GELECEK SiGORTA iLE SEKILLENIYOR

TURKIYE SiGORTA BiRLiGi SIGORTACILIK MAKALE YARISMASI

Secilen Konu Bashgi: Sigorta sektoriinii nasil bir dijital miisteri yolculugu (satin alma 6ncesi,
sigortalilik donemi ve tazminat islemleri) bekliyor? Global 6rnekler 1s181nda dijitallesmenin Tiirk
Sigortacilik sektdriinde yaratacagi gelismeleri degerlendiriniz.
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Ozet

Dijitallesme, tiim is diinyasini, Urtin ve hizmetleri hizla doniistiirmektedir. Bunun bir sonucu olarak
ortaya ¢ikan dijital miisteri yolculugu kavrami, sigorta sektériinde police satin alma 6ncesi donem ,
sigortalilik donemi ve tazminat islemlerini bastan sona kapsamaktadir. Bu gergevede sigorta sektoriiniin
dinamikleri geregi, sigorta sirketleri, aract kurumlar ve asistans sirketler gibi pek ¢ok farkli faktor bu
siireglerde cesitli sorumluluklar almakta ve faaliyetlerini hizla ¢agin gerekleri dogrultusunda
doniismektedir. Calismada bu doniisiim farkli global 6rneklerle ele alinmis, dijitallesmenin miisteri
deneyimi ve sektdriin tiim aktorlerinin gelecegi agisindan muhtemel etkileri degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sigorta, Dijitallesme, dijital miisteri yolculugu, inovasyon.

1. Giris

Her gecen glin artan bir hizla gindelik hayati etkileyen ve 6zellikle tiketim aligkanliklarini
degistiren teknolojik gelismeler siiphesiz is hayatini da fazlasiyla etkilemektedir. Teknolojinin giindelik
hayat1 etkilemesinin en bagat drneklerinden biri olan dijitallesmeyle birlikte, tlim sektorler rekabet
kosullar1 igerisinde hizla dontismektedir. Yapisi itibariyle hizmet sektori ise tlketicinin bu doniisiimii
gbzlemleyebilecegi en 6nemli alan olarak gbze ¢arpmaktadir. Sigorta sektdrli; misteri iligkilerinin ve
genel anlamda misteri yolculugunun(satin alma 6ncesi, hizmet siireci ve hizmet bitimi sonrasi) hayati
onemde oldugu, dijitallesmenin odaginda olan bir is sahasi olarak, hizmet sektdri icerisinde 6nemli bir
yer tutmaktadir. Global sigorta sektdriinlin tiim paydaslar1 6zelinde gerceklesen dijitallesme yolculugu;
sigorta sirketlerinin 6rnek uygulamalar: ve startup’larin yarattigi ekosistem sayesinde Tiirk Sigortacilik
Sektorunde de gozlemlenebilmektedir. Calismada; global 6rnekler 1s1¢inda Tirk sigorta sektoriindeki
dijitallesmenin bugiinii ve yarini ele alinacaktir. Gelecekteki dijital miisteri yolculugu tasvir edilerek,
tiim paydaslar1 i¢ine alan bir perspektifle yapilacak olan dngérilerin temellendirilmesi amaglanacaktir.
Bu ¢alismada, birinci bolumde dijitallesme kavrami Sigorta sektorii ¢ergevesinde ele alinacak ve dijital
miisteri yolculugunun 6nemi gegmis ve gelecek perspektifiyle ifade edilecektir. Calismanin ikinci
béliminde ise global 6rnekler incelenerek, dijitallesmenin sigorta sektoriinde gergeklestirdigi doniisiim
incelenecektir. Caligmanin son boéliimiinde ise dijitallesmenin Tiirk Sigorta Sektorii iizerindeki
muhtemel etkileri degerlendirilecektir.



2. Dijital Doniisiim ve Miisteri Yolculugu

Dijitallesme, ana hatlariyla; bilgilerin herhangi bir bilgisayar, akilli telefon, tablet vb. teknolojik
araglar tarafindan okunabilecek ve bu ortamlarda dlzenlenip, is siireglerine dahil edilebilecek hale
getirilmesi olarak ifade edilmektedir. Sosyal hayat ve is diinyasinda kokli degisikliklere neden olan
dijitallesme, insan hayatini bastan sona etkisi altina almistir. Bu ¢ercevede, cagin gerekliliklerinin bir
sonucu olarak diger tiim is sahalar1 gibi sigorta sektorl de dijital bir doniisiim igerisine girmistir. Bu
dogrultuda, sigorta sektoriinde gergeklesen doniisiimii 2 ana ¢ergevede degerlendirmek dogru olacaktir.
Doniistimiin ilk ayag1, sigorta sektoriinlin ana paydaslar1 olan sigorta sirketleri ve dagitim kanallarinin
is stire¢lerinde yasanan dijital doniisimdiir. Dontistimiin ikinci ayagiysa, —dijitallesmenin misteri
nezdindeki etkilerini isaret eden dijital miisteri yolculugudur.

2.1. Sigorta Sirketleri ve Dagitim Kanallarinda Yasanan Dijital Doniisiim

Sigorta sirketleri, dijitallesmenin doniistiiriicii etkisiyle, is siireglerini biiyiik Slgiide ve hizla
yenilemiglerdir. Bu yenilemenin merkezinde olan dijitallesmeyle, sigortaciligin poli¢elesme, hasar ve
misteri iligkileri siirecleri bastan sona doniismiistiir. Bu doniisiim esnasinda, standart teminat verme
sureglerinde yer alan; miisteri, teminat verilen 6ge ve riziko hakkindaki tiim veriler dijitalleserek daha
kolay analiz edilebilir ve saklanabilir hale biiriinmiistiir. Bunun bir sonucu olarak fiyatlama ve drin
satig sureclerinde daha blyuk ve etkin dataya hakim olan sirketler sektorde ticari olarak olumlu yénde
ayrisma firsat1 yakalamislardir. Biiyiik ve etkin datay1 kullanmanin yan sira, bu datayir anlamli hale
getirmek ve bu sayede yeni miisterilere ulasmak, riskin fiyatlamasin1 daha dogru gerceklestirerek
teknik karlilig1 arttirmak ¢ok 6nemli bir hale gelmistir. Bu sebeple sigorta sirketleri pek ¢ok istatistiki
arag¢ ve programi aktif olarak kullanmaktadir. Mevcutta olan sigorta poligelerini detayli bir sekilde
inceleyerek ¢esitli gruplara bdlmek, bu gruplara gore yeni tarifeler belirlemek, miisteri hareketlerini ek
hizmetler sunabilmek igin takip etmek, kampanya yonetimi yapmak, kisaca miisterilerin
aliskanliklarina duyarli olmak ancak sirket biinyesinde etkin bir sekilde kullanilan veri madenciligi
sistemleri ile saglanabilmektedir(Akmerig, 2007, s. 26). Sigorta sirketleri 6zelinde fiyatlamay1 daha
etkin yapmanin sagladigi imkanlarin, hasar frekansi diisik ve muhtemel hasar maliyetleri kisith
misterilerin daha uygun fiyatlarla sigorta policelerine ulagmasini saglayacagi diisiiniilebilir.
Dijitallesmenin hizlanmasi ve etkin kullanilmasi1 sayesinde; misteriler, teminat talep edilen
durumlar/6geler ve buna bagli riskler hakkinda daha ¢ok verinin sistemli bir sekilde sigorta sirketleriyle
paylasilmasi ve bu sayede daha dogru bir fiyatlama yapilmasi saglanabilir. TUm bunlar sigorta
sektorinde teknik karliligi olumlu etkileyecek ve sirketler arasindaki rekabet sartlarinin dogal bir
sonucu olarak genis bir miisteri kitlesinin daha uygun fiyatlarla teminata ulagsmasin1 saglayacaktir.
Dijitallesmenin dagitim kanallar1 6zelindeki etkilerini inceledigimizde, dijital dagitim kanallariyla ve
internetin verdigi imkanlarla satis yapan brokerlerin ortaya ¢iktigi ve satis hacimlerinin hizla artig
gosterdigi gozlemlenmektedir. Ayn1 zamanda geleneksel satis kanallar1 olarak ifade edilen acenteler;
sigorta sirketlerinin artan dijital imkanlar1 sayesinde daha pratik ve verimli hizmet verebilmektedir.
Acenteler, dijitallesmenin tesiriyle, eger birden ¢ok sirketin acentesi olarak hizmet vermekte iseler web
servisler aracihigiyla farkl sirketlerin tekliflerini icerik ve fiyat yoniinden kolayca karsilastirabilme
imkanina sahip olmuslardir. Bu durum sigorta piyasasinda tiim satis kanallart 6zelinde fiyat
rekabetindeki berraklagsmay1 hizla arttirmistir. Miisteri 6zelinde, talep edilen iirlinlin farkli sirketler
nezdindeki fiyatlarina kargilastirmali olarak daha kolay ulasim imkani dogmustur. Benzer etkilerle
birlikte Bankasiirans dagitim kanallar1 da mobil bankacilik uygulamalar1 ve sube bankaciligindaki artan
dijital ara¢ kullanim1 sayesinde, miisterilerine daha verimli hizmet verebilme imkani1 bulmustur.



2.2. Dijital Miisteri Yolculugu

Dijital dontistimiin  etkisiyle sigorta sirketlerinin is yapis bigimlerinin degismesi kadar,
miisterilerine sunduklar1 police satin alim siireci ve sigortalilik siiresindeki hizmetlerde doniismiistiir.
Bu doniisiim sonucu, miisterinin elde ettigi tim edinimleri dijital miisteri yolculugu ifadesiyle
tammlayabiliriz. Bu noktada dijital sigortacilik i¢in yapilan Oziidogru, Génen’in kapsamli tanimu, dijital
miisteri yolculugu kavramini anlamak i¢in ciddi bir fikir vermektedir. “Dijital sigortacilik kavraminin
kapsamu siirekli genislemektedir. Sigorta poligesinin satin alinmasinin dncesindeki aragtirma ve karar
siireci, policenin satis siireci gibi asamalari igine alan kavram giiniimiizde sigorta siireci baglamadan
gerekli incelemelerin yapilmasindan sigorta hasar siireclerindeki incelemelere kadar genis bir alani
kapsamaktadir.” (Oziidogru & Goénen, 2021, s. 2965). Dijital miisteri yolculugu sayesinde miisteriler,
satin aldiklar1 police kapsamindaki tiim teminatlar1 ve asistans hizmetleri sigorta sirketlerinin sagladigi
dijital imkanlar sayesinde Kkolayca Ogrenebilmektedir. Ayrica bazi lriinlerde saglanan asistans
hizmetlere erisim, bu hizmetlerle ilgili geri bildirim verme ve karsilagilan sorunlarin ¢6ziimii gibi tiim
hizmetler, dijital misteri yolculuguyla birlikte biyUk bir hizla nitelik ve nicelik yoniinden artmaktadir.
Ayrica bazi yenilik¢i sigorta iiriinlerinin(cep telefonu sigortasi, siber sigortalar vb.) bir parcasi olarak
teknolojik cihazlara yiiklenen ¢esitli uygulamalar sayesinde muhtemel hasarlar1 6nleyici hizmetler
verilebilmekte veya Kkarsilasilan hasarla ilgili detayli bilgiye hizla sahip olunabilmektedir.
Dijitallesmenin verdigi imkanlarla birlikte miisterilerin daha modiiler bigcimde polige satin alarak,
teminat ve asistans hizmetleri secilimli olarak kisisellestirerek sigorta satin alabilmesi
saglanabilmektedir. Tiim bunlarin bir sonucu olarak, dijital miisteri yolculugu kapsaminda, inovatif ve
miisteri dostu dijital hizmetler veren sirketler rekabet sartlarindan pozitif yonde siyrilmaktadir.
Akpinar’n ifade ettigi gibi ‘Gliniimiiz kosullarinda miisterilerini taniyan, onlara 6zel kisisellestirilmis
iriin veya hizmet sunabilen, onlar1 bir deger olarak isletmenin merkezine koyan ve siireglerini bu
dogrultuda olusturan sigorta sirketleri miisterileri i¢in daha fazla deger sunarak sadakat yaratmakta ve
uzun donemli karlilik elde etmektedirler.” (Akpinar, 2018, s.17)

3. Global Orneklerle Sigorta Sektoriinde Dijital Doniisiim

Dijitallesmenin getirdigi imkanlarla dinamikleri hizla degigen sigorta sektorinde, pek ¢ok farklr is
sahasi bu dontisiimden ziyadesiyle etkilenmektedir. Dontisiim, en basta satis kanallarini etkisi altina
almig, yenilik¢i sigorta pazaryerleri yada dijital brokerlerin sayisinda diinya ¢apinda kayda deger bir
artisa yol agmistir. Ayrica geleneksel acentelerde buyik 6lgtide is yapis bigimlerini dijital devrimin
imkanlar1 dogrultusunda doniistirmistiir. Sigorta sirketlerinin inovatif bakis agis1 ve dijitallesmenin
etkisiyle ortaya ¢ikan yenilikgi sigorta Uruinleri ekseninde pek ¢ok sigorta tirtiniine bagli yan hizmetler
verilmeye baglanmistir. Bu hizmetlerin tedarik edilmesi streglerini organize eden yenilikci pek ¢ok
asistans girketi ortaya ¢ikmig yada mevcut sirketler bu alanlara kanalize olmustur. Siiphesiz yeni
trendler ve oOnleyici sigortacilik hizmetleri kapsaminda dijital araglari kullanan bu tip asistans
sirketlerinin sayis1 Oniimiizdeki siiregte hizla artacaktir. Ayrica pazarlama stratejileri kapsaminda;
dijital kanallarla sigorta satis1 gergeklestirmek amaciyla farkli {ilkelerde pazara giris yapan inovatif
brokerlerin, tim bireysel sigorta Grtinlerine yonelmek yerine sadece spesifik bazi iirtinler 6zelinde satis
stratejileri gelistirdigi gozlemlenmektedir. Tiim bu konular1 detaylica analiz etmek calismamizin
kisitlarini asacagindan dolayn, ilgili hususlar iki alt baglikta degerlendirmek dogru olacaktir.

3.1. Dijitallesen Sigorta Sektériinde Yenilikci Projelerin Ana Hatlariyla Hedef ve Islevleri

Dijitallesen sigorta sektoriinde, global ¢ercevede gergeklesen yenilikci doniisimii sigorta sirketleri,
dagitim kanallar1 ve asistans sirketleri ayriminda diisiinmek dogru olacaktir. Ana hedefleri sigorta
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sirketlerinin tiriinlerini pazarlamak ve bu ticari islev sonrasinda komisyon geliri elde etmek olan dagitim
kanallari, 6ncelikli olarak olabildigince fazla satis miktarina ulagsmay1 amaglamaktadir. Bu dogrultuda,
mevcut sigortalt miisterileri kendi kanali {izerinden sigortalama veya sigortasiz potansiyel miisterileri
ve risklerini sigortalama hedefi giiden dagitim kanallarinin 0nceligi dijital kanallar vasitasiyla daha
fazla satig yapabilmektir. Bunun bir sonucu olarak ortaya ¢ikan tiim yenilik¢i dijital projeler, sirketler
veya kampanyalar maksimum satis 6ncillyle hareket etmektedir. Global 6lcekte pek ¢ok brokerin
bagarili dijital kampanyalarla bu hedef dogrultusunda miisteri kazanma faaliyeti yuruttikleri
gozlemlenmektedir. Ayni zamanda subelesme vasitasiyla, geleneksel satis kanallar1 vasfindaki
aracilarin da dijital araglarla misterilerine hizmet vermesini saglayarak Uretimlerini arttirabilen bu
brokerler, siiphesiz diinya ¢apindaki en ¢ok gézlemlenen dijital sigorta girisimleridir. Bu girisimlerin,
misterilerine tim bireysel&kurumsal Grinleri pazarlamak disinda, spesifik iirlinlere y6nelen(evcil
hayvan sigortalari, seyahat sigortalart vb.) inovatif versiyonlar1 da adetlerini hizla arttirmaktadir.
Genelde yenilikei Urlinleri merkezine alan yada geleneksel Urlnleri inovatif asistans hizmetleri ve
miisteri deneyimiyle zenginlestiren bu tip aracilar, sigorta sirketlerinin dijital bir ¢6ziim ortagi olma
yolundaki bazi iddialarimin 6nemli destekcilerinden biri olarak kendine yer bulabilmektedir.
Belirttigimiz ilizere yenilik¢i trtinlerin etkisiyle birlikte, sigorta sirketlerinin poligelere bagli olarak
sagladigi pek cok hizmetin tedarikg¢isi konumundaki asistans sirketleri igin yeni ¢alisma/hizmet liretme
alanlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Evcil hayvan sigortalari ve bireysel saglik sigortalarinda ulasilabilen mobil
veteriner-doktor danisma hizmetleri, cep telefonu sigortalarinda ikame olarak verilebilen muadil cep
telefonu hizmetleri veya ayni1 zamanda cep telefonu, tablet vb. hasar tespit siireglerine de yardimci olan
mobil-dijital hasar tespit uygulamalar1 vb. hizmetleri verebilen pek ¢ok yeni asistans hizmet alani/sirketi
ortaya ¢ikmistir. Bu Orneklerin yani sira cesitli dijital sigorta iirlinlerinde saglanan(siber giivenlik
sigortalar1 vb.) dijital asistans hizmetleri de mevcuttur. Tum bu yenilikgi dijital asistans hizmetleri ve
sirketlerinin sayisi, ilgili sigortali sayisinin artmasiyla birlikte hizla artis gosterecektir. Sigorta
sirketlerinin kendi i yapis bi¢cimlerinde ve dagitim kanallariyla iletisimlerinde gergeklestirdikleri dijital
doniisiimiin yani sira, miisteriye karsi dijital konumlanmalarinda da geleneksel pazarlama stratejilerine
gore cesitli farkliliklar gdze carpmaktadir. Ozellikle global sigorta endiistrisinin dev sirketleri
tarafindan yapilan, spesifik irlinlere odaklanmis dijital sigorta sirketleriyle ortakliklar kurma
stratejilerinin yani sira; bazi sirketler, kendi 0z kaynaklar1 ve sirket personelini kullanmaya devam
ederek, sadece bazi triinlere odaklanan yeni markalarla pazar paylarini arttirmaya g¢aligmaktadir.
Tiirkiye’ de de 6rnegini gozlemledigimiz bu drnekte sektoriin lider kurumlarindan birinin evceil hayvan
ve cep telefonu sigortalar1 i¢in dijital kanallar odakli yeni bir marka yarattigi gézlemlenmektedir. Bu
marka 6zelinde yapilan kampanyalarla birlikte, hedef tiriinlerin potansiyel miisteri kitlesine daha kolay
ulagim imkani bulabileceginin disiiniildigi tahmin edilmektedir. Bu strateji global drneklerle de
olduk¢a uyusmaktadir. Ayn1 zamanda dijitallesmenin verdigi imkanlarin etkisiyle, olast hasarlari
onleme ve mimkinse azaltma amagh yeni projeler ve start-uplarin sigorta sirketleri tarafindan
destekledigi godzlemlenmektedir. Bu dogrultuda olas1 katastrofik hasarlar Oncesi, risk altindaki
sigortalilar1 dijital kanallarla bilgilendirmek yada akilli araglar, akilli stiris kontrol sistemleri veya
nesnelerin interneti uygulamalariyla birlikte olasi kazalar1 azaltmak yada kazalara engel olmak gibi
uygulamalar hedeflenmektedir. Tim bu g¢alismalarla sigorta sirketleri teknik karliliklarini artirma
imkan1 bulacaktir. Bu slire¢te hasar maliyetlerinin diisebilecegi ve rekabet kosullarinin da etkisiyle
dogru riske dogru fiyat politikasiyla, misterilerin daha uygun ve adil bir fiyatlamayla polige satin
alabilmesinin saglanabilecegi de diistiniilebilir.

3.2 Dijital Déniisiim Odaginda Global Ornekler

Dijitallesmenin Tiirk Sigortacilik sektoriinde yaratacagi muhtemel etkilere 151k tutmasi amaciyla
inceleyebilecegimiz pek ¢ok global start-up, proje veya kampanya mevcuttur. Calismamizin kisitlari
geregi, sadece bir cerceve ¢izmeye yetecek diizeyde deginecegimiz Ornekler, pek cok benzer
versiyonlariyla ~ TiUrk Sigorta sektoriinde de yer almaktadir. Global 6rneklerle mukayeseli
incelendiginde de bu durum, Turkiye Sigorta Pazarinin aktdrlerinin, inovatif is gelistirme prensiplerine



yeterli bir dizeyde deger verdigini géz 6niine sermektedir. Bu sayede ortaya ¢ikan hizmet kalitesi;
miisterilere, global Olc¢iide ¢agi yakalayan bir dijital miisteri yolculugu yasayabilme imkanini
sunmaktadir. Ornek sirket ve uygulamalar soyledir:

Bought by Many /Many Pets

Tamamen dijital bir misteri yolculugu sunan sirket, sadece evcil hayvan sigortalari iiriinleri
satmaktadir. Birlesik Krallikta hizmet vermeye baslamis ve simdiye kadar pek ¢ok &diliin sahibi
olmustur. Miisteri portfoyiinii hizla genisletmekte olan bir dijital broker olan sirket, rakip diger aracilar
ve sigorta sirketleri iiriinlerinden, miisteri dostu dijital ara yiizii ve yenilik¢i asistans hizmetleriyle
farklilagmaktadir. Sigortalilarina 7/24 ticretsiz mobil veteriner danismanlik hizmeti saglayan firma, tim
hasar bildirim ve hasar 6deme sureglerini dijital vasitalarla stirdiirmektedir.

By Miles

Sadece arag¢ sigortalarina odaklanan bir girisim olan By Miles, kullandigin kadar 6de prensibiyle
hareket eden bir sigorta aracisi olarak kendini konumlandirmaktadir. Miisterilerin park halindeyken
karsilagabilecegi risklerle alakali sabit bir polige iicreti 6deyerek baslanilan sigortalilik siiresi boyunca,
miisteriler kat ettikleri mesafe kadar bir sigorta ticreti 6demektedir. Bu sayede ¢ok az kullanilan araglar
icin daha disiik sigorta ticreti 6denebilmektedir. Sistemin ¢alisma prensibi, akilli yeni nesil araglarla
internet vasitasiyla bag kurulmasi(nesnelerin interneti) yada araglara mesafe 6lger bir cihaz takilmasidir.
Bdylece miisterilerin ara¢ kullanim datasi hakkinda detayli bilgi sahibi olunabilmektedir. Tiim miisteri
yolculugu dijital uygulamalarla saglanmakta, {icretlendirmenin seffafligi 6n planda olmaktadir.

Corax

Covax, siber riskleri tahmin etme ve modelleme tizerine ¢alismakta olan bir teknoloji sirketidir.
Ozellikle siber risklere karsi gelistirilen sigorta iiriinlerinin underwriting siireglerinde danigsmanlik
hizmetleri veren sirketin Urlnleri, aktif olarak pek ¢ok sigorta sirketi ve brokeri tarafindan
kullanilmaktadir. Olas1 siber risklerin tespiti ve bu dogrultuda bir fiyatlama yapilmasi i¢in gerekli
datanin teminini saglayan sirket, siber sigortalara olan talebin hizla artmasiyla birlikte ¢alisma
alanlarin hizla arttirmaktadir.

Cuvva

Cuvva sirketi; By miles sirketine benzer olarak kullandigin kadar 6de prensibine dayanan, arag
sigortalari tirtinlerinde hizmet veren bir sigorta aracisidir. Tamamen dijital ara yiiz( sayesinde, kusursuz
bir dijital misteri yolculugu vadeden sirket, poli¢e satin alim siiregleri ve sigortalilik siirecini mobil
uygulamasi lizerinden yonetmektedir. Sirket, inovatif bir hizmet saglayarak ara¢ kullanimi sirasinda
mobil uygulamasi vasitasiyla ara¢ hizin1 hesaplamakta ve diisiik hizlarla seyir durumunda police
sahibine ¢esitli indirimler sunmaktadir.

DeadHappy

DeadHappy, Birlesik Krallik merkezli bir hayat sigortasi girisimidir. Miisterilerine geleneksel
urunlerden daha fazla modiler ve polige sureleri esnek trunler sunan DeadHappy, tamamen dijital bir
miisteri deneyimi sunmaktadir.



Hometree

Hometree, kendini bir insurtech olarak konumlandirmakta ve tamamen dijital bir altyapiyla konut
sigortasi asistans hizmetleri sunmaktadir. Bunyesinde bulunan teknik eleman networki sayesinde, satin
alinan paket dahilindeki elektronik cihaz kirilmasi, su basmasi, sthhi tesisat vb. konut hasarlarinda hizli
ve pratik ¢oziimler yaratmaktadir. Dijital miisteri yolculugunu oldukca 6nemseyen sirket, geleneksel
asistans sirketlerinden pozitif yonde ayrigsmaktadir.

Laka

Bisiklet ve bisiklet ekipmanlarini teminat altina almak i¢in sigorta hizmetleri vermeye odaklanan bir
insurtech olan Laka, bisiklet kazalar1 sonucunda ortaya ¢ikan tedavi masraflarin1 da karsilayan ferdi
kaza teminatlarin1 da miisterilerine sunmaktadir. Tamamen dijital bir sekilde miisterilerine hizmet veren
Laka, police satin alan miisterileri i¢in ¢esitli bisikletler ve bisiklet ekipmanlarinda indirim kuponlari
saglayan kampanyalarda yiiriitmektedir.

Neos

Neos, akilli ev teknolojileri ve konut sigortalar1 friinlerine odaklanmis bir insurtech
girigimidir.Kameralar, hareket sensorleri ve duman dedektorleri gibi pek¢ok ekipmani satin alinan paket
dahilinde sigortalilarina ulastiran Neos, pek ¢ok riski dnleyici hizmetler sunmay1 amag edinmistir. Bu
dogrultuda olas1 hirsizlik veya yangin, su basmasi vs. gibi riskleri 6nleyici datalar toplayan Neos, bu
datay1 fiyatlama ve Onleyici sigorta faaliyetlerinde kullanmaktaydi. Sirket yonetiminin aldig1 stratejik
kararlar dogrultusunda konut sigortalar1 pazarindan ¢ikan Neos, gelistirdigi akilli dijital teknolojiler
sayesinde onceliyici hizmetler vermeye devam ediyor.

Superscript

Superscript, kucuk ve orta Olcekli ticari isletmelerin sigorta ihtiyaglarini; dijital ortamda, hizmet
stireglerini geleneksel satis kanallarina gére daha yalin bir bigimde karsilama amaciyla kurulmustur.
Dijital is yapis bi¢imleri sayesinde potansiyel miisterileri kategorize ederck, muhtemel Ssigorta
ihtiyaclar1 hakkinda musterileri bilgilendirip, kisisellesmis teklifler verme methodlarini kullanmaktadir.

Urban Jungle

Geng miisteri kitlesini hedef alan ve bu dogrultuda pazarlama stratejileri gelistiren Urban Jungle, konut
sigortalar1 bransinda faaliyet gostermektedir. Sirket, tamamen dijital ve polige igeriklerini yalin bir dille
aktaran is yapis bi¢imi sayesinde pratik, kisisellestirilmis ve olabildigince ucuz iriinler satmay1
vadetmektedir.

Lapetus Solutions

Lapetus Solutions; biinyesinde pek ¢ok uzman doktor ve mihendis bulunduran, makine 6grenmesi basta
olmak Gzere ileri teknolojik methodlar kullanarak gesitli araglar ve platformlar gelistiren bir teknoloji



sirketidir. Saglik ve hayat sigortas1 branglarinda faaliyet gdsteren pek ¢ok sirkete danismanlik hizmetleri
vermekte olan sirket, underwriting siireclerinde kullanilabilen pek c¢ok dijital ara¢ gelistirmistir.
Sigortalilarin saglik datalar1 {izerinden potansiyel risklere yonelik analizler gelistirilmesine yardimet
olan sirket, dijitallesme ve datanin hizla artmasiyla is hacmini arttirmaktadir. Muhtemel risklerin
analitik bir yaklagimla tespit edilmesine yardimci olan sirketin, risklerin ger¢ceklesmeden 6nlenmesi
noktasinda sigortalilara yardimci olabilecegi de diisiiniilebilir.

Wefox

Wefox, miisterilerine %100 dijital ve sade sigorta iiriinleri satmay1 vadetmektedir. Oncelikli olarak
sorumluluk, konut ve arag sigortalarina odaklanan sirket, genis bir miisteri portfoyiine sahiptir. Pek¢ok
lider teknoloji sirketiyle isbirligi icerisinde olan sirket, oniimiizdeki siirecte risk Onleyici sigorta
hizmetlerine yogunlagma stratejileri kurmaktadir. Nesnelerin interneti ve mobil cihazlar sayesinde olasi
katastrofik riskleri misterilerine anlik olarak bildirmeyi planlayan sirket, bu sayede olasi hasarlari
azaltmay1 ve miisteri memnuniyetini arttirmay1 hedeflemektedir.

Lemonade

Faaliyet gosterdigi iilkelerde hizla artan pazar pay1 ve sigorta sektoriiniin dev sirketlerinden aldigi
yatinmlarla olduk¢a popiiler bir sigorta girisimi olan Lemonade, dijital sigortaciligin Oncii
sirketlerinden biridir. Oncelikli olarak arac, konut, evcil hayvan ve hayat sigortalar1 branslarinda hizmet
veren sirket, tamamen dijital hizmet methodlar1 ve miisteri dostu uygulamalariyla dikkat ¢gekmektedir.
Hasar sonrast siiregleri biiytik 6lgtide dijital olarak gergeklestiren sirket, polige satin alma siireglerini de
tamamen sade bir methodla miisteri dostu bir sekilde tasarlamistir. Satis gergeklestirdigi mobil
uygulamalar ve internet sitesinde, farkli kanallardan gelen gergek miisteri goriislerine yer veren firma,
miisteriler nezdindeki giivenilirligini de maksimum diizeyde tutmayr ana hedeflerinden biri olarak
gormektedir.

4. Sonug

Dijital Miisteri yolculugunu ele aldigimiz ve Tiirkiye sigortacilik sektoriinii dijitallesme gercevesinde
inceledigimiz ¢alismamizda, global Ornekler 15181nda, dijitallesmenin sigorta sektodriinde yarattig
gelismelere odaklanilmistir. Dijital bir zemin tizerine ticari stratejiler olusturan yenilik¢i pek ¢ok global
sitket ve stratejileri incelenmistir. TUm inovatif sigortacilik projelerinin, kampanyalarinin ve
girisimlerinin incelenmesi durumunda ¢alisma kapsaminin asilacak olmasi sebebiyle, farkli alanlar1 ve
is yapis bicimlerini takip eden, gelecege 1s1k tutan sirketlerle 6rnekler kisitlanmistir. Caligmanin
biitiinciil yaklasimi dogrultusunda; sigorta sektoriinii bekleyen dijital miisteri yolculugunun, sektorde
yaratilacak inovatif ¢aligmalar ve girisimlerle bir adim &teye tasinacagi degerlendirilmektedir. Bu
dogrultuda global orneklerinde ¢izdigi ¢erceveyi baz alarak, Tiirk sigortacilik sektoriinde
dijitallesmenin artan ivmesiyle birlikte, asagida listelenen yonde gelismelerin meydana gelme
olasiliginin yiiksek oldugu degerlendirilmektedir.

» Calismada Tiirkiye’de uygulanan farkli 6rnek uygulamalar ve global 6rnekler 1s18inda altini
¢izdigimiz dijital misteri yolculugunun, rekabet kosullarinin ve miisteri talebinin
dogrultusunda sirketler igin bir zorunluluk oldugu degerlendirilmektedir. Mobil uygulamalarla
saglanan; satin alma Oncesi, sigortalilik déonemi ve tazminat islemleri hizmetlerinin tamamen
dijital olarak surdirilmesi miisteri nezdinde birincil dnceliklerden biri halini almistir. PWC’nin
raporuna gore “Genel sigorta miisterilerinin %711, artik iirlin veya hizmetleri satin almadan
once aragtirma yapmak i¢in dijital bir platform (fiyat karsilagtirma internet siteleri ve sosyal
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medya vb.) kullanmaktadir” (PWC, 2016, s.5). Bu durum dijital brokerlerin 6neminin hizla
artmakta oldugunu ve geleneksel satig kanallari olan acentelerin sosyal medya ve internet
siteleri lizerinden olusturacaklar: ticari etki alanimin, gelecekleri acisindan kritik 6nemde
oldugunu gostermektedir. Ayrica yenilik¢i ve miisteri portfoyiinii hizla biiyiiten, basarili global
sigorta girisimlerini inceledigimizde, bu sirketlerin tamamen dijital bir miisteri yolculugunu
baz aldiklar1 g6zlemlenmektedir. Bu durum fikirlerimizi desteklemektedir.

Dijital miusteri yolculugunun sonuglarindan biri olarak, sigorta sirketlerinin verdikleri
hizmetler ve iriin fiyatlari, miisteriler tarafindan daha kolay mukayese edilebilmektedir.
Miisterilerin artan bu imkan, fiyat ve hizmet kalitesi yoniinden rekabet kosullarini daha zorlu
bir hale donistiirmiistir. Bu durumun hizla artan dijitallesmeyle birlikte, artarak devam
edecegi degerlendirilmektedir. Muhtemel rekabet kosullar1 ilk bakigta miisteri nezdinde, daha
uygun fiyatlarla iiriin temin edilecegi diisiincesini yaratmakla birlikte cesitli riskleri de
beraberinde getirme ihtimalini dogurmaktadir. Ozellikle fiyat iizerinden yaratilan rekabet
sartlarinin agirlik kazanmasi durumunda, hizmet kalitesinin(asistans hizmetleri, hasar stregleri
vb.) ve dolayisiyla miisteri memnuniyetinin diisiis gostermesi ihtimali ortaya g¢ikabilir. Bu
durum sigorta sektéruntin strdarilebilir biyumesi igin bir tehdit olarak degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesinde, miisterilerin sigortali olma refleksini olumsuz etkileyecek muhtemel
vakalarin yasanmamasi durumunda ise, siiphesiz dijitallesmeyle birlikte artan data kullanimiyla
birlikte, daha adil fiyatlama tekniklerinin kullamlmas1 sektorii olumlu etkileyecektir. ilgili
konuya PWC’nin yaklasimi su sekildedir. “Dijital uygulamalar, {iriinlerin kiyaslanmasini daha
kolay hale getirerek ve mevcut sirketleri artan rekabete agik hale getirerek fiyatlar tizerinde
baski olusturmaktadir. Fakat ayni zamanda riskleri daha etkin sekilde kontrol ederek ve
hizmetleri daha etkin sekilde saglayarak daha adil fiyatlama yapilmasi olanaklari da
saglamaktadir (PWC, 2015, s.15).”

Dijitallesmenin sagladigi imkanlarla birlikte gegmise gore ¢ok daha fazla sigorta {irliniine
ulagsma ve 0riinleri karsilastirma imkani bulan miisterilerin; triinleri satin almadan Once
yasadiklari miisteri deneyimi, satin alma tercihlerini buyik o6l¢ude etkilemektedir. Bu
dogrultuda, ozellikle dijital satis kanallarinin ve sigorta sirketlerinin dijital uygulamalarinin
tiketiciye gliven duygusu vermesi, satisi tesvik edici sekilde tasarlanmasi ve pratik bir
kullanima sahip olmasi1 gerekmektedir. Uriinlerin igerigi kadar ©6nemli oldugunu
degerlendirdigimiz bu durum miisteri satin alma davramiglarim biiyiik Olcude etkilerken,
sirketlerin miisteri nezdindeki imajina da buyik O6lcide tesir etmektedir. Bu cercevede
degerlendirildiginde daha pratik kullanilabilen ve kullanict dostu mobil uygulamalarin
sirketleri rekabet sartlarinda 6n plana ¢ikartacagi degerlendirilebilir. Calismada degindigimiz,
basarili global 6rnek girisimlerin, rakiplerinden ana ayrisma noktalarindan biride bu tip basarili
uygulamalardir.

Global dijital sigorta uygulamalari gozlemlerimizde, fazla sayida Ornegini goérdiigiimiiz
tamamen dijital satis kanallar1 Tirkiyedeki muadilleriyle karsilagtirildiginda bir takim
farkliliklar icermektedir. Global drneklerde, inovatif Urlinlerle kendini konumlandiran dijital
brokerlerin icerisinde, az sayida iriiniin satisina odaklanan ciddi sayida sirket gdze
carpmaktadir. Tirkiye’deki pazara hakim sirketlerin aksine, biitiin bireysel veya kurumsal
sigorta Uriinlerine odaklanmak yerine, oldukea az sayida(1 veya 2) Urtine(cep telefonu sigortasi,
evcil hayvan sigortasi, oto sigortasi, bisiklet sigortasi vb.) odaklanan bu tip sirketler blyuk bir
hizla pazardaki paylarin arttirmaktadir. Bu sayede sadece ilgili trtinlerle ilgili spesifik miisteri
kitlelerine(gengler, evcil hayvan sahipleri vb.) odaklanan bu sirketler daha etkin bir Grun
tasarimi ve pazarlama faaliyeti yiiriitebilmektedir. Kendilerini ilgili risklerle ilgili teminat
vermenin yani sira inovatif asistans hizmetleriyle biitiinciil ¢ozlim ortag1 olarak konumlandiran
bu sirketler, tiim streclerini dijital ortamda strdirmektedir. Turkiye sigorta sektériinde de bu
tip yenilik¢i ve az sayida iiriine odaklanan girisimler, sektoriin 6nde gelen sirketlerinin kendi
icerisinde yenilik¢i markalar olusturma calismalar1 mevcuttur. Oniimiizdeki siiregte bu tip
markalasma calismalar1 ve girisimlerin sayisinin hizla artacagim degerlendirilmektedir.
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» Satin alma Oncesi, sigortalilik donemi ve tazminat islemlerindeki tiim dijital miisteri
yolculugunu tasarlayan sigorta sirketleri, bu stirecte kullandig1 veya miisterilerine sundugu pek
cok hizmeti biinyesi disginda yer alan farkli sirketlerden tedarik etmektedir. Bu sirketlerin,
iirlinlere bagli olarak verilen ¢esitli destek hizmetlerini saglayanlarini asistans sirketleri olarak
ifade etmekteyiz. Dijitallesmeyle birlikte gelistirilen yenilikgi triinler veya tamamen dijital
diinyada kars1 karsiya kalinan risklere kars1 gelistirilen Urunlerle birlikte asistans firmalarinin
sagladiklar1 hizmetlerde degisime ugramaya baglamaktadir. Bu cer¢evede ortaya ¢ikan
teknoloji temelli hizmetler veren asistans firmalarin(cep telefonu sigortalarinda ikame telefon
temini, ¢esitli siber giivenlik yazilimlari, ikame bilgisayar temini vb.) sayis1 ve sektor icerisinde
kendilerine olan talep hizla artig gosterecektir. Bu dogrultuda ilgili hizmetleri daha kolay
sigorta girketlerine temin edebilecek teknoloji firmalarinin, bu alanda faaliyet gdstermeye
baglamasi veya stratejik ortakliklarin meydana gelmesi beklenebilir.

» Gelencksel satig kanallarindan farkli olarak, ana faaliyetlerini dijital diinyada gerceklestiren pek
cok dijital broker Tirkiye sigorta sektorinde faaliyetlerini siirdiirmektedir. Sigorta aracilik
kurumlarinin, gelir kaynagi olan satilan iirlinlerden saglanan komisyon gelirleri ¢ergevesinde
faaliyetlerini siirdiiren bu isletmeler, sigorta bilincinin ve sektdr prim Gretiminin arttirilmasi
yoninde faydali faaliyetler yiiriitmektedir. Bu dogrultuda maksimum prim iiretimine ulagma
stratejisinde olan bu firmalar, siirdiiriilebilir teknik karliligi 6n plana alan sigorta sirketleri
nezdinde ¢esitli risklerle karsi karsiya kalabilmektedir. Ozellikle sigortacilik teknigi agisindan
degerlendirildiginde; diisiik hasar-prim oranlariyla ve yiiksek miisteri memnuniyetiyle
faaliyetlerini stirdiiren pek ¢ok geleneksel satis kanalinin, yliksek prim Gretimi olan ama ayni
zamanda yuksek hasar-prim oranlariyla faaliyetlerini stirdiiren dijital brokerlere gore sigorta
sirketleri agisindan daha tercih edilebilir satig kanallari oldugu unutulmamalidir. Bu dogrultuda
Tirkiye sigorta sektoriindeki dijitallesmenin artan bir ivmeyle devamliligi agisindan kritik
6neme sahip dijital brokerlerin, teknik karlilig1 daha fazla 6n planda tutan gesitli yaklasimlart
uygulama ge¢irmeyi hizlandirmas: gerektigi disiintilebilir. Bu cercevede global 6rnekler
icerisinde  gozlemledigimiz, 0Ozellikle Onleyici sigortacilik uygulamalarinin  ¢esitli
kampanyalarla tesvik edilmesi yada fiyatlama siireclerinde faydali olabilecek yeni bakis agilari
veya datalarin sigorta sirketleriyle paylasilmasinin diisiiniilebilecegi(kisisel verilerin korunmasi
hikumleri kisitlar i¢erisinde) degerlendirilmektedir.

> Pek cok Ulkede ve Trkiye sigorta sektortinde, kullandigin kadar 6de uygulamalari ve dnleyici
sigortacilik uygulamalar1 hizla artmaktadir. Bu uygulamalarda kullanilan, araglara baglanan
cesitli cihazlarin, sensorlerin ve nesnelerin interneti temelli dijital uygulamalarin kullaniminin
artacagl distinilmektedir. Bu tip uygulamalarin hasar-prim oranlarimi asagi g¢ekebilecegi
degerlendirilmektedir. Global 6rnekler incelenirken, bu tip uygulamalarin satis kanallarinin
kampanyalar1 ve yenilikgi Urlinleri sayesinde yayginlastigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda
sigorta sirketlerinin yani sira satis kanallarinin da bu tip triinlerin kullanimim hizla tesvik
edecegi ve bu sayede daha kolay bir sekilde miisteri aligkanliklarinin bu yonde arttirilacagi
degerlendirilmektedir.

7 ana bolimde smiflandirdigimiz dijitallesmenin Tiirk Sigortacilik sektdriindeki muhtemel
yaratacag1 gelismeler, global orneklerle gesitli benzerlikler kurularak ve gelecek perspektifleri
yaratmaya c¢aligilarak ortaya konulmustur. Tiim bu muhtemel gelismelerin ve ¢alismanin biitiiniin
isaret ettigi lizere, dijitallesme sigorta sektorii i¢in bir tercih degil, zorunluluktur. Bu zorunluluk
dogrultusunda buttncll ve global orneklerle mukayeseli bir degerlendirme yapildiginda, Turk
sigorta sektoruniin aktorlerinin, cagin gerekliliklerinin bilincinde oldugu ve dijital miisteri
yolculugunu ajandasinin 0n sayfalarinda tuttugu gézlemlenmektedir.
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