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Oz

Giliniimiizde sigorta sirketleri i¢in iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasinda miisterilerle gittikge daha fazla dijital
iletisim kurmak 6nem kazanmaktadir. Bu ¢ag sigorta sektdriinde dijital ¢ag olarak bahsedilmektedir. Yapilan
aragtirmalar sigorta sektorii icin dijital donemin basladigina dikkat ¢ekmektedir. Caligmanin amaci hayat
dis1 sigorta sirketlerinin dijital sigorta uygulamalarint arastirmaktir. Calismada Tiirkiye’de faaliyet gosteren
38 hayat dis1 sigorta sirketinin internet siteleri incelenerek dijital sigorta uygulamasinda hangi seviyede
olduklari tespit edilmeye calisilmistir. Baz1 sigorta sirketleri gelismis dijital sigorta uygulamalar1 sunarken,
bazi sirketlerde dijital uygulamalar bulunmamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Dijital uygulamalar, sigorta sektorii, hayat dis1 sigorta sirketleri

Sosyal

THE DIGITAL ERA AT THE INSURANCE SECTOR Eéiliml;er
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Abstract Sayt:50
Nowadays, it’s very important for insurance companies to reach out to customers through digital channels in
marketing of products and services. This era is called “the digital era” in the insurance sector. The researches
point out that the digital era has begun. The aim of the study is to research the digital insurance practices of
non-life insurance companies in Turkey. At this study, websites of 38 non-life insurance companies have
been analyzed to assess to what extent these companies use digital insurance tools. While some insurance
companies provide digital insurance applications, others don’t offer this service.
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Giris

Sigorta sirketlerindeki biiyiik egilim dijital uygulamalar gelistirerek “dijital sigorta sirketi”
olabilmektir. Sigorta sirketleri dijital uygulamalarinda internet, sistem modernizasyonu,
mobil bilisim, dijital miisteri deneyimleri ve veri analizi izerine odaklanmaktadir (McMahon,
2015, s.10). Sigortacilik sektoriinde ¢ok sayida kisiye ulasmak hedeflendigi i¢in, bilisim
teknolojilerinin rolii diger sektorlere oranla ¢ok biiyiiktiir. Sigortacilik sektoriinde bilisim,
sigorta sirketlerinin internet siteleri, dogrudan pazarlama tekniklerinden biri olan; iiriinlerini

pazarladiklart internet siteleri, miisterileriyle elektronik ortamda iletisime ge¢meleri gibi
tirli sekillerde karsimiza ¢ikabilmektedir (Kubilay ve Kubilay, 2013, s.1819).

2015 yili sigorta sektoriiniin dijital diinyaya adaptasyonu ve yenilikgi iirtinlerle dijital hizmet
aginin gelistirilmesi agisindan 6nemli bir yil olmustur. 2016 yilinda dijital kanallardan
yapilacak sigorta satiglarinin 25 milyon Avro olmasi beklenmektedir (Ak sigorta, 2016,
s.27). Dijital uygulamalar, policelerin ve hasar taleplerinin yerine getirilmesi yoluyla ticari
operasyonlarin her asamasini iirlin tasarimindan pazarlama ve satisa kadar etkilemektedir
(PWC, 2016: 15).

Calismanin amaci Tiirkiye’de hayat dis1 brangta faaliyet gosteren sigorta sirketlerinin dijital
uygulamalarini aragtirmaktir. Caligmada dijital sigortacilik modeli, sigorta sektdriinde
dijital uygulamalar, dijital sigortaciligin basar1 faktorleri degerlendirilmistir. Uygulama
boliimiinde Tiirkiye sigortacilik sektdriinde faaliyet gdsteren 38 hayat disi sigorta sirketinin
internet siteleri incelenerek dijital uygulamalar1 aragtirilmistir ve yorumlanmastir.

1.Dijital Sigortaciik Modeli

Dijital cihazlardaki biiylime ve gelisme hizla devam etmektedir. 2018 yilina kadar tablet
kullanan sayis1 1.43 milyara, akilli telefon kullanan sayisinin 2 milyar kisiye ulagacagi
tahmin edilmektedir (Pozzi, 2015, s.47). Gelecek yil internete bagli nesnelerin sayisinin
4,9 milyara, 2020 yilina kadar internete bagli nesnelerin sayisinin 25 milyara ulagsmasi
beklenmektedir (McMahon, 2015, s.15). Internet {izerinde yapilan islemlerde, 6zellikle
elektronik imzalarda, en fazla ihtiya¢ duyulan konu giivenlik sorunu olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu sorunlar1 gidermek i¢inde diinya capinda dijital imzalar devreye girmis
durumdadir (Cetin ve Citli, 2012, s.2).

Sigorta sektorii de degisiklige giderek dijital gelismeleri takip etmektedir. Sigorta sirketleri
dijital ¢coziimler gelistirerek miisteri beklentilerini anlamaktadirlar. Bireysel ya da ticari
miisteriler sadece iirlin satin almazlar ayrica bir probleme yonelik olarak ¢6ziim de satin
almaktadirlar. Cogu sigorta miisterisi acente ya da brokerlara gitmeden Once internetten
arastirma yapmaktadirlar. Bu nedenle sigorta sirketlerinin miisterilerinin ¢ozlimlerini
nerede aradiklarini daha iy1 bilmelerine gerek vardir. Sigorta miisterileri benzer sorunlarina
¢Ozlim bulabilmek i¢in sosyal medya sitelerini aragtirmakta ve blog yazilarini rehber olarak
degerlendirmektedir (Pozzi, 2015, s. 47).

Dijital sigortacilik, “sigortaciligin ve ilgili finansal hizmetlerin dijital ¢6ziimlerin yardimiyla
uygulanmast ve kullanilmasi” anlamina gelmektedir. Bu ¢oziimlerin kapsami igerisinde
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sigorta hizmetinin satin alinmasi, poligelerin uygulanmasi, hasar tazminat taleplerinin
gerceklestirilmesi ve kisisellestirilmig bilgilere erisim gibi islem ve eylemler yer almaktadir
(Bernardo, 2016, s.47). Dijital sigortacilik bir¢ok farkli hizmeti kapsamaktadir. Bu
hizmetler, enformasyonel hizmetler (bilgisel), muhasebe, aracilik ve destek hizmetleri’dir
(Bernardo, 2016, s.47).

-Enformasyonel Hizmetler: Bu hizmetler bilgisel bir dogaya sahip, isleme dayali olmayan
hizmetler anlamina gelmektedir. Bu hizmetler miisteri talepleri bilgileri, police bilgileri ve
piyasa bilgileri olarak ti¢e ayrilir (Bernardo, 2016, s.47).

Sigorta sirketleri dijital etkilesim sayesinde miisterileriyle is iligkisi kurmadan 6nce her
bir misterinin hayat tarzi ve satin alma tercihleri hakkinda her seyi bilmesine imkan
saglamaktadir. Sigorta sirketi boylelikle satin alma tecriibesini miisterinin profiliyle
eslestirebilir. Sigorta sirketlerinin miisterilerine verilerle ne yapildigi ve neden yapildigi
konusunda agik olmasi gerekmektedir. Bilgilerin nasil saglandigi, kullanildigi, korundugu
ve kisilerin mahremiyetleri konusunda duyarlilik kritik 6nem tagimaktadir. Polige sahipleri,
boyle yapmakta acik bir yarar gordiikleri siirece verilerini paylagsmaya isteklidirler. Bu
noktada giivenli sekilde ara¢ kullanildiginin gézlenmesi i¢in araca takilan sensorler 6rnek
olarak verilebilir (PWC, 2016, s.15).

-Muhasebe Hizmetleri: Bu hizmetler miisterilerin parasal islemlerinin yer aldig1 aktiviteleri
ifade etmektedir. Bu islemlerde, drnegin potansiyel bir miisterinin sigorta poligcesine imza
atmas1 ve internet {izerinden sigorta poligesi almasi seklinde olabilir. Ornegin trafik ya da
seyahat sigortasi policeleri gibi standart sigorta policeleri internet iizerinden satin alinabilir
veya bir miisteri acilen, beklenmedik bir seyahate ¢ikmak zorunda kalmasi halinde birkag
dakika i¢inde bir seyahat sigortasi policesi imzalama ihtiyaci duyabilir. Bu dijital hizmetler
ozellikle zamanin kisithi oldugu durumlarda ise yarayacaktir (Bernardo, 2016, s.48).

-Aracilik Hizmetleri: Bu hizmetler poligelerle ilgili aracilik hizmetlerini ifade etmektedir.
Bu hizmetlere 6rnek olarak polige degisimleri ve police teminatlar belirleme hizmetleri
gosterilebilir. Aracilik hizmetleri olarak bir sigorta poligesinin baslatilmasi i¢in gerekli
olan hizmetleri ve policenin yiiriitiilmesi i¢in gereken hizmetler olarak ikiye ayrilmaktadir
(Bernardo, 2016, s.48).

En son dijital degerlendirme teknikleri miisteri etkilesimlerinin bireysel olarak uygunluk ve
memnuniyet acisindan test edilmesine imkan saglamaktadir. Bu durumda her bir etkilesim
0gesi aninda miisteri potansiyeli yakalamanin, satiglarin ve poligelerin yonetilmesinin
etkinligini artirmak i¢in yeniden diizenlenebilir (PWC, 2016, s.15).
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-Destek Hizmetleri: Bu hizmet hesap sahibinin, hesabini yonetmesi i¢in gerceklestirdigi
aktiviteleri ifade etmektedir. Bu hizmetler igerisinde dijital hizmetlere erisim yonetimi ve
polige kopyasi talepleri yer almaktadir (Bernardo, 2016, s.48).

Dijital imkanlar sadece miisteri kararlar1 konusunda bilgi alinmasina yardim etmek i¢in
kullanilamaz, ayn1 zamanda olusturmus karar verme siiregleri yoluyla onlara rehberlik
edebilir. Bu tiir kisisellestirilmis ¢evrimigi rehberlik modelleri kullanilabilmektedir (PWC,
2016, s.15).

2. Dijital Sigorta Uygulamalar:

“Dijital”, isin kurallarmi hizla yeniden sekillendiren miisteri beklentileri, davranislar
ve etkilesimindeki ¢igir agan gelismeler i¢in kullanilan bir terimdir. Bu gelismeler 4’e
ayrilmaktadir (PWC, 2016, s.4).

-Sosyal Medya: Mobil teknolojilerinin hizla benimsenmesi ile ¢evrimici kisiler arasinda
etkilesim sosyal faaliyetlerin 6nemli bir yonii haline gelmistir. Dijital uygulamalar {izerinden
giindelik yasam ve pazarlama iletisimi ayrilmaz bir parca olmuslardir. Son on yil i¢inde
bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yenilikler olduk¢a 6nemlidir. Bu yenilikler ile kategori
ve kiiresel bir topluluk olusturarak kullanicilarin metin ya da anlik mesajlasma ve sosyal
ag siteleri araciligi ile iletisim kurmasi sosyal medya olarak nitelendirilmektedir. Sirketler
pazarlama iletisiminde miisterilerine ulasabilmek icin yenilik¢i dijital uygulamalarin
avantajlarindan yararlanmaktadir. Online dijital uygulamalar ile pazarlama stratejilerinde
miisterilerin dogru tiiketici tutumlar1 gelistirilmeye calisilmaktadir. Dijital uygulamalar
sirketlerin miisterilerine reklam iletimi, bilgi verme, biling olusturma ve ikna etme
alanlarinda 6nem kazanmaktadir (Duffett ve Wakeham, 2016, s.20-21).

Sigorta miisterileri sigorta T{riinleri hakkinda bilgi sahibi olmak ve bagkalarinin
hizmetleri nasil degerlendirdiklerini arastirmak i¢in gittik¢e artan sekilde sosyal medyay1
kullanmaktadir. Sosyal medya ayni1 zamanda herhangi bir memnuniyetsizligi disa vurmak
icin son derece kamusal bir ortam da sunmaktadir. Bu nedenle, sosyal medya miisteri
duyarhiliklarin1 daha detayli incelemek ve satig firsatlari i¢in gittikce 6nemi artan degerli
bir bilgi kaynagi olmasinin yaninda, sirket hakkinda sdylenenlerden haberdar olmak ve
gerektiginde miidahale etmek i¢in de 6nem tagimaktadir (PWC, 2016, s.10).

Misteriler sosyal medyay1 kullanarak poligeler, fiyatlar ve hasar talepleri ile ilgili tecriibeler
hakkinda bilgi sahibi olmaktadir. Sigorta hizmetinde verilen teminatlar gittikce 6nem
kazanmistir ve bir¢ok miisteri teminatlarin satin alma kararinda fiyat belirleyici olmaktadir.
Internet ile fiyat karsilastirma sitelerini kullanarak hizli ve kolay olarak daha fazla bilgiye
erisebilmektedir. Miisteriler, fiyat tekliflerini ve fiyatlari istedikleri zaman segtikleri platform
aracilifiyla almayi, yardima ihtiyaglari oldugunda yardim almayi ve sadece poligeleri
yenilerken veya hasar 6deme talebinde bulunduklarinda iletisime gegmeyi istemektedirler.
Sigorta miisterileri diizenli bir sekilde rahatlikla sigortacilarini degistirebilmektedirler ve
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stirekli bir iligki kurmak konusunda miisteri bagimliliklart diisiiktiir (PWC, 2016, s.4). Bu
nedenle sigorta sirketlerinin dijital uygulamaya daha fazla 6nem vermesi gerekmektedir.

-Mobil Bilisim Tasinabilir Cihazlar ve Sensorler: Sigorta miisterileri cep telefonlari
veya tabletleri vasitasiyla sigortalarini satin alabilmek ve hasar taleplerini yapabilmek
istemektedirler. Bu amagla sigorta sirketleri mobil uygulamalar gelistirmektedir. Mobil
uygulamalar “cebinizdeki poli¢ce” imajiyla miisterilerin gerekli biitlin bilgilerini el altinda
tutabildikleri, bir kazadan sonra hasar talebinde bulunabildikleri, ihtiya¢ duyduklar
anda sigortacilari ile baglanti1 kurduklar1 hazir bir yontem olarak goriilmektedirler. Mobil
uygulamalar ayni1 zamanda sigortacilara, riski daha etkin sekilde fiyatlandirmalarina imkan
verecek sekilde, miisterilerin gilinliikk yagamlarini nasil siirdiirdiiklerine iliskin diizenli
bir bilgi kaynagi sunmaktadir (PWC, 2016, s.10). Kiiresel mobil pazarlama ¢ozlimleri
pazarinin mevceut degeri 28,6 milyar dolardir. Yilda %28,1 biiyliime orani ile 2021 yilina
kadar mobil pazarlama ¢oziimleri pazarinin ongdriilen degeri 98,9 milyar dolar olacag:
ifade edilmektedir (Sam, 2016, s.15). Sigorta sirketleri mobil pazarlama ¢dziimlerine
yatirim yapmaktadirlar.

Sektor lideri olan sirketler miisterileri hakkinda daha detayl bilgiler elde etmek i¢in dijital
kapasitelerini kullanarak (6rnegin sensor teknolojiler vasitasiyla) daha derin, daha kisisel
ve daha uzun siireli iligkiler gelistirmektedir. Bu bilgileri miisteri profilini daha etkin
sekilde olusturmak, detayli diizenlemeleri yapmak ve kisisellestirilmis ¢coziimler sunmak
icin kullanmaktadirlar (PWC, 2016, s.4).

Yoniin risklerin yonetilmesine ve azaltilmasina g¢evrilmesi aynt zamanda yeni ticari
olanaklar da saglayabilir. Sigortacilara sensorler karsiliginda elde edilen veriler 6nemli bir
potansiyel deger olusturmakta ve sirketlerin maliyetlerinin azaltilmasina neden olmaktadir.
Bunun uygulamada nasil isleyeceginin Ornegi, evdeki bir sensor ev bosken bir sorun
oldugunu gosterdiginde, police sahibi evine ddonmeden once sigortact onlem alabilir ya da
hasari telafi edebilir. Bu yenilikler miisteri bilgileri ve sensor teknolojisinin kombinasyonu
etrafinda insa edilecek daha genis kapsamli hizmetlere zemin hazirlayabilir (PWC, 2016,
s.14).

-Veri Analizi: Sosyal medya, cep telefonlar1 ve mobil uygulamalar vasitasiyla elde
edilen veri zenginliginin kullanilmasi daha detayli miisteri degerlendirmesi ve riskin
fiyatlandirilmas1 dahil biiylik olanaklar sunmaktadir. Sonu¢ olarak, sigortacilar kisisel
miisteri ihtiyaglarina ve 6zel durumlara gore liriinleri ve fiyatlandirmayi diizenleyebilmekte
ve kisisellestirebilmektedir. Ayrica, sigorta sirketleri daha iyi fiyatlama ve yeni pazar
firsatlar1 sunan hizmetlerin tasarimini saglayabilmektedirler (PWC, 2016, s.10).

-Bilgi Teknolojileri: Bulut teknolojilerini kullanan bilgisayar sistemleri sigortacilar
kurumlarinda bilgi teknolojisi altyapisi bulundurmanin kisitlamalarindan kurtarmakta ve
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daha esnek bir teknoloji platformuna dogru harekete gecmelerine olanak saglamaktadir.
Bulut teknolojisi sigortacilara, dijital bir diinyada rekabet ederken biiylik 6neme sahip olan,
miisteriler i¢in cok daha kisa hazirlik zamanina sahip yeni hizmetler ve ¢éziimler konusunda
yenilikleri yapma ve bunlar1 deneme imkani saglamaktadir. Bu imkan ayn1 zamanda sensor
ve mobil teknolojileri ile miisterilere hareket halindeyken erisim imkani1 saglamaktadir
(PWC, 2016, s.10). Sigorta sirketleri igin bilgi teknolojilerinin kullanilmasi ile daha iyi
fiyatlama daha etkin risk azaltma ve sahte hasarlarin azaltilmasi gercgeklestirilebilecektir
(McMahon, 2015, s.15).

Dijital sigortacilik tek basina bir kanal degildir, ancak dahili ve harici olarak iletisim kurmak,
etkilesim saglamak ve tepki vermenin keskin bir yoludur. Anahtar yetenekler ¢ok kanalli
baglantiy1 yaratabilmek i¢in satis ekipleriyle yliz yiize eszamanli sosyal medya diyaloglari
ve cevrimici diyaloglarin bir araya getirilebilmesi yetenegini de icermektedir. insanlarin
¢evrimi¢i ortamda bu islemleri yapmaya tesvik edilmesi ve telefonunun veya televizyon
kanallarindan “canli sohbetler” satisin daha yakin noktaya getirilmesi ve ¢apraz satislar i¢in
olanaklar yaratilmasi i¢in 6zellikle dnemlidir (PWC, 2016, s.15).

3. Dijital Sigortacihigin Basar1 Faktorleri

Dijital uygulamalar 6nem kazanmistir fakat ayn1 zamanda bu talepleri karsilayabilmek i¢in
daha detayli misteri iliskileri, anlayis ve deneyim sunulmasi bir gereklilik halini almistir
(PWC, 2016: 4). Miisterilerin diger sektorlerle kiyaslama yapmasi, kanallar arasindaki
siirlt entegrasyon ve hasar talepleri i¢in ihtiya¢ duyulan uzun form doldurmalar, police
diizenlemeleri sebebiyle sarsilan bir miisteri beklentisini ortaya g¢ikarmaktadir. Bu tiir
eksiklikler, pazara yeni giren hayat dis1 sigorta sirketleri i¢in firsat olusturmakta veri ve
teknoloji odakl1 yeni rakipler ortaya ¢ikarmaktadir. Rekabet¢i avantajlar, riskleri daha etkin
sekilde kontrol ederken ve sektorlerini hedefleyen pazara yeni giren rakipler tarafindan
sunulan uygulamalar1 takip ederken sadece fiyat {izerinden rekabet eden anlayistan
da uzaklasabilmeyi icermektedir. Sigorta sirketlerinin sadece risk siniflandirmalar1 ve
irlinler iizerine odaklanmalari, sigorta sirketlerinin miisteri anlayislarinin internet ve
telekomiinikasyon alani tarafindan gelistirilmis olan ileri tekniklerin gerisinde kalmalarina
neden olabilmektedir (PWC, 2016, s.4).

Pazarlama ve ekonomi, dijital sigortaciligin uygulanmasi, baslatilmasi ve gelistirilmesinde
iki onemli unsur olarak goriilmektedir. Bu unsurlarin incelenmesi i¢in miisterilerin
karakteristik 0zelliklerinin degerlendirilmesi ve dijital sigortaciligin uygulanmasinda ¢ok
asamali bakis agilarinin esas alinmasi olduk¢a Onem arz eden bir konudur. Pazarlama
uygulamalarinda faydalar ve maliyetler tiiketicilerin karakteristik 6zelliklerine ve dijital
sigortaciligin islevselligine gore degisiklik gostermektedir. Faydalar ve maliyetler
belirlenmesi ve gerceklestirilen uygulamalarin detaylandirilmasi ile dijital sigortaciligin
basariya ulasabilmesi saglanabilecektir (Bernardo, 2016, s.47). Dijital uygulamalar,
tiriinlerin kiyaslanmasini daha kolay hale getirerek ve mevcut sirketleri artan rekabete agik
hale getirerek fiyatlar tizerinde baski olusturmaktadir. Fakat ayn1 zamanda riskleri daha
etkin sekilde kontrol ederek ve hizmetleri daha etkin sekilde saglayarak daha adil fiyatlama



Ekim/2016
October/2016

yapilmasi olanaklar1 da saglamaktadir (PWC, 2015, s.15).

Dijital uygulamalar miisteri deneyimlerini etkilemektedir. Miisteri tatmini, miisteriyi elde
tutma, miisteri baghilig1 ve miisterinin satin alma alanlarinda miisterilerin davranis ve
tutumlarinin olugsmasini saglamaktadir (Parise ve digerleri, 2016, s.413). Bu nedenle dijital
uygulamalar sirketler i¢in biiyiik onem tasimaktadir.

Sekil 1 sigorta sirketlerinin dijital ¢aga uygun hale getirilmesi ve miisteri merkezli ve karli
bir biiylimenin tesvik edilmesi i¢in 6nemli olan alt1 anahtar etmeni 6zetlemektedir.

BILMEK KORUMAK
Dijital miigterilerin huzla degisen davramslann, Dijital  diinyamin  tehditlerine  karst
ihtivaglanm ve arzuladiklan sonuglan ve varliklan. verileri  ve  savanhf
bunlann karhlik ve b:l}-'ljm iﬂz erindeki ethilerini komyacak donanima sahip olmak_
dnlamak
DIJITAL
HIZLANDIRMAK = TANIMLAMAK
. ; CAGDA Lo P ) .
Sirket capinda sosyal, mobil ve web I Deger zn}cmmzde ve d1]~1tal ekonomide
ciziimlerini tasarlamak, insa etmek ve PRI nastll i deger t.}h.mruruldugunu anlamak.
. - - BUYUME Yeni is modelini tammlamak.
entegre etmek icin cevik yaklasimlar

DEGISMEK YAPMAK
Sirket capinda sosyal, mobil ve web Yeni i5 fikirlerinin, bunlann gelisme
evrelerinin ve dlgege gire

coziimlerini tasarlamak, insa etmek ve b - :
gelistirilmesinin tesvik etmek.

entegre etmek icin ¢cevik yaklasimlar
gelistirmek.

Sekil 1: Dijital Sigortacilikta Bagsar1 Faktorleri
Kaynak: PWC, 2016, s.19.

Sekil 1°de goriildiigii gibi, bu anahtar etmenler miisteri davraniglar1 ve arzulanan sonuglarin
nasil degistigi, bu yeni pazarda sirketin nerede ve nasil en iyi sekilde rekabet edebilecegi
ve bunu basarabilmek igin sirketin hangi yeteneklere ihtiyaci oldugu konusunda bilgileri
barindirmaktadir. Bir¢ok sigorta sirketi stratejik olarak en 6n siraya dijital yenilik¢iligi
koymus durumdadir. Ancak, dijital gelismeler sonu¢ olmaktan ziyade, sonuca ulasmanin
araci olduklarindan, bu yeni diisiincenin merkez noktas1 miisteriler olmalidir (PWC, 2016,
s.19).

Sigorta sirketleri acenteler ve brokerlar sigorta miisterilerinin degerlendirme asamasinda
giiclii bir dijital yapiya sahip olmasi gerekmektedir. Dijital yapt miisterinin dilini konusan,
potansiyel risklerini agiklayan miisterinin giivenilir danigmanlar1 olmalidir. Dijital yap1
kurulurken miisteri beklentilerinden yola ¢ikmak gerekir. Miisteri her neredeyse dijital yap1
sayesinde sigorta sirketi de yaninda olacaktir. Hazir, istekli ve dijital devrimi entegre etmis
sigorta sirketleri miisteri iliskilerini giiclendirmek ve islerini biiyiitmek icin yeni firsatlar
elde edebilirler (Pozzi, 2015, s.47).
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Dijital uygulamalar, sadakati gelistirerek ve capraz satis i¢in yeni olanaklar yaratarak
miisteri bagliligini gliglendirecek firsatlar sunmaktadir. Rekabette 6l¢ii alinmasi gerekenler
sadece geleneksel benzer sirketlerden ziyade, sektdre girmenin yollarini arayan internet ve
teknoloji sirketleri olmalidir (PWC, 2016, s.15). Mevcut ve yeni yapisal olmayan verilerin
kisisellestirilmis risk ¢oziimleri yaratilmasi ve hizmetlerin yeni alanlara genigletilmesi
icin bir platform saglamak amaciyla kullanilmasi yetenegi ve miisteri davraniglarinin
ongoriilmesi uzmanligi kritik onemdedir. Fark yaratacak anahtar 6zellikler miisterilerin
hangi 6zelliklere deger verdiklerinin ve 6demeye hazir olduklarinin ayrilabilmesi yetenegi
ve talebe gore dinamik fiyatlama yapilmasidir (PWC, 2016, s.15).

4.Tiirkiye’de Sigortacihik Sektorii

Ulkemizde sigorta sirketleri 1998 yilindan itibaren hayat ya da hayat dis1 sigorta gruplarindan
sadece birinde faaliyet gosterebilmektedirler. 2014 yilsonu itibariyla ruhsat sahibi sigorta
ve emeklilik sirketi sayilar asagidaki Tablo 1’°de yer almaktadir.

Tablo 1: 2012, 2013 ve 2014 Yillarina liskin Sigorta Sirket Sayilar

2012 2013 2014
Sirket tiirii Faal |Faal Degil |Faal | Faal Degil |Faal [Faal Degil
Hayat Dis1 Sigorta Sirketi | 35 3 36 |3 38 2
Hayat Sigorta Sirketi 6 2 6 2 5 1

Kaynak: Sigorta Denetleme Kurulu, Sigortacilik ve BES Faaliyet Raporu - Boliim I Genel
Degerlendirme, 2015, 12.

Tablo 1 incelendiginde 2012 yili itibariyle hayat dis1 sigorta sirket sayis1 35, 2013°de
36, 2014 yilinda ise 38 oldugu goriilmektedir. Hayat dis1 sigorta dallarinin toplam prim
tiretimindeki pay1 hayat grubundan daha fazladir. 2014 yilinda toplam prim iiretiminin
%87,4’1 hayat dis1, %12,6’s1 ise hayat sigorta branslarinda gerceklestirilmistir (Sigorta
Denetleme Kurulu, 2014, s.4, s.31). Tablo 2’de hayat dis1 sigorta sirketlerinin 2014 yil
prim iiretimi ve sektdr paylari yer almaktadir.

Tablo 2: 2014 Yillina iliskin Hayat Dis1 sigorta Sirketlerinin Prim Uretimi ve Sektor
Paylan

Hayat Digi Sigorta Sirketleri 2014 Pl('ill(l)logl."(;timlel'i 2014 Sektiiz;:)z)lzar Paylar
1 [ACE 60.124 0.23
2 | AIG 300.467 1.16
3 | AKSIGORTA 1.713.615 6.59
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4 | ALLIANZ 3.216.182 12.37
5 | ANADOLU 3.004.830 11.56
6 | ANKARA 221.533 0.85
7 | ATRADIUS 16.595 0.06
8 | AVIVA 190.511 0.73
9 | AXA 3.078.115 11.84
10 | BNP PARIBAS CARDIF 27.571 0.11
11 | COFACE 59.316 0.23
12 | DEMIR 31.283 0.12
13 | DOGA 26.477 0.10
14 | DUBAI STARR 124.647 0.48
15| EGE 246.805 0.95
16 | ERGO 673.095 2.59
17 | EULER HERMES 51.209 0.20
18 | EUREKO 801.152 3.08
19 | GENERALI 158.060 0.61
20 | GROUPAMA 1.057.748 4.07 Sosyal
21| GUNES 1212.631 467 g"‘m'?T
22 |HALK 537.815 2.07 Saeyrlgg%
23 | HDI 584.407 2.25
24 | HUR 21.231 0.08
25 | ISIK 164.437 0.63
26 | KORU 29.846 0.11
27 | LIBERTY 135.160 0.52
28 | MAPFRE GENEL 1.490.945 5.74
29 | NEOVA 380.333 1.46
30 | ORIENT 8.100 0.03
31 | RAY 380.025 1.46
32| SBN 100.856 0.39
33 | SOMPO JAPAN 686.789 2.64
34 [ TURINS 4.239 0.02
35 [ TURK NiPPON 72.279 0.28
36 | TURK P&I 7.197 0.03
37 | ZIRAAT 703.209 2.71
38 | ZURICH 438.043 1.69

Toplam 22.016.880 84.71

Sigorta sirketleri alfabetik siraya gore yer almaktadir.

Kaynak: Sigorta Denetleme Kurulu, Sigortacilik ve BES Faaliyet Raporu - Bdolim 11
Tablolar, 2015.

or
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Tiirk sigortacilik sektoriinde 2014 yilinda hayat disi sigorta branslarda 22,7 milyar TL,
hayat grubu sigorta dallarinda ise 3,3 milyar TL olmak iizere toplam 26 milyar TL prim
tiretimi gergeklestirilmistir (Sigorta Denetleme Kurulu, 2014, s.4, s.31). Hayat dis1 sigorta
sirketlerinin prim tretimleri incelendiginde pazar pay1 en yiiksek ilk 3 sigorta sirketinin
toplam pazar payinin %36’°sin1 paylastiklar: goriilmektedir. Pazar pay1 en yiiksek {i¢ sigorta
sirketin pazar paylari ise su sekildedir; Allianz sigorta sirketi %12,67; Axa sigorta sirketi
%11,84; Anadolu sigorta sirketini %11,56’dur.

5. Uygulama

Dijital sigortacilik, sigortacilik sektoriinde c¢ok Onemli bir gelisme potansiyeli olan
alanlar arasinda yer almaktadir. Yapilan arastirmalarda hayat disi sigorta sirketlerinin
daha ¢ok dijital uygulamalara yatirim yaptig1 ve sirketler i¢in daha gerekli oldugu
gozlemlenmektedir. Diinya ¢apinda gergeklestirilen ve 9.281 tiiketicinin katildig1 (Brezilya,
Kanada, Orta ve Dogu Avrupa, Cin / Hong Kong gruplari, Fransa, Almanya, Hindistan,
Meksika, Hollanda, Singapur, Giiney Afrika, Ispanya, Isvigre, isve¢, Birlesik Krallik ve
ABD) ankette hayat dis1 sigorta grubunda dijital uygulamalarin tiiketicilerin satin alma
kararlarindaki etkileri aragtirllmistir (PWC, 2016, s.1). Genel sigorta miisterilerinin %71°1,
artik iirlin veya hizmetleri satin almadan 6nce arastirma yapmak i¢in dijital bir platform
(fiyat karsilagtirma internet siteleri ve sosyal medya vb.) kullanmaktadir (PWC, 2016, s.5).
Rapora gore kiiresel diizeyde gergeklestirilen ankete katilanlarin %26’s1 internet tizerinden
(internet cihazlarini veya mobil cihazlar1 kullanarak) sigorta poligesi satin almaktadir
(PWC, 2016, s.4). %67’s1 ise primlerinden indirim yapilacaksa araglarina veya evlerine
sensOr takilmasina izin vermeye hazir olduklarini belirtmektedir. Ankete katilan kisilerin
yarisindan fazlasmin en uygun hizmetin saglamasi karsiliginda kendileriyle ve yasam
tarzlariyla ilgili daha fazla bilgi sunmaya hazir oldugunu bildirmislerdir (PWC, 2016, s.5).
Hayat dis1 sigorta miisterileri sigorta sirketlerinden diger sektorlerde alistiklart iletisimi
ve erisilebilirligi sunmalarmni istemektedir. Ozellikle hayat dis1 bransta faaliyet gosteren
sigorta sirketleri miisterilerle yakin iliski kurmak icin miicadele etmektedirler. Ayrica
miisteriler sadece fiyattan ziyade kendilerine 6zel poligeler talep etmekte ve sadece ihtiyaci
olan teminatlar i¢in 6deme yapmak istemektedirler. Ancak, sadece bazi hayat dis1 sigorta
sirketleri bu talepleri karsilayabilmektedir (PWC, 2016, s.4). Deloitte firmasinin 1.010
orneklem ile 2015 yilinda yapilmig bir anket caligmas: Tiirkiye dijital sigortacilik {izerine
onemli bilgiler saglamaktadir. Yapilan ankette katilimcilar birincil bilgi kaynagi olarak
acentelere bagvurduklarini dijital uygulamalara daha az bagvurduklarini belirtmistir. Dijital
uygulamalari birincil bilgi kaynagi olarak bagvurdugunu ifade eden katilimcilar ise bilgiyi
sigorta sirketlerinin internet sitelerinden aldigini belirtmislerdir. Katilimcilar polige satin
alma kanal1 olarak en fazla giivenli bulmalari sebebiyle acente oldugunu belirtmistir. Polige
almada internet ve ¢agri merkezlerinin kullanilma nedeni olarak hizli, kolay ve en uygun
kanal olarak goriilmesidir. Raporda bu durum standart 6zellikteki sigorta hizmetlerinde
orta ve uzun vadede dijital kanalin 6nem kazanacagi vurgulanmistir. Anket sonuglarina
gore dijital kanali tercih eden katilimcilarin 19-26 yas aralifinda oldugu goriilmiistiir. Tiim
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katilimcilarin %47°si gelecekte sigorta hizmeti satin alirken dijital kanali tercih edecegini
belirtmistir. 19-34 yas arasindaki katilimcilarin %56°s1 gelecekte sigorta hizmeti satin
almada dijital kanali tercih edeceklerini belirtmistir. Gelecekte dijital kanallar tercihte
bulunacagini belirten katilimeilarin oraninin en yiiksek oldugu iller istanbul ve Ankara’dur.
Dijital yonelimin en belirgin oldugu tiiketici segmenti AB segmentidir (TOBB, 2015:
39). Bu ¢alisma sigortacilik sektdriinde dijital sigortaciligin gelecekte dnem kazanacagini
gostermektedir.

Calismada uygulama alani olarak hayat bransinin yerine hayat dis1 sigorta sektoriiniin
secilmesinin nedeni hayat dis1 brangin toplam prim tiretiminin %87,4 ‘line sahip olmasi1 ve
sirket sayisinin (38) yiiksek olmasidir. Uygulamada hayat dis1 sigorta sirketlerinin internet
siteleri ayrintili olarak incelenerek dijital sigortacilik uygulamalar1 degerlendirilmis ve
derlenmistir. Tablo 3’de hayat dis1 sigorta sirketlerinin internet sitesinde yer alan dijital
uygulamalar yer almaktadir.

Tablo 3: Hayat Disi Sigorta Sirketlerinin internet Sitesinde Yer alan Dijital
Uygulamalar

Hayat Dis1 Hayat Dig1 Sigorta Sirketlerinin Internet Sitesinde Yer Alan Dijital
Sigorta Uygulamalar
Sirketleri
1 %
ACE
(http://www.acegroup.com/tr-tr/)
2 -Blog uygulamasi
AIG -Sosyal medya sayfalari

(https://www.aig.com.tr/)

3 -Tusla uygulamasi mobil yiiklenen program ile ¢agri merkezi meniisiinden
almak istenilen hizmetler (firsat ve kampanya bildirimleri, biitiinlesik
sosyal medya, iletisim, ¢agri merkezleri numaralari) verilmektedir.

AKSIGORTA -Sosyal medya hesaplari

-Ak sigortaya sor (miisteri temsilcisi ile anlik iletigim)
(http://www.aksigorta.com/en/)

4 -Allianz’1m mobil uygulamasi

Bilgilere kolay ulagmak, harita 6zelligi ile kurum ve servis ¢agirma,
Dosya durumunu inceleme, saglik harcamalar1 incelemeleri,

. Asistans hizmetleri, ¢ekici hizmetleri

ALLIANZ o
-Online hizmetler

Polige goriintiileme ve hasar/tazminat goriintiileme

-Sosyal medya hesaplari

(https://www.allianzsigorta.com.tr/en/)
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5 -sigortam cepte Anadolu sigorta mobil uygulamasi

hasar iglemleri, ara¢ asistans hizmetleri, konut asistans hizmetleri, 6deme
bilgileri, dosya takip hizmetleri, harita ve iletisim hizmetleri

ANADOLU -Online islemler
Hasar sorgulama, trafik poligesi teklif alma
-Sosyal medya hesaplari

(http://www.anadolusigorta.com.tr/tr/ )

6 -online islemler

police sorgulama hizmeti, hasar sorgulama, iletisim hizmetleri
ANKARA
-Sosyal medya hesaplari

(https://www.ankarasigorta.com.tr/)

7 -web lizerinden oturum agma

. polige yonetim hizmeti, tahsilat hizmeti, risk yonetimi siireci
ATRADIUS
-Sosyal medya hesaplari

(https://atradius.com.tr/)

Sosyal 8 -Interaktif hizmetler

Bilimler police goriintiileme, tazminat takibi, bilgilendirme hizmeti, bes fon
Dergisi performansi

Sayi:50 AVIVA -Internet subesi
-Sosyal medya hesaplari

(https://www.avivasa.com.tr/)

9 -Online iglemler

hesap islemleri, online police ve dekont iglemleri, deger kaybi talepleri,
online hasar islemleri, online 6deme islemleri

AXA -web tizerinden oturum agma
en yakin acente, anlagmali kurumlar, online 6deme
-Sosyal medya hesaplari

(https://www.axasigorta.com.tr/)

10 -intenet subesi
BNP

PARIBAS -Sosyal medya hesaplari

CARDIF : . .
(http://www.bnpparibascardif.com.tr/main)

11 -Sosyal medya hesaplari
COFACE

(http://www.coface.com.tr/)

o0
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Tablo 3 (Devam): Hayat Dis1 Sigorta Sirketlerinin Internet Sitesinde Yer alan Dijital

Uygulamalari

Hayat Dis1
Sigorta
Sirketleri

Hayat Dis1 Sigorta Sirketlerinin internet Sitesinde Yer Alan Dijital
Uygulamalar

12

DEMIR

-Online Hizmetler

Online sigorta, anlagmali servis islemleri, eksper islemleri, provizyon
islemleri, hasar islemleri

(http://www.demirsigorta.com.tr/)

13

DOGA

-Online teklif
-Sosyal medya hesaplari

(http://www.dogasigorta.com/)

14

DUBAI
STARR

-Online islemler

bilgilendirme hizmeti, hasar dosya sorgulama, trafik prim tespit ve teklif
hizmeti

(http://www.dubaistarr.com.tr/)

15

EGE

*

(http://www.egesigorta.com/)

16

ERGO

-Online iglemler

Polige goriintiileme, hasar ihbar1 ve takip, anlagsmali servis, acente arama,
bilgilendirme hizmetleri

-Sosyal medya hesaplari

(http://www.ergoturkiye.com/)

17

EULER
HERMES

-Sosyal medya hesaplari

(http://www.eulerhermes.com.tr/tr/Pages/default.aspx)

18

EUREKO

-Internet subesi
-Online islemler

Polige, tahsilat ve hasarlar hakkinda bilgi, Anlagmali kurum islemleri,
hasar yonetim sistemi, parg¢a siparis modiilii, saglik

-Sosyal medya hesaplari
(https://eurekosigorta.com.tr/)

19

GENERALI

-kigisel sigorta danigmani

web sitesinden ya da telefon araciligryla generali sigorta’dan 7/24 hizmet
alma imkani tanimaktadir.

-internet satig kanalinin mobil cihazlara optimizasyonu

mobil telefonlarindan internet sitesine girenlere sigortacilik {iriin ve
hizmetlerinden en hizh sekilde faydalanma imkani1 sunmaktadir.

-Genarali sigorta blogu
-Sosyal medya hesaplari

(https://www.generali.com.tr/)
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20

GROUPAMA

-online islemler
-internet subesi
Polige bilgileri, hasar dosyas1 detaylar1

(http://www.groupama.com.tr/)

21

GUNES

-Online trafik sigortasi teklifi

-Online islemler

hasar dosyasi inceleme, polige islemleri
-Sosyal medya hesaplari

(https://www.gunessigorta.com.tr/)

22

HALK

-Sosyal medya hesaplari
(http://www.halksigorta.org/)

23

HDI

-Online islemler

Hasar ihbari, teklif, hasar goriintiileme, hasar yonetim sistemi
-HDI Mobil uygulama

-Sosyal medya hesaplari

(http://www.hdisigorta.com.tr/)

24

HUR

-Online islemler

(online hasar ihbari, prim bilgilendirme, police bilgileri, hasar dosyasi
sorgulama)

-Sosyal medya hesaplari

(http://www.hursigorta.com.tr/index.asp)

Tablo 3 (Devam):

Hayat Dis1 Sigorta Sirketlerinin Internet Sitesinde Yer alan Dijital

Uygulamalari
Hayat Dis1 Hayat Dis1 Sigorta Sirketlerinin Internet Sitesinde Yer Alan Dijital
Sigorta Uygulamalar
Sirketleri
25 ISTK -Zorunlu deprem sigortasi internet subesi
(http://www.isiksigorta.com/)
26 -Sosyal medya hesaplari
KORU Y Y _ P
(http://www.korusigorta.com.tr/)
27 -Online islemler
. Police sorgulama, hasar dosyasi sorgulama, trafik sigortasi prim hesaplama
LIiBERTY ¢ g Yy 2 g P P
-Sosyal medya hesaplari
(https://www.libertysigorta.com.tr/)
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28

MAPFRE
GENEL

-Sigortali online

Polige goriintiileme, hasar dosyas1 goriintiileme, saglik plani prim
hesaplama, trafik prim hesaplama kredi kart1 tahsilat makbuzu, hasarsizlik
belgesi goriintiileme

-Hersey yolunda mobil uygulamasi
- Sosyal medya hesaplar1

(https://www.mapfregenelsigorta.com/)

29

NEOVA

-Internet subesi
Hasar takibi, hasar 6demeleri
- Sosyal medya hesaplari

(http://www.neova.com.tr/)

30

ORIENT

-Online iglemler
Trafik sigortasi teklif alma
-Sosyal medya hesaplar1

(http://www.orientsigorta.com.tr/)

31

-Ray Sigorta mobil uygulamasi
-Online islemler

Hasar islemleri, poli¢e uygulama
-Sosyal medya hesaplar1
(http://www.raysigorta.com.tr/)

32

SBN

-Online iglemler

Police goriintiileme, hasar dosyasi goriintiileme, acil yardim hizmetleri,
saglik sigortast hizmetleri

(http://www.sbnsigorta.com.tr/)

33

SOMPO
JAPAN

-internet sigortacilig

-online islemler

Saglik ve trafik prim 6grenme, hasar iglemleri
-Sosyal medya hesaplari

(http://www.sompojapan.com.tr/tr)

34

TURINS

-Trafik internet sube
-Sosyal medya hesaplari

(http://www.turinssigorta.com.tr/)

35

TURK
NIPPON

-Internet sigortacilig
-Sosyal medya hesaplari

(http://www.turknippon.com/)

36

TURK P&I

*

(http://www.turkpandi.com/hakkimizda/turk-p-ve-i-sigorta-hakkinda/)
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37 -Online islemler
ZIRAAT Polige sorgulama, hasar sorgulama
(http://www.ziraatsigorta.com.tr/anasayfa.html)
38 -Online islemler
ZURICH Police sorgulama, hasar dosyasi sorgulama
(http://www.zurichsigorta.com.tr/)

Sigorta sirketleri alfabetik siraya gore yer almaktadir. Tablo 3 sigorta sirketlerinin internet
sitelerinden derlenerek hazirlanmustir.

* Internet sitesinde dijital sigorta uygulamasina rastlanmamustir, Sirketlerin internet
sitesinde dijital kelimesi aranmis sonu¢ bulunamamastir.

Teknoloji, cep telefonu ve internet devlerinin getirdigi rekabet sigorta pazarini da etkilemis,
sirketlerin sigorta miisterilerine ulasmasi ve elde etmesi konusunda yenilikler saglamistir.
Hayat dis1 sigorta sirketlerinin yakalamasi gereken bu yenilikler, veriye erisim ve sosyal
medya, cep telefonlar1 ve mobil uygulamalarin hassas bir bilesimi olarak ortaya ¢ikmaktadir
(PWC, 2016: 19).

Tablo 3 incelendiginde ¢ogu sigorta sirketinin mobil uygulamalara yatirim yaptigi
goriilmektedir. Sigorta sirketlerinin internet sayfalari incelenirken sigorta sirketlerinin
dijital uygulamalari olarak internet subesi, online iglemler, sosyal medya hesaplari, mobil
uygulamalar ve blog sayfalarinin olup olmadig1 incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda
38 hayat dis1 sigorta sirketinin 3 ’linde dijital uygulamaya rastlanamamaistir. Bu sirketler;
Ace, Ege ve Tiitk P&I sirketleridir. Diger sirketlerde en az 1 tane dijital uygulama yer
almaktadir.

Internet sitelerinde miisterilerine internet subesi sunan 10 sirket bulunmaktadir. Bu sirketler;
Aviva, Axa, BNP Paribas Cardif, Eureko, Generali, Groupama, Neova, Sampo Japan, Turins
ve Tiirk Nippon sirketleridir. 29 sigorta sirketi online islemler olarak miisterilerine hizmet
vermektedir. Internet subesinde miisteriler sigorta satin alabilmekte; online islemlerde ise
misteriler polige ve 6deme bilgilerine ulagsabilmekte, hasar durumu sorgulayabilmekte,
eksik evraklarina ulagabilmektedir. 28 sigorta sirketinin internet sitesinde sosyal medya
hesaplar1 bulunmaktadir. 2 sigorta sirketinin internet sitesinde blog uygulamasi yer
almaktadir. Bu sirketler AIG ve Generali’dir.

Yedi sigorta sirketi akilli telefonlar i¢in gelistirilmis mobil uygulamalar sunmaktadir.
Bu sirketler Ak Sigorta, Allianz, Anadolu, Generali, HDI, Mapfre Genel ve Ray sigorta
sirketleridir. Sigorta sirketleri mobil uygulama ile sigorta miisterilerine ihtiyaci olabilecek
her an yaninda olmay1 amag¢ edinmektedirler. Mobil uygulamalar ile miisteriye en yakin
acente, servis ve saglik kurulusu hizmetlerinin nerede oldugu bilgileri verilebilmektedir.
Hasar ihbar1 ve yol yardimi hizmetleri sunulabilmektedir.
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Online iglemler (29 sirkette bulunmaktadir), sosyal medya hesaplart (28 sirkette
bulunmaktadir) ¢ogu sirkette yer almaktadir. Internet subesi, (10 sirkette bulunmaktadir),
mobil uygulamalar (7 sirkette bulunmaktadir) ve blog uygulamasi (2 sirkette bulunmaktadir)
ise bazi1 sirketlerde bulunmakta ve o sirketlere ayricalik kazandirmaktadir.

Hayat dis1 sigorta sirketleri icin daha giiclii olmalarinda en 6nemli ayricalik dijital
uygulamalar1 gergeklestirmek olarak goriilmektedir. Dijital potansiyelin avantajini en iyi
sekilde kullanabilen hayat dis1 sigorta sirketleri diger sirketlerden ayrilacaklardir.

Sonuc¢

Sigortacilik sektoriinde dijital sigortacilifin baslatilmasinda pazarlama uygulanmalari
onemli husus olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal medya kullanimi, internet kullaniminin
artmasi, internetten hizmet almanin kolaylasmasi gibi gelismeler sigortacilik sektoriiniin de
dijital uygulamalar yapmasina neden olmaktadir. Yapilan inceleme sonucunda Tiirkiye’de
faaliyet gosteren hayat dis1 sigorta sirketlerinin dijital sigorta uygulamalarina bagladigi ve
gelistirdigi tespit edilmistir. Sigorta sirketleri dijital uygulamalara yatirnm yapmakta ve
dijital gelismelere ayak uydurmaktadir.

Dijital sigortacilik sayesinde sigorta sirketleri miisterilerinin her tiirlii bilgisini entegre
bir sekilde uyumlu kullanabilmektedir. Dijital uygulamalar miisterilere capraz satig
yapilmasini destekleyici olmakta, ayrica miisterilerine hizli ve pratik ¢dziimler sunmaktadir.
Sirket stratejilerinde her hangi bir degisiklige gidildiginde veya bilgilendirmeleri aninda
yapabilmekte ve ileti gonderebilmektedir. Sigorta sirketleri miisterilerinin bilgilerini
kullanarak 6nemli tarihlerin hatirlatilmasini saglayabilmektedir ve miisteriler policelerine
internet lizerinden ulasabilmekte, teklif ve polige incelemeleri yapabilmektedir. Hasar
aninda ¢ozlimler gelistirebilmekte ve hasar yonetimi hizli yapilmasina imkan vermektedir.
Bununla birlikte, sosyal medya ve internet karsilastirma siteleri sayesinde, miisterilerin
tirtin ve hizmetleri kesfetme ve karsilastirma kabiliyetleri gittikce gelismektedir. Dijital
sirket olabilmenin yolu miisterilerini ve beklentilerini anlama yoludur. Sigorta sirketleri
miisteri beklentilerini degerlendirip dijital uygulamalara agirlik vermesi gerekmektedir.

Hayat dis1 sigorta sirketlerinin dijital uygulamalarda basarili olabilmesi i¢in yeniliklerin
yapilmasi, geri doniislerin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir. Bu adapte
stireci sirketlerin yapisinda kiiltiirel bir degismeyi de beraberinde getirmektedir. Bu siire¢
bir 6grenme siirecidir, sirketin dogru dijital uygulamalar gerceklestirmesinde diisiik
maliyetle hata yapilmasi biiylik 6nem tagimaktadir. Dijital uygulamalarda gerceklesecek
aksakliklar ve hatalar telafisi miimkiin olmayan miisteri kayiplarin1 olusturabilir. Miisteri
degerlendirmelerine, beklentilerine ve deneyimlerine yapilan geri doniisler ve verilecek
onem dijital sigortacinin fark yaratan temel 6zelligi olacaktir. Hayat dis1 sigorta sirketleri
dijital sigortacilig1 bir is stratejisi olarak degil, dijitallesen pazarda siirdiiriilebilirligini
saglamak i¢in gereken 6nemi vermelidir.
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