτορες ή 
μεσίτες. Ο πελάτης λαμβάνει 
συμβουλές μόνο μέσω 
διαδικτυακής συνομιλίας, 
email, ή τηλεφωνικής 
γραμμής επικοινωνίας. 

DirectCar, HUK 24, AllSecur 

Αντασφάλεια Ασφάλιση ασφαλιστικών 
εταιρειών που μεταβιβάζουν 
μέρος των κινδύνων που 

Munich RE, Swiss RE 
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αναλαμβάνει ένας άμεσος 
ασφαλιστής ασφαλισμένων 
με ασφαλιστήρια συμβόλαια 
ή μέσω νομοθετικών 
διατάξεων ή μεταβιβάζοντας 
τον κίνδυνο σε δεύτερο 
ασφαλιστή —ο 
αντασφαλιστής—που δεν 
σχετίζεται άμεσα με τον 
πελάτη 

Ρυθμιστική αρχή Εποπτεύει τη φερεγγυότητα 
των ασφαλιστών και άλλων 
παρόχων 
χρηματοοικονομικών 
υπηρεσιών. Η εποπτεία της 
αγοράς διευκολύνει τις 
δίκαιες και διαφανείς 
συνθήκες της αγοράς και 
προστατεύει τους 
καταναλωτές. 

SEC, EIOPA, BaFin 

 

Πίνακας 1 : Γενικοί ρόλοι στον παραδοσιακό ασφαλιστικό κλάδο 

στον Πίνακα 2, φαίνονται οι γενικοί ρόλοι των αναδυόμενων παραγόντων που είναι αποκλειστικά 

με βάση την InsurTechs. Περαιτέρω, ακολουθώντας το γενικό οικοσύστημα για το cloud 

computing, περιλαμβάνονται οι τέσσερις ρόλοι του παρόχου υποδομής cloud, του παρόχου 

πλατφόρμας cloud, του παρόχου εφαρμογών cloud και της πλατφόρμας αγοράς cloud, όπως 

εξάγεται από τους Böhm et al. 2010. 
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Ρόλος Περιγραφή Παραδείγματα 
Πλατφόρμες σύγκρισης Οι πλατφόρμες σύγκρισης 

επιτρέπουν στους πελάτες να 
διαμορφώνουν επαρκείς 
αποφάσεις σχετικά με 
διαφορετικά προϊόντα και 
παρόχους. 

getinsured, impacthealth, 
comfortplan.de 

Ψηφιακός μεσίτης, robo-
συμβουλευτής 

Οι ψηφιακοί μεσίτες είναι 
μεσάζοντες που προσφέρουν 
ασφαλιστικές υπηρεσίες 
μεσιτείας ενσωματώνοντας 
ψηφιακές τεχνολογίες, όπως 
π.χ τεχνητή νοημοσύνη, 
διαδικτυακές πλατφόρμες, 
και εφαρμογές για κινητά. 

Knip, Clark 

Διασταυρούμενος πωλητής Οι πολλαπλές πωλήσεις 
στοχεύουν τις δυνατότητες 
ασφάλισης σε ψηφιακό 
περιβάλλον εστιάζοντας σε 
λύσεις ηλεκτρονικού 
εμπορίου για ηλεκτρονικά 
καταστήματα που 
συνδυάζουν την 
παραδοσιακή ασφαλιστική 
επιχείρηση με νέες ψηφιακές 
διαδικτυακές αγορές μέσω 
μιας λύσης με ένα κλικ. 

Simplesurance, Check24 

Αναλύσεις/προβλέψεις 
μεγάλων δεδομένων 

Τα μεγάλα δεδομένα 
ανάλυσης και προβλέψεων 
παρέχουν υπηρεσίες και 
λύσεις για όσους 
αναλαμβάνουν κινδύνους 
διαχείρισης δεδομένων και 
επωφελούνται από μεγάλες 
συλλογές δεδομένων για 
εκτεταμένες αναλύσεις, όπως 
αναλύσεις πελατών-στόχων, 
υπολογισμοί των τιμών, 
μειώσεις σε αξιώσεις που 
σχετίζονται έξοδα, 
εντοπισμός απάτης, συχνός 
κίνδυνος αξιολογήσεων και 
προσομοιώσεις stress-test. 

Laptetus, Fraugster, 
Cognotect 

Έξυπνα 
συμβόλαια/blockchain 

Η τεχνολογία Blockchain 
είναι ασφαλής τεχνολογία 
που έχει ενσωματώσει η 

Black, safeshare 
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InsurTechs για την 
αυτοματοποίηση των 
διαδικασιών στη ρύθμιση των 
αξιώσεων, διαχείριση 
πληρωμών, δεδομένων και  
χειρισμού πλατφόρμας. 

Στιγμιαία ασφάλιση Η στιγμιαία ασφάλιση είναι 
ένα προϊόν για μια 
επιλεγμένη περίοδο, σε 
αντίθεση με τη συμβατική 
ασφάλιση προϊόντων που 
παρέχουν κάλυψη ανά πάσα 
στιγμή. 

Trōv 

Ασφάλιση peer – to – peer  Προμήθειες ασφάλισης peer-
to-peer σε ασφαλιστικά 
προϊόντα σε ανταγωνιστικές 
τιμές χρηματοδοτούνται με 
την εξάλειψη του ηθικού 
κινδύνου και περιθωρίων 
κέρδους μέσω συμβάσεων 
αντασφάλισης. 

Friendsurance, Lemonade 

Πάροχος ηλεκτρονικών 
πληρωμών 

Ο όρος «ηλεκτρονική 
πληρωμή» γενικά 
περιλαμβάνει διάφορες 
λειτουργίες που είναι 
χειρίζεται μέσω κινητών 
τηλεφώνων. Η παροχή 
πληρωμών περιλαμβάνει τη 
χρήση του φορητές συσκευές, 
όπως smartphone. 

PayPal, ApplePay, AliPay 

 

Πίνακας 2: Γενικοί ρόλοι της InsurTechs 
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4.3 Στρατηγικές Επιπτώσεις και Πρότυπα Καινοτομίας στις Ασφάλειες Βιομηχανία 
 
Με βάση την ανάλυση του ψηφιακού μετασχηματισμού στο γενικό οικοσύστημα, επεκτείνεται 

και τροποποιείται η έρευνα των Riasanow et al. (2018a) μέσω στρατηγικών επιπτώσεων και δια-

οργανωτικών προτύπων καινοτομίας. 

Στρατηγικές επιπτώσεις Μοτίβο καινοτομίας 

Πελατοκεντρικότητα  Συγκέντρωση διαμεσολαβητών 
Δημιουργία κάλυψης για το οικοσύστημα των 
πελατών 

Ενισχυμένη διαφάνεια 
Συνάθροιση υπηρεσιών 

Προσήλωση  
Αναδιάρθρωση του οργανισμού για να 
ενεργοποιηθεί η ψηφιακή μεταμόρφωση 

Υπηρεσίες που βασίζονται στο cloud 
Αξιοποίηση εσωτερικής συνεργασίας 
Ενσωμάτωση συνεργατών με 
συμπληρωματικές υπηρεσίες στο 
οικοσύστημα  

Ενοποίηση υπηρεσιών 

Παράλληλα σύμπαντα  

 

Πίνακας 3 : Στρατηγικές επιπτώσεις και πρότυπα καινοτομίας 

Η πρώτη στρατηγική επίπτωση είναι η παροχή πελατοκεντρικότητας, η οποία είναι ανεξάρτητη 

σε τοποθεσία και ώρα, και είναι βασικός ενεργοποιητής του ψηφιακού μετασχηματισμού(Haffke, 

I., Kalgovas, B., Benlian, A., 2016; Lemon, K.N., Verhoef, P.C.,2016). Λαμβάνοντας υπόψη τα 

επιταχυνόμενα μέσα και τον κατακερματισμό των καναλιών καθώς και εξελισσόμενες νέες 

προσδοκίες πελατών, η omni-channel η διαχείριση έχει γίνει πιο περίπλοκη για τον ασφαλιστή. 

Επιπλέον, δημιουργούνται αλληλεπιδράσεις πελάτη – πελάτη μέσω της ταυτόχρονης χρήσης και 

δημιουργίας μιας υπηρεσίας σημαντικών προκλήσεων και ευκαιριών για τον ασφαλιστή. Οι 

εμπειρίες πελατών είναι περισσότερο κοινωνικού χαρακτήρα και οι συνομήλικοι πελάτες 

επηρεάζουν επίσης τις εμπειρίες. Συνολικά, οι ασφαλιστές έχουν πολύ λιγότερο έλεγχο της 

εμπειρίας του πελάτη και του ταξιδιού του πελάτη (Lemon, K.N., Verhoef, P.C.,2016).  

Σε αντίδραση, οι ασφαλιστές πρέπει να αναπτύξουν μια νέα βάση «ψηφιακών μόνο» πελατών και 

να τη λανσάρουν υποστηρίζοντας ένα νέο κανάλι απευθείας προς τον πελάτη, το οποίο 

εμφανίζεται επίσης στη συγκέντρωση των διαμεσολαβητών από τους ρόλους της InsurTechs ως 
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πλατφόρμες σύγκρισης ή συμβούλων robo. Αυτοί παρέχουν την κατάλληλη τεχνογνωσία, όπως 

εξατομικευμένες και ψηφιακές αλληλεπιδράσεις με βάση τις εφαρμογές του πελάτη 

ενσωματώνοντας επίσης νέες υπηρεσίες πελατών, όπως συμβούλους robo ή αλληλεπιδράσεις 

έξυπνων συμβάσεων. Η δημιουργία κάλυψης για τα οικοσυστήματα των πελατών είναι η δεύτερη 

στρατηγική συνέπεια και σχετίζεται επίσης με τη διαφάνεια. Η ενίσχυση της διαφάνειας 

αναφέρεται κυρίως στους γενικούς ρόλους στους τομείς της διανομής, της αξιοπιστίας κάλυψης 

και του σχεδιασμού προϊόντων, και είναι το δεύτερο πρότυπο καινοτομίας στον κλάδο.  

Εκεί, οι γενικοί ρόλοι στα κανάλια διανομής, ο εντοπισμός απάτης, η διαχείριση περιουσιακών 

στοιχείων και η ανάπτυξη προϊόντων προορίζονται να δημιουργήσουν διαφάνεια στη διαχείριση 

απαιτήσεων, τη διαχείριση κεφαλαίων και τη συνολική κατανόηση των ασφαλιστικών προϊόντων. 

Αυτή η εξέλιξη παρέχει μια πιο εστιασμένη προβολή συστημάτων του κλάδου στον πελάτη, σε 

αντίθεση με την παραδοσιακή εστίαση στις ασφαλιστικές υπηρεσίες που περιλάμβαναν μόνο το 

μεμονωμένο ασφαλιστικό φορέα και έναν πελάτη. Ορίζεται το ψηφιακό οικοσύστημα ως ένας 

όμιλος όλων των αλληλεπιδράσεων που έχει ένας ασφαλιστής με τους πελάτες του σε όλη τη 

γκάμα των προϊόντων και υπηρεσιών που τους παρέχει ο ασφαλιστής.  

Η ανάγκη για ταυτοποίηση κρυφού ενδιαφέροντος των πελατών για ασφαλιστική κάλυψη χωρίς 

ασφαλιστικό κίνητρο για την πλευρά του πελάτη, είναι κρίσιμη για τον ασφαλιστή σε αυτό το 

πλαίσιο. Επομένως, η συνάθροιση υπηρεσιών είναι το τρίτο πρότυπο καινοτομίας στον 

ασφαλιστικό κλάδο. Εκεί, ο πάροχος υπηρεσιών συγκεντρώνει μια πληθώρα υπηρεσιών και τις 

καθιστά προσβάσιμες μέσω μιας ενιαίας λύσης, όπως στις διαστάσεις των οικοσυστημάτων 

πελατών στο Έξυπνο σπίτι, Συνδεδεμένη υγεία, Ζωή και Κινητικότητα. Αυτές οι διαστάσεις 

εισάγουν επίσης το τέταρτο μοτίβο καινοτομίας την προσήλωση, που ενεργοποιείται μέσω 

υπηρεσιών που βασίζονται στο cloud (Böhm, M. Et al., 2010) και στην ενσωμάτωση των 

προηγμένων αναλυτικών στοιχείων μεγάλων δεδομένων στα οποία ο πελάτης χρησιμοποιεί και 

δημιουργεί ταυτόχρονα μια υπηρεσία (π.χ., όπως όταν ένας χρήστης μοιράζεται προσωπικά 

δεδομένα με τους Χάρτες Google κατά την πλοήγηση με τις συγκεντρωτικές πληροφορίες κίνησης 

σε πραγματικό χρόνο άλλων χρηστών) (Riasanow, T., Galic, G., Böhm M., 2017; Riasanow, T. et 

al., 2018a).  
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Αυτό το πρότυπο καινοτομίας πρέπει να ενσωματωθεί στις οργανωτικές διαδικασίες και τη δομή 

που έθεσε τις τρίτες στρατηγικές επιπτώσεις της αναδιάρθρωσης του οργανισμού να 

ενεργοποιήσει τον ψηφιακό μετασχηματισμό. Λόγω της αναφερόμενης αλλαγής στις απαιτήσεις 

των πελατών, νέοι ανταγωνιστές όπως π.χ οι InsurTechs και η αυξανόμενη πίεση από την 

ψηφιοποίηση, οι ασφαλιστές πρέπει να αναδιοργανωθούν και να κλείσουν το «ψηφιακό χάσμα». 

Η παροχή μιας ευέλικτης και ολοκληρωμένης υποδομής πληροφορικής επιτρέπει νέους τρόπους 

βελτίωσης της αποτελεσματικότητας. Ο χειρισμός επιχειρηματικών καθηκόντων χωρίς ανθρώπινη 

αλληλεπίδραση είναι κρίσιμος στον ασφαλιστικό κλάδο για την αύξηση της αποτελεσματικότητας 

και της κερδοφορίας. Το πεδίο της εφαρμογής ποικίλλει από τη μη αυτόματη ρύθμιση 

εναλλακτικών λύσεων έως πολύπλοκου λογισμικού σε εικονική μηχανή. Η παροχή υπηρεσιών 

πληροφορικής σε κατάλληλο περιβάλλον υπηρεσιών που βασίζονται στο cloud είναι το πέμπτο 

πρότυπο καινοτομίας (Böhm, M. et al., 2010). Αυτές οι υπηρεσίες είναι χτισμένες σε μια υποδομή 

αρθρωτού cloud που επιτρέπει τη γρήγορη επεκτασιμότητα και, ως εκ τούτου, εξαλείφει τα όρια 

της παραδοσιακής ασφαλιστικής διαχείρισης, προϊόντα ή υπηρεσίες που συνδέονται με τις 

ικανότητες του ασφαλιστικού φορέα.  

Εδώ, η επεκτασιμότητα συνδέεται με την υπολογιστική ισχύ του παρόχου υποδομής cloud 

(Youseff, L., Butrico, M., Da Silva, D., 2008). Σε ένα περιβάλλον συνεχώς αυξανόμενων 

απαιτήσεων σε συνδυασμό με τη τεράστια πίεση κόστους, υπηρεσίες που βασίζονται στο cloud, 

ανάλυση μεγάλων δεδομένων, και την αυτοματοποίηση διαδικασιών μπορεί να προσφέρει 

αποτελέσματα εργασίας υψηλής ποιότητας σε ένα ευέλικτο χρονοδιάγραμμα και νέες 

επιχειρηματικές ευκαιρίες, ενισχύοντας έτσι τη θέση στο οικοσύστημα. Τέταρτον, οι ασφαλιστές 

θα πρέπει να αξιοποιήσουν την εσωτερική συνεργασία και το ανθρώπινο δυναμικό. Πλέον οι 

ασφαλιστές είναι λειτουργικά και περιφερειακά οργανωμένοι με τυποποιημένες διαδικασίες. Για 

μία εταιρεία σε ένα μεταβαλλόμενο και ευέλικτο περιβάλλον αγοράς και δεδομένων νέων 

ψηφιακών τεχνολογιών, οι υπάλληλοι της εταιρείας πρέπει να είναι σε θέση να τοποθετηθούν 

διαφορετικά και να υιοθετήσουν μια ισχυρότερη επιχειρηματική εστίαση.  

Νέοι τύποι συνεργασίας που ενισχύονται μέσω cloud-based υπηρεσιών και της χρήσης νέων 

μορφών οργάνωσης και μεθόδων εργασίας διαφορετικών πολιτισμών, οραμάτων, στόχων και 

στρατηγικών. Ειδικότερα, η διεταιρική συνεργασία και ο σχεδιασμός χρειάζονται, όπως και η 

καλλιέργεια μιας επιχειρηματικής στάσης την προώθησή της μεταξύ όλων των διευθυντών και 
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των εργαζομένων. Αυτή η συνεργασία και ο σχεδιασμός περιλαμβάνουν και μοντέρνους τρόπους 

εργασίας και άλλους τρόπους συνειδητής ανάληψης κινδύνων και δημιουργίας της σχετικής 

κουλτούρας του λάθους, η οποία συμβάλλει επίσης στη θετική πολιτιστική ανάπτυξη. Μέσα στην 

οργάνωση, συγκεκριμένα άτομα μπορούν να εμπλακούν σε αυτόν τον ρόλο για να αξιολογήσουν 

με προσανατολισμό τη δράση μελλοντικών ευκαιριών και, ως σύμβουλος σε μια δομημένη 

προσέγγιση, δημιουργούν αυτές τις διαφανείς ευκαιρίες για τη διεξαγωγή επιχειρηματικής 

ανάπτυξης.  

Οι ασφαλιστικές εταιρείες θα πρέπει να ιδρύσουν έξυπνους κύκλους σε λειτουργίες και περιοχές 

για να υποστηρίξουν μια κουλτούρα συνεχούς λειτουργίας συνεργασίας μεταξύ διαφορετικών 

ρόλων όπως η ανάληψη ευθύνης, η ανάπτυξη προϊόντος, η διαχείριση περιουσιακού στοιχείου, 

και η διανομή αξιώσεων. Ο σκοπός αυτών των κύκλων είναι να αναπτύξουν μια άρθρωση της 

κατανόησης της τρέχουσας επιχειρηματικής απόδοσης και τον εντοπισμό τομέων ευκαιριών και 

δράσεων που είναι ευθυγραμμισμένες και κατανοητές από όλους τους διαφορετικούς ρόλους. Ο 

ασφαλιστικός κλάδος ανήκει στην οικονομία του δικτύου και διαμορφώνεται από 

συμπληρωματικά εφέ δικτύου. Έτσι, η βιομηχανία συμπεριφέρεται σαν ένα μαζικά 

διασυνδεδεμένο δίκτυο οργανισμών, τεχνολογιών, καταναλωτών και προϊόντων.  

Ως εκ τούτου, η τελική στρατηγική συνεπάγεται την ενσωμάτωση εταίρων με συμπληρωματικές 

υπηρεσίες στο οικοσύστημα. Ο ασφαλιστικός κλάδος και οι προτάσεις αξιών του για τους πελάτες 

ήταν το αποτέλεσμα των ανεξάρτητων εξελίξεων τυποποιημένων προϊόντων που βασίζονται σε 

ρυθμιστικό υπόβαθρο. Η εστίαση στην εκτέλεση ήταν στην ανάπτυξη γνώσεων για τους πελάτες, 

στην οικοδόμηση βασικών ικανοτήτων και στην υπέρβαση του ανταγωνισμού σε τιμές και 

αποτελεσματικότητα. Έτσι, οι εταιρείες αφιέρωσαν λιγότερη προσοχή στις εξωτερικές εταιρείες 

που δεν ήταν ούτε ανταγωνιστές ούτε πελάτες. Ωστόσο, στην ασφαλιστική βιομηχανία, αυτή η 

κεντρική και κάθετη προοπτική έχει αλλάξει σημαντικά. Η διαχείριση των εξαρτήσεων από το 

πλήθος των εξωτερικών συμπληρωματικών εταιρειών σχετίζονται με την επιτυχία στην ενίσχυση 

της θέσης στο οικοσύστημα.  

Για τη σωστή θέση στο οικοσύστημα, οι κατάλληλοι συνεργάτες είναι ένας σημαντικός 

παράγοντας (Riasanow, T.et al., 2018a, Barua, A.et al., 2004), έτσι ώστε ένας ασφαλιστής και οι 

συνεργάτες του να δημιουργούν αξία για τον πελάτη μέσω πρόσθετων υπηρεσιών, που είναι το 

έβδομο πρότυπο καινοτομίας ενοποίησης υπηρεσιών. Επομένως, η επιτυχία της ασφάλισης μιας 
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εταιρείας εξαρτάται όχι μόνο από τη δική της ποιότητα αλλά και από την ικανότητά της να 

διαχειρίζεται ένα τοπίο πολλών συνεργατών για να ανταποκριθεί στην επιθυμία του πελάτη για 

ένα ολοκληρωμένο προϊόν και προσφορά υπηρεσιών. Επιπλέον, η ενοποίηση συνεργασιών για 

την παραγωγή και την ανάλυση δεδομένων είναι κρίσιμη για την επιχειρηματική επιτυχία. 

Επιπρόσθετα, η ανάδειξη και η δημιουργία ενός παραλλήλου σύμπαντος - το έκτο μοτίβο 

καινοτομίας - είναι ιδιαίτερο στην περίπτωση της τεχνολογίας blockchain (Riasanow, T.et al, 

2018b) και ασφάλισης peer-to-peer. Η περίπτωση του Trov δείχνει ότι οι υπηρεσίες ασφαλιστικών 

προϊόντων μπορούν να αντικατασταθούν με τη σύνδεση πελατών με νέες ρυθμίσεις και κίνητρα 

πλατφόρμας. 
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Κεφάλαιο 5ο 

 
Συμπεράσματα / Συζήτηση / Περιορισμοί και μελλοντική έρευνα 
 
Συζήτηση  
 
Με βάση αυτή την εργασία, προκύπτουν πέντε θεωρητικές συνεισφορές. Πρώτον, με βάση την 

ανάλυση πολλών ακαδημαϊκών άρθρων, συγγραμμάτων και ερευνών, συνεισφέρουμε στη 

βιβλιογραφία για την InsurTechs δεδομένου ότι οι υπάρχουσες μελέτες εστιάζουν αποκλειστικά 

στο επιχειρηματικό μοντέλο της InsurTechs ή στον μετασχηματισμό του επιχειρηματικού 

μοντέλου των χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων (Puschmann, T., 2017). Δεύτερον, παρέχουμε μια 

μακροοικονομική επισκόπηση του τρέχοντος και εν εξελίξει μετασχηματισμού της ασφαλιστικής 

βιομηχανίας. Προσδιορίσαμε 34 γενικούς ρόλους για παραδοσιακούς και αναδυόμενους παίκτες 

στο ασφαλιστική βιομηχανία.  

Τρίτον, αυτή η μελέτη δείχνει ότι η ψηφιακή μεταμόρφωση είναι κάτι περισσότερο από ένα ενδο-

οργανιστικό φαινόμενο γιατί επηρεάζει ολόκληρο το οικοσύστημα. Έτσι, επεκτείνουμε τους 

Fitzgerald et al. (2013), οι οποίοι κατανοούν τον ψηφιακό μετασχηματισμό πρωτίστως ως ένα 

ενδοοργανωτικό φαινόμενο. Τέταρτον, με βάση τη σύγκριση των παραδοσιακών παραγόντων και 

των αναδυόμενων InsurTechs και τις γνώσεις του κλάδου, εντοπίσαμε πέντε στρατηγικές 

επιπτώσεις ακολουθώντας επτά μοτίβα καινοτομίας μεταξύ των οργανισμών. Συγκεκριμένα, αυτά 

τα μοτίβα που οδηγήστε την ασφαλιστική μεταμόρφωση στον ασφαλιστικό κλάδο μέσω των 

InsurTechs που έλειπαν (Puschmann, T., 2017).  

Πέμπτον, επιβεβαιώθηκε το γενικό οικοσύστημα υπολογιστικού νέφους των Böhm et al. (2010) 

δείχνοντας ότι το μεγαλύτερο μέρος της καινοτομίας στον ασφαλιστικό κλάδο καθοδηγείται από 

υπηρεσίες που βασίζονται στο cloud. Προκύπτουν έξι πρακτικές συνεισφορές. Πρώτον, οι 

υπεύθυνοι λήψης αποφάσεων, όπως από τα παραδοσιακά ασφαλιστικά ιδρύματα, μπορούν να 

εφαρμόσουν το μοντέλο για να εντοπίσουν πιθανές απειλές για τις θέσεις στην τρέχουσα αγορά, 

πιθανές ευκαιρίες προσαρμογής στις τάσεις ή τις αλλαγές στις ανάγκες των πελατών. Δεύτερον, 
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δείχνουμε ότι τα διαφορετικά επίπεδα προτύπων καινοτομίας επηρεάζουν και καθοδηγούν τις 

στρατηγικές επιπτώσεις για τον ψηφιακό μετασχηματισμό των ασφαλιστικών εταιρειών.  

Τρίτον, αποδεικνύουμε ότι το πρότυπο καινοτομίας του χρηματοπιστωτικού κλάδου που 

ανακαλύφθηκε από τους Riasanow et al. (2018a) ισχύει επίσης στην ασφαλιστική βιομηχανία, 

όπως ο ανασυνδυασμός ασφαλιστικών υπηρεσιών στο ρόλο της υπηρεσίας του ολοκληρωτή ή ο 

έξυπνος συνδυασμός υπαρχουσών υπηρεσιών για τη δημιουργία μιας νέας υπηρεσίας στο ρόλο 

του συναθροιστή υπηρεσιών. Όπως είναι χαρακτηριστικό για τον ψηφιακό μετασχηματισμό, οι 

ρόλοι δείχνουν ότι ο τρόπος που παραδίδεται η τιμή στον πελάτη αλλάζει (Piccinini, E., 2015). 

Τέταρτον, τα μοτίβα δια-οργανωτικής καινοτομίας διαφέρουν ως προς το μέγεθος και το 

αποτέλεσμα. Το μοτίβο προτάσεων καινοτομίας το δείχνει αυτό, και ισχύει επίσης για τον 

ασφαλιστικό κλάδο, επειδή οι καταναλωτές συν-δημιουργούν αξία ασφαλιστικών υπηρεσιών. 

Πέμπτον, το blockchain ως αποσπασματική τεχνολογία μπορεί να θεωρείται η πιο πολλά 

υποσχόμενη ψηφιακή τεχνολογία για τους παραδοσιακούς ασφαλιστικούς φορείς.  

Σε όλες τις κατηγορίες ασφαλιστικών προϊόντων, υπηρεσιών και πληρωμών, διαχείρισης 

περιουσιακών στοιχείων, και χρηματοδότησης, βρήκαμε την InsurTechs που σχετίζεται με 

ασφάλειες ή βελτιστοποιεί τις διαδικασίες χρησιμοποιώντας την blockchain τεχνολογία. Έκτον, 

από την άποψη του οικοσυστήματος, οι InsurTechs δεν διαθέτουν σημαντικό μερίδιο αγοράς και 

δεν παρουσιάζουν ορατό αποτέλεσμα παραγκωνισμού ή διακοπής. Ωστόσο, ένας αριθμός από τα 

παραδοσιακά ασφαλιστικά ιδρύματα και τις ρυθμιστικές αρχές, πειραματίζεται όλο και 

περισσότερο με νέα και πρωτοποριακή τεχνολογία. Έβδομο, βλέπουμε ότι τα νέα επιχειρηματικά 

μοντέλα ως ομοιογενή ασφάλιση ομοτίμων δεν αντιπροσωπεύουν απαραίτητα ένα παράλληλο 

σύμπαν σε αυτό το πλαίσιο. Ωστόσο, πολλά προϊόντα και υπηρεσίες υπόκεινται σε αυστηρούς 

κανονισμούς από τις κυβερνητικές αρχές. Επομένως, η έκταση του αντίκτυπου των νέων 

τεχνολογιών, όπως το blockchain ή τα νέα επιχειρηματικά μοντέλα, σε παραδοσιακά ασφαλιστικά 

ιδρύματα είναι άγνωστη. 
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Περιορισμοί και Μελλοντική Έρευνα  
 
Η μελέτη μας υπόκειται σε περιορισμούς. Πρώτον, το μοντέλο περιορίζεται από τις παρεχόμενες 

πληροφορίες και την κωδικοποίηση των γενικών ρόλων. Δεύτερον, αντλώντας από τις ροές αξίας 

μεταξύ των ρόλων, βασιστήκαμε σε δημόσια διαθέσιμες πληροφορίες, όπως π.χ εταιρικούς 

ιστότοπους, εκθέσεις, άρθρα τύπου και ετήσιες εκθέσεις Τρίτον, οι ιδρυτές της InsurTech 

επικυρώνουν το προτεινόμενο γενικό οικοσύστημα και τις επιπτώσεις της παρουσιαζόμενης 

στρατηγικής και προτύπων καινοτομίας (Riasanow, T., 2018a). Ακολουθώντας τον Puschmann Τ. 

(2017), προτείνουμε ότι η μελλοντική έρευνα ανιχνεύει ενδο-οργανωτικά, μικροοικονομικά 

πρότυπα καινοτομίας.  

Απαιτείται περαιτέρω διερεύνηση των αναπτυγμένων στρατηγικών επιπτώσεων. Πολλά 

InsurTech προσφέρουν τις υπηρεσίες τους σε ψηφιακές πλατφόρμες (Zavolokina, L., Dolata, M., 

Schwabe, G., 2016). Ωστόσο προσκαλούμε μελετητές να διερευνήσουν τους παράγοντες επιτυχίας 

για τις ψηφιακές πλατφόρμες στη διαδικασία του ψηφιακού μετασχηματισμού της βιομηχανίας 

που παραμένει ακάλυπτη. Επί του παρόντος, η ακαδημαϊκή έρευνα για τη διαχείριση της 

ικανοποίησης των πελατών στις ασφαλιστικές εταιρείες είναι μάλλον περιορισμένη, ειδικά με 

έμφαση στις ευκαιρίες που προκύπτουν από τον ψηφιακό μετασχηματισμό. 

Ενώ η εργασία αυτή παρέχει μια επισκόπηση των ευκαιριών για τη διαχείριση ικανοποίησης 

πελατών με βάση τις ψηφιακές εφαρμογές, η περαιτέρω έρευνα θα πρέπει να διερευνήσει 

εμπειρικά εάν (και σε ποιο βαθμό) η ικανοποίηση των πελατών των ασφαλιστικών εταιρειών που 

εφαρμόζουν όλο και περισσότερο τις παρουσιαζόμενες ψηφιακές εφαρμογές βελτιώνεται. 

Επιπλέον, αφού η διαφάνεια είναι σημαντικός παράγοντας για την ασφάλιση των πελατών, η 

μελλοντική έρευνα θα πρέπει να επικεντρωθεί ιδιαίτερα σε εξηγήσιμη τεχνητή ευφυΐα για να 

αυξήσει τη διαφάνεια των ψηφιακών εφαρμογών και ως εκ τούτου να κερδίσει την εμπιστοσύνη 

των πελατών και την πλήρη εκμετάλλευση των δυνατοτήτων των ψηφιακών εφαρμογών. 
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Συμπεράσματα 
 
Οι τεχνολογίες διαδραματίζουν ζωτικό ρόλο στην ανάπτυξη των ασφαλιστικών εταιρειών, 

συμβάλλοντας στη βελτίωση της γκάμας των προϊόντων και την απόκτηση ανταγωνιστικών 

πλεονεκτημάτων. Η InsurTech και οι ασφαλιστές πρέπει να συνεργαστούν για να δημιουργήσουν 

ένα οικοσύστημα ικανό να προσφέρει προστιθέμενη αξία στους πελάτες καλύπτοντας τις 

ψηφιακές τους ανάγκες. Όσο ο αριθμός των ψηφιακών πλατφορμών αυξάνεται, οι ασφαλιστές θα 

αντιμετωπίζουν όλο και περισσότερο το ζήτημα της προσαρμογής της επιχείρησής στο μοντέλο 

των πελατών, την πνευματικοποίηση, την ευελιξία προϊόντων και την οικοδόμηση ενός ανοιχτού 

οικοσυστήματος.  Η επιτυχία των νέων πρωτοβουλιών InsurTech θα απαιτήσει έναν συνδυασμό 

τεχνολογικής αριστείας, δεξιότητες μάρκετινγκ και γνώσεις του ασφαλιστικού κλάδου. Ο 

συνδυασμός αυτών των ικανοτήτων θα κερδίσει την εμπιστοσύνη των πελατών.  

Ο COVID-19 δημιούργησε νέες προκλήσεις για την ασφαλιστική αγορά, επιτρέποντάς της να 

επιταχύνει τον ψηφιακό μετασχηματισμό και να εφαρμόσει καινοτομίες. Η ψηφιοποίηση θα είναι 

το κλειδί για τον μετασχηματισμό στη διανομή καναλιών όταν η αγορά άμεσων πωλήσεων θα 

ποικίλλει σημαντικά ανάλογα με τις χώρες και τις περιοχές. Ο COVID-19 επανέλαβε την ανάγκη 

των ασφαλιστών να εξορθολογίσουν, να βελτιώσουν και να ψηφιοποιήσουν τις λειτουργίες 

διαχείρισης ζημιών και λειτουργιών. Οι ασφαλιστές έχουν συνειδητοποιήσει τη στενή σύνδεση 

μεταξύ της εμπειρίας του πελάτη και της ψηφιακής στρατηγικής, την προσέγγιση του 

μετασχηματισμού και τη βελτίωση των λειτουργιών. Μη επανδρωμένα drones, chatbots, 

τηλεματική, ανάλυση δεδομένων από κοινωνικά δίκτυα, Διαδίκτυο των πραγμάτων, μηχανική 

μάθηση, τεχνητή νοημοσύνη, και τα αναλυτικά στοιχεία προβλέψεων θα συνεχίσουν να 

χρησιμοποιούνται ευρέως στην ασφαλιστική αγορά.  

Η ανάπτυξη των νέων τεχνολογιών και η ανάπτυξη του ασφαλιστικού κλάδου έχουν επηρεάσει 

τον τρόπο με τον οποίο διεκπεραιώνονται οι απαιτήσεις των ασφαλιστών και αξιολογούνται τα 

ασφαλιστήρια συμβόλαια. Αυτό συμβαίνει στο πλαίσιο της προκαταρκτικής μελέτης των αναγκών 

των πελατών και η μετέπειτα εξέταση τους, που εκφράζεται στην εξατομίκευση ασφαλιστικών 

υπηρεσιών. Βραχυπρόθεσμα, αυτό θα οδηγήσει σε διαρθρωτικές αλλαγές στην ασφαλιστική 

αγορά, που θα αντανακλάται στη μετάβαση από το στάδιο του ανταγωνισμού των ασφαλιστών με 

τις εταιρείες InsurTech στο στάδιο της συνεργασίας μαζί τους. Από την άλλη πλευρά, η πανδημία 
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έχει ενισχύσει την θέση της BigTech στην ασφαλιστική αγορά. Μακροπρόθεσμα, αυτοί οι 

μετασχηματισμοί μπορεί να συμβάλουν στην περαιτέρω ανάπτυξη της ασφαλιστικής αγοράς.  

Το παραδοσιακό εμπόδιο για μεγαλύτερη εξατομίκευση ήταν η απροθυμία των πελατών να 

παρέχουν στις ασφαλιστικές εταιρείες τα απαραίτητα προσωπικά δεδομένα. Ωστόσο, κατά τη 

διάρκεια της κρίσης του COVID-19, οι άνθρωποι ανησυχούσαν περισσότερο για την υγεία τους 

παρά για το απόρρητό τους και συμφώνησαν να εγκαταστήσουν εφαρμογές για κινητά για την 

παρακολούθηση του COVID-19. Λόγω της συμβιωτικής σχέσης στην ανταλλαγή δεδομένων 

μεταξύ των πελατών και ασφαλιστών, θα είναι δυνατή η δημιουργία πιο εξατομικευμένων και 

στοχευμένων προϊόντων. Οι ασφαλιστές θα μπορούν καλύτερα να επιλέγουν προϊόντα, 

χωρίζοντάς τα με βάση την τεχνική κατάτμηση σε διαφορετικά στοιχεία κινδύνου κατά την 

αξιολόγηση ενός ατόμου ή μιας εταιρείας. Οι ασφαλισμένοι θα μπορούν να λαμβάνουν 

εξατομικευμένη κάλυψη, και ο ασφαλιστής θα μπορεί να ορίσει μια πιο ακριβή τιμή.  

Η σημαντική αύξηση της διαδικτυακής επικοινωνίας μεταξύ ανθρώπων, μεταξύ άλλων μέσω 

βίντεο, θα επηρεάσει το σύστημα πωλήσεων ασφαλιστικών προϊόντων, την ψηφιακή 

συμβουλευτική μέσω βιντεοκλήσεων, που γίνεται όλο και πιο δημοφιλής στους πελάτες πριν από 

τη σύναψη ένα ασφαλιστηρίου συμβολαίου. Ο ψηφιακός μετασχηματισμός έχει τη δύναμη να 

αλλάξει την ισορροπία μεταξύ των επιχειρήσεων που ανταγωνίζονται στο ίδιο περιβάλλον αγοράς. 

Επηρεάζει ουσιαστικά τις γνωστές τεκτονικές επιχειρηματικές δομές δημιουργώντας νέους όρους 

ανταγωνισμού και αλλάζοντας τον τρόπο με τον οποίο οι εταιρείες ανταγωνίζονται σε διάφορα 

επίπεδα. Οι υπάρχουσες θεωρίες και τα μοντέλα στρατηγικής διαχείρισης εξακολουθούν να 

εξυπηρετούν εν μέρει τον σκοπό της αξιολόγησης των εσωτερικών πόρων και των δυνατοτήτων 

της εταιρείας.  

Σε συνδυασμό με εργαλεία και συστήματα για την ανάλυση του υπάρχοντος και του μελλοντικού 

περιβάλλοντος της αγοράς, οι επιχειρήσεις μπορούν να υιοθετήσουν περαιτέρω στρατηγικές 

επιλογές. Ωστόσο, όπως σκιαγραφείται στην εργασία, οι προκλήσεις που θέτει ο ψηφιακός 

μετασχηματισμός είναι διασπαστικής φύσης και η ενδελεχής κατανόηση, η παρακολούθηση και 

η δράση των βασικών παραγόντων θα είναι ζωτικής σημασίας για τις επιχειρήσεις στο μέλλον. Ως 

εκ τούτου, το ολοκληρωμένο πλαίσιο για τις ψηφιακές στρατηγικές στοχεύει να συμπληρώσει τα 

υπάρχοντα μοντέλα, ενώ όπως περιγράφεται αντιμετωπίζει μεμονωμένες ελλείψεις. Σε αυτή την 
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εργασία, αναλύουμε διεξοδικά ένα σύνολο ψηφιακών εφαρμογών, συμπεριλαμβανομένων αυτών 

με τα οφέλη για τους ασφαλιστές, κατά τη διαχείριση της ικανοποίησης των πελατών.  

Βασισμένο σε εκτενή ανάλυση της βιβλιογραφίας, αρχικά παρουσιάζουμε τις ψηφιακές 

εφαρμογές με τα χαρακτηριστικά τους και δηλώνουμε τη συνάφειά τους ομαδοποιώντας τα 

ευεργετικά τους αποτελέσματα σε σχέση με την ικανοποίηση του πελάτη σε καθένα από τα 

τέσσερα σημεία επαφής του πελάτη, συγκεκριμένα, σύναψη σύμβασης, τροποποιήσεις 

συμβολαίου, περίπτωση ζημιάς και περαιτέρω επαφές. Επιπλέον, εστιάζουμε στους περιορισμούς 

και αντιμετωπίζουμε συγκεκριμένες ανησυχίες που συνοδεύουν τη χρήση ψηφιακών τεχνολογιών 

(π.χ. τεχνητή νοημοσύνη, υπολογιστικό νέφος). Με βάση αυτό, αντιμετωπίζουμε τις 

συγκεκριμένες απαιτήσεις για κάθε ψηφιακή εφαρμογή. Τα κύρια ευρήματα τεκμηριώνουν πώς 

το σύνολο των ψηφιακών εφαρμογών ενισχύουν την θέση πωλήσεων και μάρκετινγκ, απλοποιούν 

και επιταχύνουν (τυποποιημένες) διαδικασίες, μαζί με τη δημιουργία διαισθητικών διαδικασιών 

για τους πελάτες, την αύξηση της αποτελεσματικότητας και την ενίσχυση της πυκνότητας 

αλληλεπίδρασης με τον πελάτη.  

Στο πλαίσιο της ικανοποίησης των πελατών στην ασφαλιστική βιομηχανία, τα αποτελέσματα 

υποδεικνύουν τις θετικές επιπτώσεις στην αντίληψη του πελάτη για την ποιότητα υπηρεσιών μαζί 

με την αντιληπτή αξία, που έχουν προηγουμένως οριστεί ως συστατικά της ικανοποίησης των 

πελατών. Εξάλλου, τονίζουμε την ευκαιρία να προσφέρουμε πιο ελκυστικές τιμές για τον πελάτη, 

που μπορεί να επηρεάσει την αντίληψη της τιμής ως περαιτέρω κινητήρια δύναμη της 

ικανοποίησης των πελατών. Ωστόσο, η υλοποίηση ψηφιακών εφαρμογών έχει ως αποτέλεσμα 

υψηλές επενδυτικές δαπάνες για τις ασφαλιστικές εταιρείες. Καθώς η διαχείριση της 

ικανοποίησης των πελατών αποτελεί σημαντικό στοιχείο στρατηγικής πρόκλησης, τονίζουμε τη 

στρατηγική συνάφεια του καθορισμού ενός επιλεγμένου χαρτοφυλακίου ψηφιακών εφαρμογών 

κατά τη διάρκεια της ολιστικής ψηφιακής στρατηγικής ενός ασφαλιστή.  

Οι στρατηγικές επιπτώσεις από το απεικονιζόμενο «τοπίο ευκαιριών» εξαρτώνται επομένως από 

κάθε συγκεκριμένο ασφαλιστή, όπως, για παράδειγμα, ο επικεφαλής της υπηρεσίας μπορεί να 

δώσει προτεραιότητα στις ψηφιακές εφαρμογές για την ενίσχυση της ποιότητας των υπηρεσιών ή 

της αντιληπτής αξίας, ενώ οι ηγέτες κόστους θα μπορούσαν να σχεδιάζουν τις επιχειρηματικές 

τους διαδικασίες πιο αποτελεσματικά, με αντίκτυπο στην τιμή Αυτή η εργασία παρουσιάζει το 

γενικό οικοσύστημα για τον ασφαλιστικό κλάδο με βάση τους 34 γενόσημους ρόλους των 
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παραδοσιακών χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων και των InsurTechs που προσδιορίζονται από μία 

δομημένη ανάλυση περιεχομένου των. Η ψηφιακή μεταμόρφωση δημιουργεί νέους ρόλους για τη 

δημιουργία αξίας στον ασφαλιστικό κλάδο και, ως εκ τούτου, επηρεάζει ολόκληρο το 

οικοσύστημα.  

Το οικοσύστημα δείχνει ότι διεισδύουν σύμβουλοι robo, μεγάλα δεδομένα ή βραχυπρόθεσμοι 

πάροχοι ασφάλισης την αγορά και, ως εκ τούτου, απειλούν τη δημιουργία αξίας των 

παραδοσιακών ασφαλιστικών φορέων. Προς την συζήτηση αυτού του φαινομένου, αναπτύξαμε 

πέντε στρατηγικές επιπτώσεις μετά από επτά διοργανωτικά πρότυπα της ψηφιακής μεταμόρφωσης 

(Riasanow, T., 2018a) στον ασφαλιστικό κλάδο, όπως η ανάπτυξη μιας πελατοκεντρικής φωνής 

μέσω της συνάθροισης μεσαζόντων ή ενσωμάτωση νέων υπηρεσιών στη δημιουργία 

οικοσυστημάτων πελατών. Η δουλειά μας συμβάλλει στη βιβλιογραφία για το InsurTech και στον 

αυξανόμενο όγκο γνώσεων για την ψηφιακή μεταμόρφωση. Ενθαρρύνουμε παραδοσιακά 

ασφαλιστικά ιδρύματα να πειραματιστούν ενεργά με καινοτόμες τεχνολογίες ή να συνεργαστούν 

με αναδυόμενους νέους παίκτες στην αγορά. 
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