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ÖZET  

Sigorta kavramı, gelecekte ortaya çıkması muhtemel rizikolar için önceden önlem alma ihtiyacından dolayı 

ortaya çıkmıştır. Sigorta sektörünün temelinde güven duygusu vardır. Sigortanın güven duygusu veren bir 

unsur olması, bireylerin ve şirketlerin karşılaşacakları zararları engelliyor olmasından değil, ortaya çıkan 

zararların maddi bedelinin karşılanmasını sağlamasından kaynaklanmaktadır. Bu bağlamda güven 

duygusunu pekiştiren bir unsur olarak son dönemde dijitalleşme gündemdedir. Dijitalleşme ve dijital 

dönüşüm terimleri son yıllarda farklı alanlarda sıkça karşımıza çıkan terimlerdir. İçinde bulunduğumuz çağ 

“dijital çağ” olarak adlandırılmaktadır. 2000’li yılların başından itibaren internetin yaygınlaşması ile 

hayatımızda yer alan dijitalleşme olgusu, özellikle akıllı telefonlar ile inanılmaz bir ivme kazanmıştır. 

Böylece küreselleşme rüzgârı hemen hemen tüm hayatımızı etkiler hale gelmiştir. Dijital çağ ile birlikte 

günümüzde her geçen gün teknolojide yeni değişimler, gelişimler ve dönüşümler yaşanmaktadır. Hiç şüphesiz 

sigorta sektörü de dijital dönüşümden nasibini almıştır. Sigorta şirketleri ile sigortalılar arasında köprü 

görevini üstlenen sigorta dağıtım kanalları sigorta şirketlerinin kârlılıklarının artması ve yeni müşteri 

kazandırma potansiyelleri açısından çok önemli işlevlere sahiptirler. Özellikle sigorta acenteleri, coğrafi 

dağılımları, sahaya yakınlıkları ve tecrübeleri ile sigorta dağıtım kanalları içerisinde oldukça büyük bir 

öneme sahiptir. Bu çalışmanın amacı, yaşadığımız dünyada hemen hemen her sektörde kendisini gösteren 

dijitalleşme olgusunun sigorta acenteleri üzerindeki etkilerinin ortaya konmasıdır. Bu bağlamda literatüre az 

da olsa bir katkı sağlamış olmak yapılan çalışmanın bir diğer amacı olarak ifade edilebilir. 

 

ABSTRACT 

The concept of insurance has emerged due to the need to take precautions in advance for possible future 

risks. The insurance sector is based on a sense of trust. Insurance is an element that gives a sense of trust, not 

because it prevents the losses that individuals and companies will face, but because it provides financial 

compensation for the losses that arise. In this context, digitalization has recently been on the agenda as an 

element that reinforces the sense of trust. The terms “Digitalization” and “digital transformation” have 

frequently terms that have been frequently encountered in different fields in recent years. The age we are in is 

called the "digital age". “The widespread use of the internet, particularly since the early 2000s, has led to the 

phenomenon of digitalization, which has gained incredible momentum with the rise of smartphones and the 

relentless wind of globalization has impacted almost every aspect of our lives”. With the digital age, new 

changes, developments, and transformations in technology are being experienced every day. Undoubtedly, 

the insurance sector has also had its share of digital transformation. Insurance distribution channels, which 

act as a bridge between insurance companies and policyholders, have very important functions in terms of 

The profitability of insurance companies and their ability to attract new customers. In particular, insurance 

agencies, with their geographical distribution, proximity to the field, and experience, hold great importance 

among insurance distribution channels. You should write it as “The aim of this study is to revela thee effects 

of digitalization on insurance agencies which. In this context another aim of this study is to make a small 

contribution to the literature. 
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1. GİRİŞ 

Ġnsanlar, hayatları boyunca nasıl gerçekleĢeceği ve ne zaman ortaya çıkacağı bilinmeyen, fakat herhangi bir 

zamanda ortaya çıkma ihtimali olan; ölüm, doğal afet, kaza, yangın gibi istenmeyen birçok olayla karĢı karĢıya 

kalabilmektedir. Tüm bu olumsuz olayların yol açacağı zararların giderilmesi amacı ile birleĢen ve kendilerini 

güvence altına almak isteyen insanlar sigorta kavramının temellerini atmıĢlardır. Bir baĢka ifadeyle insanların 

korunma ve güvende olma isteği sigorta kavramını ortaya çıkarmıĢtır. 

Sigortacılığa benzer uygulamaların çok eski zamanlara kadar uzandığı bilinmekle birlikte günümüzde 

anlaĢıldığı Ģekliyle sigortacılığın ne zaman baĢladığı konusunda kesin bir tarih vermek mümkün değildir. Bazı 

araĢtırmacılara göre sigortanın tarihi, mallarını ve eĢyalarını düĢmanların veya hayvanların elinde kaybetme 

ihtimaliyle karĢı karĢıya kalan ilkel Mağara Adamına kadar geriye gitmektedir (KeleĢ Yıldız ve Akpınar, 

2023:48). 

Ġnsanoğlu dünya üzerinde var olduğu günden bu yana özellikle ilk çağlarda risklerle dolu bir dünyada yaĢamını 

sürdürmüĢtür. Böylesine risklerle dolu bir dünyada yaĢayan insanlar nasıl gerçekleĢeceği ve ne zaman ortaya 

çıkacağı bilinmeyen risklerin yol açacağı zararların giderilmesi amacıyla birleĢmiĢler ve olası bu risklerden 

korunmak için kendilerini güvence altına almak istemiĢlerdir. Böylece tek baĢlarına karĢılamak zorunda 

kalacakları zararları aralarında bölüĢmek suretiyle sigorta kavramının temellerini atmıĢlardır. GeçmiĢi M.Ö. 

4.000 – 4.500 yıl öncesine uzanan sigorta faaliyetlerinin temelinde; insanların olası risklerden korunma ve 

güvende olma isteği yer almaktadır (Uralcan, 2005:1). 

Gelecekte ortaya çıkması muhtemel rizikolar için önceden önlem alma ihtiyacı sonucu ortaya çıkan ve Latince 

kökenli “sicurta” kelimesinden türeyen bir kelime olan sigorta kelimesinin Türkçe karĢılığı emniyet ve güven 

olarak ifade edilmektedir. Gerçekten de sigorta hem sosyal hem de ekonomik olarak bireylere ve Ģirketlere 

güven duygusu veren bir unsurdur. Sigortanın güven duygusu veren bir unsur olması, bireylerin ve Ģirketlerin 

karĢılaĢacakları zararları engelliyor olmasından değil, ortaya çıkan zararların karĢılanmasını sağlamasından 

kaynaklanmaktadır (Baran, 1982:11; Güvel ve Güvel, 2002:22; Kahya, 2010:15; Yayla, 2019:108). 

Sigorta kavramının hiç Ģüphesiz farklı Ģekillerde tanımlanması mümkündür. Örneğin Uygun’a (2018:10) göre 

sigorta, yaĢam döngüsünde ortaya çıkması mutlak veya olası risklerin neden olabileceği kaybın ekonomik 

etkisini azaltmak amacıyla hazırlanan ve tarafları sigortalı ile sigortalayan olan bir sözleĢme biçimidir (Uygun, 

2018:10). Sigorta ile ilgili bir baĢka tanım, risk içeren bir olayın meydana gelme ihtimali göz önünde 

bulundurularak, risk ortaya çıktığında, zararı kısmen veya tamamen karĢılamak üzere, bir kuruluĢtan belirlenmiĢ 

bir zaman dilimi süresinde ödeme karĢılığında elde edilen güvencedir Ģeklindedir (Erdal ve Erdal, 2015:141). 

Bir baĢka tanımlamaya göre ise sigorta aynı türden tehlikeyle karĢı karĢıya olan kiĢilerin, belirli bir miktar para 

ödemesi yoluyla toplanan tutarın, sadece o tehlikenin gerçekleĢmesi sonucu fiilen zarara uğrayanların zararını 

karĢılamada kullanıldığı, bir risk transfer sistemidir (Milli Reasürans T.A.ġ., 2004:48). 

Sigorta sadece riskleri teminat altına alan ve riskler gerçekleĢtiği zaman ortaya çıkan zararı karĢılayan bir sistem 

değil aynı zamanda toplanan primlerle tasarrufların yatırıma dönüĢmesini sağlayan yani ekonomik anlamda fon 

yaratan bir sistemdir. Bu açıdan sigorta sektörü, bireylere ve iĢletmelere finansal güvenlik sağlamasının yanı sıra 

ürettiği özellikle uzun vadeli fonlar ile sermaye piyasalarının geliĢimine de katkı sağlamaktadır (Weisbart, 

2018:16). 

Sigorta Ģirketleri ile sigortalılar arasında köprü görevi gören sigorta dağıtım kanallarını; 5684 sayılı Sigortacılık 

Kanunu, sigorta acentesi ve broker olarak tanımlamıĢtır. Dünyada yerleĢik uygulamalarda acenteler ve brokerler 

dıĢında sigorta dağıtım kanalları olarak; telefon, internet, faks gibi modern araçlar da sayılabilir. Ayrıca Ģirket 

merkezi ve bankalar da dağıtım kanalı olarak iĢlev yürütmektedir
2
. Söz konusu dağıtım kanalları, sigorta 

Ģirketlerinin kârlılıklarının artması ve yeni müĢteri kazandırma potansiyelleri açısından çok önemli iĢlevlere 

sahiptir. Özellikle sigorta acenteleri; coğrafi dağılımları, sahaya yakınlığı ve tecrübesi ile sigorta dağıtım 

kanalları içerisinde oldukça büyük bir öneme sahiptir ve sigorta Ģirketlerine önemli katkılar sunmaktadırlar 

(Türkiye Odalar ve Borsalar Birliği - TOBB, 2015:2; Umut, 2020:116). 

                                                 
2   Sigorta ürünlerinin bankalar aracılığıyla pazarlanması bankasürans olarak bilinmektedir. 
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Gün geçtikçe geliĢen ve geliĢmeye bağlı olarak neredeyse her sektörü etkisi altına alan dijitalleĢme sigorta 

sektörünü de etkilemektedir. Sigorta Ģirketlerindeki büyük eğilim, dijital uygulamalar geliĢtirerek “dijital 

sigorta şirketi” olabilmektir. Sigortacılıkta dijitalleĢme ya da dijital sigortacılık, sigortacılıkla ilgili finansal 

hizmetlerin dijital çözümler yardımıyla uygulanması ve kullanılması anlamına gelir (Yurdakul ve Dalkılıç, 

2016:50; Ünlenen, 2018:51). 

Sigorta sektörü ile ilgili olarak yapılan çalıĢmalar incelendiğinde konu ile ilgili akademik yayınlarda sigorta 

sektörünün farklı açılardan ele alındığı ancak sigorta sektöründe dijital dönüĢümün sigorta acenteleri üzerindeki 

etkileri konusunda çok fazla çalıĢma yapılmadığı görülmüĢtür. Literatürde sigortacılık alanında yaĢanan 

dijitalleĢme ve dijital dönüĢüm konusunda yapılan çalıĢmaların sayısının görece daha az olması bizi bu konuda 

bir çalıĢma yapmaya iten nedenlerden en önemlisidir. Bu nedenle çalıĢmamızın konusu sigorta sektöründe dijital 

dönüĢümün sigorta acenteleri üzerindeki etkileri olarak belirlenmiĢtir. 

Bu çalıĢmanın amacı, yaĢadığımız dünyada hemen hemen her sektörde etkisini gösteren dijitalleĢme olgusunun 

sigorta acenteleri üzerindeki etkilerinin ortaya konmasıdır. Bu çerçevede literatüre az da olsa bir katkı sağlamıĢ 

olmak yapılan çalıĢmanın bir diğer amacı olarak ifade edilebilir. ÇalıĢmada öncelikle; Türk Sigorta Sektörü ve 

sektörün genel yapısı hakkında bilgi verilmiĢtir. Daha sonra dijitalleĢme kavramı ve dijital dönüĢüm üzerinde 

durulmuĢ, dijital dönüĢümün finans sektörü ve muhasebe üzerindeki etkilerine değinilmiĢtir. Daha sonra sigorta 

sektöründe dijital dönüĢüm konusu ele alınmıĢ, dijital dönüĢümün sigorta sektörü üzerindeki etkileri, avantajları 

ve dezavantajları hakkında bilgi verilmiĢtir. ÇalıĢmamız sonraki kısmında dijital dönüĢümün sigorta acenteleri 

üzerindeki etkileri ele alınmıĢtır. ÇalıĢmamız konu ile ilgili yapılan değerlendirmeler ve önerilerin yer aldığı 

sonuç bölümüyle bitirilmiĢtir. 

 

2. TÜRK SİGORTA SEKTÖRÜNÜN GENEL YAPISI 

Türk Sigorta sektöründe 31 Aralık 2023 tarihi itibarıyla Türkiye Sigorta Birliği’ne (TSB) kayıtlı 54 sigorta 

Ģirketi, 15 emeklilik Ģirketi ve 5 reasürans Ģirketi olmak üzere toplam 74 Ģirket bulunmaktadır. 54 sigorta 

Ģirketinin 50 tanesi hayat dıĢı (elementer), 4 tanesi de hayat grubunda faaliyet göstermektedir (www.tsb.org.tr, 

2023). Türk sigorta sektöründe 2019 – 2023 yıllarında faaliyet gösteren sigorta, emeklilik ve reasürans 

Ģirketlerinin sayıları aĢağıda (Tablo 1) gösterilmektedir. 

Tablo 1. Türk Sigorta Sektöründe 2019–2023 Yıllarında Faaliyet Gösteren ġirket Sayıları 

 2019 2020 2021 2022 2023 

Sigorta ġirketleri  43  45  50  52  54 

Hayat DıĢı (Elementer) 38  39  43  45  50  

         Hayat 5  6  7  7  4  

Emeklilik ġirketleri  17  15  15  14  15 

Reasürans ġirketleri  3  3  4  4  5 

TOPLAM  63  63  69  70  74 

Kaynak: Türkiye Sigorta Birliği Genel Kurul Faaliyet Raporları, 2019:11; 2020:9; 2021:9; 2022:9 

Türk Sigorta sektöründe 2019 – 2023 yıllarında faaliyet gösteren sigorta Ģirketlerinin sayısında yıllar itibariyle 

sürekli bir artıĢ görülmektedir. 2019 – 2023 yıllarında hayat dıĢı (elementer) grubunda faaliyet gösteren sigorta 

Ģirketlerinin sayısının hayat grubunda faaliyet gösteren sigorta Ģirketlerinin sayısından önemli ölçüde fazla 

olduğu görülmektedir. Emeklilik Ģirketleri sayılarına bakıldığında 2019 yılına göre bir azalıĢ, reasürans Ģirketleri 

sayılarında ise 2019 yılına göre (2020 yılı hariç)  bir artıĢ olduğu görülmektedir. 

 

3. DİJİTALLEŞME VE DİJİTAL DÖNÜŞÜM 

DijitalleĢme ve dijital dönüĢüm terimleri son yıllarda farklı alanlarda sıkça karĢımıza çıkan terimlerdir. Latince 

parmak anlamına gelen “digitus” kelimesinden türetilmiĢ olan dijital terimi, enformasyon sistemlerinin temelini 

oluĢturan sayısallaĢtırmayı ifade eden bir kavramdır. DijitalleĢme kavramı tarihte ilk kez 1971 yılında North 

American Review dergisinde yayımlanan bir makalede “toplumun dijitalleşmesi” olarak kullanılmıĢtır. 

DijitalleĢme ve dijital dönüĢümün temelinde teknolojik alanda yaĢanan geliĢmeler yatmaktadır. Günümüz 

dünyasında teknoloji artık hayatımızın bir parçası değil, hayatımızın kendisi konumuna gelmiĢtir (TaĢ, 

http://www.tsb.org.tr/
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2018:1819; Klein, 2020:998; Asadova, 2019:210). 

Ġnsanların ihtiyaçlarına göre zaman içinde ortaya çıkan teknolojik geliĢmeler insanlık tarihinde sanayi devrimi 

olarak ifade edilen değiĢimlere yol açmıĢ ve yapılan icatlar insanları peĢinden sürüklemiĢtir. Ġnsan ve hayvan 

gücüne dayalı üretim tarzından, makine gücünün hâkim olduğu üretim tarzına geçiĢ olarak tanımlanan Sanayi 

Devrimi, dünyadaki en önemli olaylardan birisidir ve tarihte bir kırılma noktası olarak kabul edilir (BerktaĢ ve 

Dimli Oraklıbel, 2021:2). 

Tarihsel süreç içinde, 18. yüzyılın ikinci yarısından günümüze kadar üç büyük sanayi devrimi yaĢandığı 

görülmektedir. Endüstri 1.0., Endüstri 2.0. , ve Endüstri 3.0. olarak ifade edilen geliĢim Endüstri 4.0.’a kadar 

uzanmıĢtır. 2000’li yıllarda Akıllı Fabrika Dönemi, Akıllı Üretim Dönemi gibi farklı Ģekillerde ifade edilen 

Endüstri 4.0. süreci literatürde geçmeye baĢlamıĢtır (Gabaçlı ve Uzunöz 2017:150; Özden, 2018:1640; Dursun 

vd., 2019:264).  

Endüstri 4.0 kavramı; Endüstri 1.0, Endüstri 2.0 ve Endüstri 3.0 süreçlerinden geçerek 21. yüzyılın baĢında 

nesne ve internet arasında iletiĢimini sağlamıĢ ve dijital bir çağın baĢlamasına yol açmıĢtır. Bu süreç günümüzde 

de devam ederek 21. yüzyılın son dönemlerinde Endüstri 5.0 devriminin yaĢanacağı öne sürülmektedir 

(Akdoğan ve Akdoğan, 2018:3). Sanayi devrimlerinin tarihsel süreci ve özellikleri aĢağıda (Tablo 2) 

gösterilmektedir. 

Tablo 2. Sanayi Devrimlerinin Tarihsel Süreci ve Özellikleri 

V. Sanayi Devrimi (2020) (Endüstri 5.0.) 

Üretimi gezegenimizin sınırlarına saygılı hale getirerek ve endüstri çalıĢanlarının 

refahını üretimin merkezine yerleĢtirerek, istihdamın ve büyümenin ötesinde toplumsal 

hedeflere ulaĢmak, esnek bir refah sağlayıcısı olmak için endüstrinin gücünün 

tanınması 

IV. Sanayi Devrimi (2000) (Endüstri 4.0.) 
Siber fiziksel sistemlere dayalı üretimin ortaya çıkıĢı ve siber fiziksel üretim sistemleri 

ile dijital sistemler arasında bağlantı kurulması 

III. Sanayi Devrimi (1970) (Endüstri 3.0.) 
Dijital teknolojiye dayalı makinelerin ortaya çıkıĢı, elektronik ve Bilgi Teknolojilerinin 

(BT) kullanımı ile üretim otomasyonunun daha yüksek bir düzeye taĢınması 

II. Sanayi Devrimi (1900) (Endüstri 2.0.) Elektrik enerjisinin kullanımı ile montaj hatları ve seri üretimin ortaya çıkıĢı 

I. Sanayi Devrimi (1760) (Endüstri 1.0.) 
Su ve buhar gücünün (enerjisinin) kullanımı ile mekanik üretimin (mekanizasyon) 

ortaya çıkıĢı 

Kaynak: TÜSĠAD, 2016:19; Gabaçlı ve Uzunöz, 2017:151; Fırat ve Fırat, 2017:11; Kılıç ve Alkan, 2018:31; Topsakal vd., 

2018:1624; Akbaba Buyruk, 2019:23; Kılıç, 2023:279 

Genel bir ifade ile hem teknoloji yönünden hem de internet aracılığıyla gerçekleĢen geliĢmelerle yaĢamın 

sosyolojik, kültürel ve ekonomik açıdan değiĢim göstermesi ve tekrar yapılanması süreci (Asadova, 2019:210) 

olarak tanımlanabilen dijitalleĢme kavramının akademik kaynaklarda yapılan incelemeler sonucunda farklı 

tanımlarının da olduğu gözlemlenmiĢtir. 

Verilerin, elektronik araçlar yardımı ile sayısallaĢtırılması olarak tanımlanabilen dijitalleĢme, Amerika BirleĢik 

Devletleri’nde bilgi teknolojileri alanında uzmanlaĢmıĢ, teknolojik araĢtırma ve danıĢmanlık hizmeti sunan 

Gartner Ģirketinin Information Technology (IT) Sözlüğü’nde “analogdan dijitale geçme süreci” olarak ifade 

edilmektedir. DijitalleĢme kavramı toplumda genellikle elektronik sistemlerin geliĢmiĢ bir teknolojiyle 

kullanılması ve bunun da hızlı bir biçimde, daha zengin bilgilere, daha az iĢgücü ile ulaĢılması Ģeklinde 

algılandığı söylenebilir (Yücel ve Adiloğlu, 2019:52; Kaya ve Okur, 2021:2590; www.gartner.com). 

Temel hedefi, analog formda olan bilgilerin dijital kopyalar hale getirilerek korunması, uzun süreli olarak 

depolanması ve internet ağlarıyla dijital bir kütüphane gibi düzenli halde bulunmasını sağlamak olarak ifade 

edilen dijitalleĢme, elde edilen bilgi kaynaklarını dijital kopyalar halinde depolayan, istenildiği zamanda ve 

istenilen yerde eriĢilebilen, bilgi dağıtımı yapabilen ve bununla birlikte güvenliği de sağlayan sayısallaĢtırılma 

sürecidir (Lazarova, 2019:98). 

Dijital dönüĢümü oluĢturan dijital kelimesi veri üreten, depolayan ve iĢleyen olumlu ve olumlu olmayan 

elektronik teknoloji olarak tanımlanmaktadır. Dönüşüm ise değiĢen, daha iyi durumlara ilerleyen ve bazı 

baĢlangıç halleri ile baĢlayan genel süreçtir. Kurum ve kuruluĢların günümüzde sektörde kalıcı halde 

olabilmeleri için ekonomik ilerlemenin sürdürülmesi, katma değer yaratan süreçlerin oluĢturulması, verinin 

analizi ve kullanılması, ürün ve hizmetlerde küresel pazarda rekabet edilebilmesi, teknolojik yeniliklerin 

sunulması dijital dönüşüm olarak ifade edilmektedir (Güler, 2022:186). 

Yıllar itibariyle farklı dönemlerde meydana gelen geliĢmeler paralelinde yeni imkânlar ve dijital dönüĢüm 



ERġAN,  Gizem  Gül  ve  ġENEL,  Said  Alpagut  -  Sigorta  Sektöründe  Dijital  DönüĢümün  Sigorta  Acenteleri  Üzerindeki  Etkileri 

 

62 

 

süreçleri ortaya çıkmıĢtır. Bilgisayar teknolojilerinin geliĢmesi ve internet kullanım alanlarının yaygınlaĢması ile 

ekonomik ve sosyal açıdan birçok alanda önemli değiĢimler meydana gelmiĢtir. Son yıllarda dijitalleĢme 

kavramı, tüm iĢ dünyasında önemli bir hale gelmiĢtir. Birçok sektörde iĢletmelerin daha hızlı, daha pratik ve 

daha verimli bir iĢleyiĢ amacıyla dijitalleĢmeye yöneldiği gözlemlenmektedir (Varol, 2021:26-27; Gönen ve 

Özüdoğru, 2021:2965).  

Dijital dönüĢüm kavramının iĢlevsel karĢılığı, bir durumda stratejik yönelimi, dijital teknolojileri, altyapıları, 

tedarik zincirini ve ekosistemleri kullanarak yeni ürünler ve iĢ modelleri geliĢtirmeyi vurgulayan dijital 

inovasyondur. Dijital dönüĢüm dijitalleĢme kavramından bir adım daha ileri gitmektedir. Çünkü dijital 

dönüĢümün; yalnızca iĢletmeler genelinde değil, aynı zamanda endüstriler ve toplum genelinde gerçekleĢtiği, 

böylece iĢletmeler ve ekonomiler arasındaki bağlantıya ve daha küreselleĢmiĢ bir dünya ekonomisine katkıda 

bulunduğu ifade edilmektedir (DurmuĢ, 2023:16). 

Finans sektöründeki etkileri göz önüne alındığında dijital dönüĢüm, yeni bir dijital iĢ modeli oluĢturmak için 

dijital teknolojilerden yararlanma ve yetenekleri destekleme süreci, yeni süreçler oluĢturma veya mevcut 

süreçleri yeniden yapılandırma olarak tanımlamaktadır (O’Leary, 2022:3). Dijital dönüĢümün finans sektörü ve 

muhasebe üzerine etkileri aĢağıda kısaca ele alınmıĢtır.  

 

3.1. Dijital Dönüşümün Finans Sektörü Üzerindeki Etkisi 

Finans sektörü; bir ülkede fon kullananlar ile fon arz edenler arasında fon akımlarını düzenleyen kurumlar 

(finansal kuruluĢlar), akımı sağlayan araç ve gereçler (finansal araçlar) ile bunları düzenleyen hukuki ve idari 

kurallardan oluĢan organik doku olarak tanımlanır (Tuncer, 1985:98). Finansal piyasalarda fon alıĢ veriĢine 

aracılık eden finansal kurumlar; bankalar, sigorta Ģirketleri, bankerler ve borsalar gibi çeĢitli kurumları kapsar. 

Finansal araçlar ise, kambiyo senetleri, bonolar (devlet bonosu, finansman bonosu vbg.), tahvil, pay (hisse) 

senedi, tahvil ve pay (hisse) senedi türevleri ve yatırım fonlarıdır.  

Finans sektörünün özellikle Covid-19 salgını ile Ģiddetlenen yoğun bir dijital dönüĢüm içinde olduğu 

görülmektedir. Sektörde ödemeler, sigorta, borç verme ve varlık yönetimi için dijital teknolojiler 

kullanılmaktadır. Dijital dönüĢüm, finans sektöründe geniĢ ve çeĢitli etkileri olan bankaların karĢılaĢtığı 

zorluklara çözüm sunan itici bir faktör olarak görülmektedir.  

Finansal teknoloji sayesinde kullanıcılar, çeĢitli mobil hizmetler üzerinden ödeme yapma, kredi baĢvurusu 

yapma, sigorta satın alma, para transfer etme, portföy yönetimi ve yatırım yapma olanaklarına sahiptir. Finansal 

hizmetlerin soyut olması, biliĢim ve iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeler bunları sağlamanın maliyetini oldukça 

azaltmaktadır (Fettahoğlu ve Kıldıze, 2019:869-870). 

Dijital dönüĢümün finans sektörü üzerindeki etkileri, finans sektörünün merkezinde bankalar ve sigorta 

Ģirketlerinin yer alması nedeniyle, banka ve sigorta Ģirketleri açısından değerlendirilmelidir. Ancak çalıĢmamız 

temelde sigorta Ģirketleriyle ilgili olduğu için, çalıĢmamızın bu kısmında dijital dönüĢümün bankalar üzerindeki 

etkileri ele alınacaktır. Dijital dönüĢümün sigorta sektörü üzerindeki etkileri ise daha detaylı olarak farklı bir 

baĢlık altında ele alınacaktır. 

Bankalar, rekabet güçlerini koruyabilmek için, müĢteri odaklı bir yaklaĢım benimsemek, yöntemlerini ve iĢ 

modellerini değiĢtirmek zorunda kalmaktadır. Dijital ekonomide, değer üretmek için hem yenilik hem de 

dönüĢüm esastır. Teknolojik ilerlemeler sayesinde, tamamen akıllı telefonlar veya web siteleri üzerinden 

bankacılık hizmetleri sunan ve böylece geleneksel bankacılık normunu bozan yalnızca dijital bankalar gibi 

çeĢitli biçimlerde alternatif iĢ modelleri ortaya çıkmıĢtır. (DurmuĢ, 2023:19). 

Dijital dönüĢüm ile birlikte meydana gelen dijital bankacılık, para transferleri, kredi iĢlemleri, kredi kartı 

iĢlemleri, yatırım iĢlemleri vb. diğer finansal iĢlemler olmak üzere banka Ģubesine gerek kalmadan dijital 

kanallar yoluyla birçok iĢlemlerin yapılmasına imkân sağlayan platformdur. Dijital bankacılık ile kredi 

iĢlemleri, kredi kartı iĢlemleri, yatırım iĢlemleri, para transferleri gibi birçok iĢlem banka Ģubelerine ihtiyaç 

duyulmadan dijital kanallar yoluyla yapılabilmektedir (Kocatürk, 2023:40). 

Bankacılıkta dijitalleĢmenin hem bankalara hem de müĢterilere birçok faydası bulunmaktadır. Teknoloji 

kullanımı ve dijital dönüĢüm bankalar için; otomasyona, hızlı hareket etmeye, arka ofis iĢlemlerinin 

iyileĢtirilmesine ve sonuç olarak operasyonel maliyetleri düĢürerek verimlilik ve kâr artıĢına katkı 

sağlamaktadır. Ġnternet bankacılığı ve mobil bankacılık müĢterilere zaman ve maliyet tasarrufu, geniĢ müĢteri 

kitlesine istenilen yer ve zamanda hizmete eriĢim olanağı ile hizmette etkinlik ve konfor gibi yararlar 

sunmaktadır (Demirhan, 2021:11). 



Uluslararası Yönetim Akademisi Dergisi,  2024,  C.7,  S.1,  ss.58-72 

63 

 

Bankacılık sektöründe Ģubeler, müĢterilere ulaĢımda uzun yıllar boyunca tek kanal olarak hizmet vermekte iken 

yaĢanan teknolojik geliĢmeler ile internet kullanımı artmıĢ ve bankalar müĢterilerine Ģubeleri dıĢında birçok 

kanaldan hizmet verebilir hale gelmiĢlerdir. Nitekim bankaların Ģubeleri dıĢındaki dijital kanallardan mobil 

bankacılık, çağrı merkezi, telefon bankacılığı, ATM (Automated Teller Machine) ve internet gibi teknolojik 

kanallar üzerinden yapılan iĢlemlerin artıĢ gösterdiği ve bankaların en iyi verimi alabilmeleri için dijitalleĢme 

sürecini benimsedikleri ifade edilmektedir (Güler, 2022:181). 

 

3.2. Dijital Dönüşümün Muhasebe Üzerindeki Etkisi 

Muhasebe iĢletmede meydana gelen mali nitelikteki iĢlemlere iliĢkin verileri kaydeden, sınıflandıran, özetleyip 

rapor eden, farklı analiz tekniklerini kullanarak yorumlayan (analiz eden) ve iĢletmenin finansal yapısı ile ilgili 

bilgileri evrensel bir dille finansal bilgi kullanıcılarına aktaran bir meslek, bilim dalı, bir bilgi sistemi olarak 

ifade edilmektedir. 

Muhasebenin bir bilgi sistemi olduğu gerçeği Amerikan Muhasebe Birliği’nin (American Accounting 

Association AAA) 1966 yılında yayımladığı kuramsal bir çalıĢmada ortaya konan temel muhasebe teorisi 

bildirisi (A Statement of Basic Accounting Theory ) ile temellendirilmiĢ ve bildiride muhasebenin özünde bir 

bilgi sistemi olduğu kabul edilmiĢtir (Ömürberk, 2003:157; Gökten Okan, 2013:24; Alkan, 2018:821).  

Muhasebe sürecinde yapılan bütün iĢlemler (1) kaydetme, (2) sınıflandırma, (3) özetleyip raporlama ve (4) 

analiz edip yorumlama olmak üzere dört baĢlık altında toplanmaktadır. Kayıt süreci iĢletmede meydana gelen ve 

para ile ifade edilen iĢlemlerin belgelendirilerek muhasebe defterlerine yazılması iĢlemidir. ĠĢletmede meydana 

gelen ve para ile ifade edilen iĢlemlerin kaydedilmesinden sonra kullanılabilir hale gelmesi için bu bilgilerle 

ilgili bir tasnif etme iĢlemi yapılması gerekir. Bu iĢlem sınıflandırma olarak ifade edilir. Kayıt sonrasında ortaya 

çıkan ve sınıflandırılan bilgilerin daha anlamlı bir hale gelmesi, finansal bilgi kullanıcılarının isteklerine cevap 

verebilmesi için özetlenip raporlanması gerekir. Finansal bilgi kullanıcılarının isteklerine cevap vermek 

amacıyla raporlanmıĢ bilgiler analiz edip yorumlanmadığı sürece bir rakamlar yığınından baĢka bir Ģey 

olmayacaktır. O nedenle özetlenmiĢ ve raporlanmıĢ bu bilgilerin farklı analiz teknikleri kullanılarak analiz 

edilmesi ve yorumlanması gerekir.  

Teknolojik geliĢmelere açık ve bilgisayarlaĢmaya uygun bir meslek olan muhasebe mesleğinin teknolojik 

geliĢmelerden etkilenmesi kaçınılmazdır. Nitekim Amerika BirleĢik Devletleri’nde teknolojik geliĢmelerin etkisi 

ile bilgisayarlaĢtırılma oranı arasındaki iliĢkilerin sorgulandığı bir çalıĢmanın sonuçları bu gerçeği ortaya 

koymaktadır. Söz konusu çalıĢmada 702 mesleğin grupları için geleceğinde mesleklerin teknoloji ile uygunluğu 

araĢtırılmıĢ ve muhasebe mesleğinin %94 olasılıkla bilgisayarlaĢmaya en uygun meslek olduğu sonucuna 

ulaĢılmıĢtır (Erturan ve Ergin, 2018:156; Kablan, 2018:1568). 

Dijital dönüĢüm ile birlikte muhasebe ve muhasebe mesleği birçok alanda olduğu gibi değiĢim ve dönüĢümler 

yaĢamaktadır. Bu dijital dönüĢüm ile birlikte muhasebe alanında yeni kavram, yöntem ve teorilerin oluĢması 

öngörülürken, muhasebe mesleğinde de bu yetkinliklere olan gereksinimlerin artıĢ göstermesi beklenmektedir  

(Kurnaz vd., 2020:83). Bu noktada dijital dönüĢümün muhasebe alanında etkileri göz ardı edilmemelidir. Çünkü 

muhasebe ekonominin dinamosu olarak görülmektedir (ġıtak ve Yardımcıoğlu, 2022:138). 

GeçmiĢte muhasebe mesleğinin icrasında; iĢletmede meydana gelen ve parayla ifade edilen iĢlemler (finansal 

nitelikteki olaylar) belgelerine dayandırılarak, oluĢ biçimlerine göre elle fiziki olarak önce yevmiye defterine 

kaydediliyordu. Muhasebe kayıtları sonucu ortaya çıkan bilgiler defter-i kebire aktarılmak suretiyle 

sınıflandırılıyor daha sonra özetlenerek baĢta bilanço ve gelir tablosu (kar-zarar tablosu) olmak üzere farklı 

finansal tablolar aracılığıyla finansal bilgi kullanıcılarına aktarılıyordu. Bilgisayarın icadı ile baĢlayan dijital 

teknolojilerdeki geliĢme muhasebe bilgi sistemini ve muhasebe meslek mensuplarını derinden etkilemiĢtir. 

Bilgisayarların kullanıma girmesi ile elle tutulan defterler bilgisayar ortamında tutulmaya baĢlamıĢ, satın alınan 

muhasebe programları aracılığı ile finansal tablolar daha kolay hazırlanmaya baĢlamıĢtır. (Akdoğan ve 

Akdoğan, 2018:6; Karcıoğlu ve Binici, 2021:227).  

Muhasebe süreçlerinin otomatikleĢmesi ve teknoloji yoğun hale gelmesi geleneksel kâğıt tabanlı iĢlemleri; çevre 

dostu ve düĢük maliyetli, ihtiyaç ve beklentilere daha hızlı cevap veren, daha az kaynak kullanan, maksimum 

verimlilik sağlayan, planlamadan üretim takibine kadar uçtan uca dijital iĢ akıĢlarına dönüĢtürmüĢtür. Özellikle 

internetin icadı ve yaygın olarak kullanılmaya baĢlanması, muhasebe mesleğini büyük ölçüde etkilemiĢtir. 

Muhasebe sistemleri bulut biliĢim hizmeti ile birleĢerek Bulut Muhasebesine (Cloud Accounting) yönelmiĢtir. 
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Literatürde Endüstri 4.0’ın muhasebenin esas fonksiyonları üzerinde değiĢimi yaratacağı ifade edilmektedir. 

Kaydetme, sınıflandırma, özetleme (raporlama) fonksiyonları insansı makineler tarafından yapılacaktır. 

Kaydetme fonksiyonu, finansal nitelikteki uygulamalara bağlı bilgilerin, ürün veya hizmetlerle bağlantılı kodlar 

yardımıyla okutularak sistemsel giriĢlerinin sağlanması Ģeklinde gerçekleĢecek, sınıflandırma ve özetleme 

(raporlama) fonksiyonları yapay zekâ ile donatılmıĢ sistemler tarafından yapılacak böylece saniyede 

terabaytlarca bilgi taranıp insandan daha kolay ve hızlı bir Ģekilde raporlanabilecektir. Dolayısıyla standart kayıt 

ve raporlama iĢlevlerinden kendilerini kurtaran muhasebe meslek mensupları, güncel bilgiye sahip olarak, bu 

bilgiyi nasıl katma değere dönüĢtürebileceklerine daha fazla zaman ayırabileceklerdir. Böylece analiz ve 

yorumlama fonksiyonu farklı bir boyut kazanacak, iĢletmenin geleceğinin planlanmasına önemli katkılar 

sağlayacaktır (Erturan ve Ergin 2018:164; Dursun vd., 2019:254). 

Muhasebe ve muhasebe mesleği devlet kurumlarının dijital dönüĢüme gitmesi ile zorunlu olarak hızlı bir 

dönüĢüm sürecine girmiĢtir. ĠĢletmelerde yer alan e-defter ve e-fatura gibi e-dönüĢüm zorunlulukları meslek 

çalıĢanlarının hem iĢletmelerin muhasebe sistemlerinin e-dönüĢümlerini hem de kendi e-dönüĢümlerini 

yapmalarını zorunlu hale getirmektedir. Günümüzde eski düzeninden oldukça uzaklaĢan muhasebe mesleği 

dijital dönüĢüm ile tüm bilgilerin bilgisayar ortamında gerçekleĢtiği, analiz edildiği ve muhasebe kayıtlarının 

otomatik oluĢturulduğu bir döneme girmiĢtir. Muhasebe ve muhasebe mesleğinin dijital dönüĢüme uyum 

sağlayabilmesi ve gelecek yıllarda da varlığının devam edebilmesi için muhasebe eğitimi oldukça önemlidir. 

Ancak mali müĢavirlerin çoğunluğuna yeterli eğitimlerin verilmediği kaçınılmaz bir gerçektir. Muhasebe ve 

muhasebe mesleğinin dijital çağa uyum sağlayabilmesi ve gelecekte de varlığını sürdürebilmesi için muhasebe 

eğitimi kilit bir rol oynamaktadır. Muhasebe meslek mensupları, dijital dönüĢüm sürecinde bilgileri kullanan, 

analiz eden ve yorumlayabilen olarak öne çıkacaktır. Bu nedenle finansal raporlama, vergi danıĢmanlığı, akıllı 

üretim, denetim gibi çeĢitli iĢ alanlarında yeterli dijital muhasebe bilgisine sahip meslek mensuplarına ilgi 

artacaktır (Kurnaz vd., 2020:83; Mert vd., 2022:201). 

 

4. SİGORTA SEKTÖRÜNDE DİJİTAL DÖNÜŞÜM 

Dijital sigorta, sigorta ve bağlantılı finansal hizmetlerin sağlanması ve iĢletilmesi anlamına gelmektedir. Dijital 

çözümler ile verilen hizmetlerin kapsamı, sigorta ve kiĢisel yatırımları, poliçe ve talepleri yönetme ve 

kiĢiselleĢtirilmiĢ bilgilere ulaĢabilmek için yapılan iĢlemleri içermektedir (Nicoletti, 2016:17). 

Dijital sigortacılık kavramı, sigorta poliçelerini satmak için teknoloji öncelikli iĢ modelinin kullanılması olarak 

tanımlanabilir. Günümüzde sigorta Ģirketlerinin çoğunluğu geleneksel sigorta uygulamalarına ek olarak 

iĢletmelerinin dijital sigorta bölümüne sahiptir. MüĢterilerin satıĢ öncesinde sigorta poliçesini araĢtırması ve bu 

poliçeler arasında seçim yapması sigorta poliçelerinin satıĢının önemli bir bölümünü oluĢturmaktadır. Dijital 

sigortacılık kavramının kapsamı her geçen gün büyümektedir. Sigorta poliçesinin satın alınmasından önce 

yapılan araĢtırma ve karar verme süreci ile poliçenin satıĢ süreci gibi aĢamaları kapsayan kavram günümüzde 

sigorta süreci baĢlamadan önce gerekli olan incelemelerin yapılmasından sigorta hasar süreçlerindeki 

incelemelere kadar oldukça geniĢ bir alanı içermektedir (Varol Gönen ve Özüdoğru, 2021:2965). 

Sigorta Ģirketleri dijital ortamı kullanırken, sigortalıların güvenini kazanacak, anlaĢılır ve basit ifadeleri içeren, 

içeriği doğru bilgilerle hazırlanmıĢ bilgilendirme sayfalarına ihtiyaçları vardır. Sigortalının iĢlem sırasında 

sistem üzerinde anlayamadığı, cevaplayamadığı herhangi bir soru oluĢmamalıdır. Yeni satıĢ kanallarının akıllı 

telefonlar ile kullanımının sağlanması acenteler için soru iĢareti oluĢturmamalı ve bu değiĢimi fırsata çevirmenin 

yolları aranmalıdır (Kotan, 2020:181-182). ÇalıĢmamızın bundan sonraki kısmında dijital dönüĢümün sektör 

üzerindeki etkileri ile avantaj ve dezavantajları üzerinde durulacaktır.  

 

4.1. Dijital Dönüşümün Sigorta Sektörü Üzerindeki Etkisi 

Her ne kadar sigorta sektörünün dijital uygulamalara geçiĢi diğer finans sektörlerine göre daha geç gerçekleĢse 

de sektör hızlı adaptasyon sağlayarak müĢterilerine her geçen gün dijital uygulamaları tanıtmaktadır. Dijital 

dönüĢüm finansal sistemdeki yapının daha hızlı çalıĢmasına etki etmesi yanında, sigortalıların yaĢam tarzları ve 

beklentilerini de etkilemektedir. Dünya genelinde iĢ yaĢamının dijital ortama geçmesi yanında sigorta 

sektöründe de dijitalleĢmenin yoğun bir Ģekilde kullanıldığı açıkça görülmektedir. Sigorta sektöründe 

dijitalleĢmenin etkileri aĢağıdaki gibi özetlenebilir (Öğün, 2018); 
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 Dijital dönüĢüm alanında piyasaya sunulan yeni ürün ve hizmetlerde fiyatlandırmaları kontrol altında 

tutmak önemli bir rol oynamaktadır. Sigorta sektörü maliyet yönetimini hedefleri arasında tutmadığında 

bu dijital dönüĢüm ile kurumun hedeflerine ulaĢımının etkisinin sınırlı olmasına sebebiyet vermektedir. 

 Sigorta sektöründe de diğer finansal sektörlerde olduğu gibi müĢteriler ön planda tutulmaktadır. 

MüĢterilerin sunulan ürün ve hizmetler ile olan deneyimleri, sigorta Ģirketlerinin kendilerini 

geliĢtirmesinde önem taĢımaktadır. Bu durum kendilerini ölçme ve değerlendirmede olanaklar sağlar. 

 Günümüzde sunulan birçok ürün, rekabetin fazla olduğu sigorta sektöründe çok kısa bir süre sonra rakip 

firmalarca kopyalanabiliyor.  Bu nedenle piyasaya sunulacak olan yeni fikirlerin ve yeni ürünlerin hızlı 

bir Ģekilde müĢteriye ulaĢtırılması ve tanıtılması hedef müĢteri kitlesinde yer tutabilmesi açısından katkı 

sağlamaktadır. 

 Dijital dönüĢüm ile satıĢ verimliliği oldukça önemli bir noktadadır. SatıĢ etkinliklerinin genel yaklaĢım 

olarak değil nokta atıĢlar yapılarak gerçekleĢmesi, satıĢ ekibini doğru, güvenilir bilgiler ve araçlarla 

hazırlamak ve bunların detaylı takibini yapabilmek dijital dönüĢüm kavramı içerisinde önemli bir parçayı 

oluĢturmaktadır. 

 Poliçe üretme ve risk yönetimi konusunda dijitalleĢme ile oluĢan olanakların doğru bir Ģekilde 

yönetilmesi ve yönlendirilmesi ile sigorta Ģirketlerinin baĢarılı olmalarını sağlamaktadır. 

 Hasar ve tazminat yönetiminde evrak tabanlı ağır iĢleyen bir sistemin, dijital platformlar ile 

gerçekleĢtirilmesi usullerin daha hızlı olarak gerçekleĢtirilip bir sonuca varılması, müĢteriler açısından 

Ģirket anlamında olumlu sonuçlara sebep olurken diğer taraftan hem müĢterilere hem de sigorta 

Ģirketlerine zaman kazandırmaktadır. 

Etkili dijital uygulamalar ile sigorta Ģirketi ve müĢteriler arasında etkin bir iletiĢim sağlanacaktır. MüĢterilerin 

istediği ürün içeriğini ve özelliklerini seçebilmesi, aradığı ürün ile ilgili bilgilere kolay ulaĢabilmesi ve bunların 

sonucunda da fiyat bilgisine ulaĢması, müĢterilerin sigorta Ģirketi ile olan iliĢkilerinin sağlamlaĢmasına yardımcı 

olmaktadır. Bununla birlikte müĢterilerin sigorta Ģirketinin ürünlerine karĢı ilgisi artmakta ve sigorta Ģirketine 

yeni müĢteriler kazandırma olanağı sağlamaktadır. 

Sigorta sektörü, risk yönetimi amacına hizmet etmekle birlikte, oldukça hacimli bir ekonomik büyüklüğü de 

simgelemektedir. Bu sebeple sosyal ve ekonomik açıdan büyük öneme sahiptir. Sektör, aniden gerçekleĢen 

ekonomik bir afetle karĢılaĢtığında, üretim faktörlerinin korunması ve dolayısıyla ekonominin dayanaklı olması 

bakımından oldukça önemlidir (Klynveld Peat Marwick Goerdeler – KPMG, 2020:3). 

Sigorta sektöründe müĢterilere doğru ve hızlı bilgi ulaĢtırmak oldukça önemlidir. MüĢteriler ihtiyaçlarını 

karĢılayabilmek amacıyla satın aldıkları poliçelerin içerisinde neleri barındırdığı konusunda bilgi sahibi olmak 

istediklerinde hızlı bir Ģekilde bilgi verebilmek sigorta Ģirketleri için önemlidir. MüĢteriler poliçe dâhilindeki 

ihtiyaçları doğrultusunda yardım talep ettiklerinde günümüzde mobil uygulamalar ve sosyal medya gibi 

teknolojinin sağladığı yeniliklerle daha hızlı ulaĢım imkânları bulunmaktadır. DijitalleĢme, müĢteriler 

bakımından hızlı ulaĢım imkânları ile müĢterilerin alacakları poliçe konusunda birçok tercih sunarken, sigorta 

Ģirketleri bakımından ise müĢteriler açısından riskleri tanıma, hasar durumunda süreçlerin daha hızlı 

ilerletilmesi, müĢterilerin ihtiyaçlarına göre teklifler sunma ve müĢteri memnuniyetini sağlama gibi faydalar 

bulunmaktadır (Kaya ve Okur, 2021:2591). 

 

4.2. Sigorta Sektöründe Dijital Dönüşümün Avantajları ve Dezavantajları 

Dijital dönüĢüm ile birlikte interneti sıklıkla kullanmaya baĢlayan müĢteriler, yedi gün yirmi dört saat istedikleri 

bilgiye istedikleri zaman ve kolay bir biçimde ulaĢabilmekte, sigorta Ģirketi ile e-posta yoluyla bağlantı kurarak 

ya da soru-cevap odaları sayesinde sitede yer almayan soru ve sorunlar ile ilgili cevap alabilmektedirler. Bu 

sayede müĢteriler, kiĢisel bilgilerine eriĢim sağlayıp kopyalarını alabilmekte böylelikle maliyetler azalmakta ve 

verimde bir artıĢ gerçekleĢmektedir. Maliyetlerin azalmasının bir diğer etkeni ise sanal süreçte oluĢan sert 

rekabet koĢullarıdır. MüĢterilerin yararına olan bu geliĢme, her konuda artan Ģeffaflık ve hizmet kalitesi ile 

birlikte, sigorta müĢterileri için daha fazla değer oluĢturmak elektronik sistemin sağlamıĢ olduğu olanaklar 

sayesinde gerçekleĢmektedir (Aliyeva, 2019:54-55). 

Dijital dönüĢüm ile sigorta aracılarına duyulan ihtiyaç azalmaya baĢlamıĢtır. Bu durumun sigortacılık sektörüne 

olumlu etkisi ise müĢterilerin ulaĢım sorununun ortadan kalkması ve zamandan tasarruf edebilmesidir. Dijital 

dönüĢüm sayesinde müĢteriler, birçok iĢlemi sigorta Ģirketlerinin internet sitelerinden yapılabilmektedirler ve bu 
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nedenle acentelere gitmeden iĢlemlerini gerçekleĢtirme olanağına sahip olmuĢlardır. Sigorta sektöründeki 

internet uygulamalarının en önemli faydalarından biri de mevcut ve potansiyel müĢteriler ile internet 

sayfalarında yer alan görüntüsel özellikler kullanılarak direkt iletiĢim sağlanabilmesidir. Bu iletiĢimin daha kısa 

zamanda kurulması, daha kısa sürede risk yönetimi desteğinin olması, kaliteli hizmet, düĢük fiyatlar ve açıklık, 

teminatların esneklikle belirlenmesi müĢterilerin yararına olacaktır. Ġnternetin herkese açık bilgi iletiĢim 

platformu olması fiyat Ģeffaflığı ile birlikte sigortalıların, fiyat tarifelerini karĢılaĢtırmalarında kolaylık 

sağlamaktadır. Belirli bir ürünün değiĢken özelliğe sahip olmaması halinde sigortalı, çevrimiçi karĢılaĢtırma ile 

söz konusu riski kapsayan en uygun tarife seçimini yapabilecek duruma gelmektedir. Bu sayede fiyat 

rekabetinde artıĢ olmakta ve sigortacının belirli risklerde tarifenin belirsizliğine ya da sigortalının bilgisizliği ve 

aczine dayalı aĢırı kâr sağlaması muhtemel olmamaktadır (Eroğlu, 2004:9-10). 

Dijital dönüĢümün sigorta sektörüne faydaları olmasına rağmen yol açtığı bir takım olumsuzluklar da 

bulunmaktadır. Dijital sigortacılıkta karĢılaĢılan güvenlik problemi en önemli sorunlardan bir tanesidir. Hangi 

çeĢit olursa olsun sigorta poliçelerinin tamamı kiĢisel bilgileri içermekte ve ödemeyi gerektirmektedir. Bu tür 

iĢlemlerin internet üzerinden yapılıyor olması, istenmeyen kiĢilerin söz konusu bilgileri ele geçirme riskini 

doğurmaktadır. Bu duruma engel olabilmek için geliĢtirilen birçok güvenlik teknolojisi gerekli güvenliği 

sağlamasına rağmen müĢterilerin korkusunu henüz istenilen seviyede azaltamamıĢtır (Eroğlu, 2004:14). 

Geleneksel sigortacılık sisteminden özellikle hassas ve ağır evrak iĢleri ile uğraĢılan sigorta iĢlemlerinden dijital 

bir platforma geçiĢ yapılmasının zorlukları olabilir. MüĢteri transferleri ve doğru veri sağlamanın beraberinde, 

dijitale geçen bir sigorta Ģirketi, personeline yeni bir platforma uyum sağlama konusunda eğitimler vermek ve 

müĢterilerine on-line hizmetlere nasıl eriĢim sağlaması gerektiği hakkında yardımcı olmak zorunda kalacaktır 

(Varol, 2021:49). 

Sigortacılıkta bazı durumlar teknik açıdan on-line iĢlemleri zorlaĢtırmaktadır. Örneğin eksperlik ve hasar tespit 

iĢlemlerinde internet kullanımı, benzer biçimde sağlık ve hayat sigortalarında sağlık muayenelerinin yapılması 

mevcut teknoloji ile zor olabilmektedir. Dolayısıyla belirli poliçelerde dijital dönüĢüm fayda sağlasa dahi bu 

fayda tüm poliçeler için geçerli olamamaktadır (Aliyeva, 2019:58). 

Dijital sigortacılığı kullanan sigorta Ģirketleri için sigortanın yapısından dolayı, müĢteriler ile sıklıkla olmasa da 

uzun dönemli iliĢkiler kurulmaktadır. Ġnternet aracılığı ile iĢlemlerin yapılması sırasında sigorta Ģirketinin 

devamlı müĢteriyle yüz yüze iletiĢim kurulamaması ve bazı anlaĢmazlıkların meydana gelmesi halinde iliĢki 

zarar görmeden sorun çözülebilmektedir. Ancak yeni ve potansiyel müĢteriler ile yüz yüze iletiĢimin olmaması 

durumu tepki ve geri bildirimler ile ilgili problemlerle karĢılaĢıldığında çözümü zorlaĢabilmektedir (Eroğlu, 

2004:14). 

 

5. DİJİTAL DÖNÜŞÜMÜN SİGORTA ACENTELERİ ÜZERİNE ETKİSİ 

Sigorta Ģirketlerinin dijital dönüĢüme sağladığı uyum kadar dağıtım kanallarının da dijital dönüĢüme uyum 

sağlaması gerekmektedir. Dağıtım kanalları, pazarlama sürecinde öncelikli bir role sahip olmakla birlikte 

dijitalleĢme sürecinde önemli bir sorumluluk üstlenmektedir. Teknolojide yaĢanan geliĢmeler, hem sigorta 

Ģirketlerinin geleneksel dağıtım kanallarının dijitalleĢmesinde hem de birden fazla alternatif dağıtım kanallarının 

geliĢmesinde etkili olmaktadır. Teknolojik geliĢmeler sigortacılık sektöründe banka, broker ve acente gibi 

geleneksel satıĢ kanallarına ilaven alternatif dağıtım kanallarının oluĢmasına olanak sağlamıĢtır. 

Dijital sigortacılığın geliĢimi; mobil uygulamaların ve internet sigortacılığının geliĢimine söz konusu geliĢimler 

de sigorta sektörünün ilerlemesine katkı sağlamaktadır. Sigorta Ģirketleri müĢterilerine hizmet sunarken yüz 

yüze iletiĢim kurmanın daha etkili oluğunu savunmaktadır ancak yüz yüze iletiĢimin maliyeti de fazladır. 

Sigorta Ģirketleri geleneksel yöntemle müĢterileri ile iletiĢim kurabilmesi için finansal kuruluĢlar, yüksek 

maliyetli binalar ve eğitimli personeller kullanma ve bu giderleri karĢılama zorunluluğu vardır. 

Sigortacılık sektöründe çeĢitli dağıtım kanallarında birisi olan sigorta acenteleri temsil ettikleri Ģirketlerin 

ürünlerini mevcut müĢterilerine sunarlar. Sigorta acenteleri, müĢterilerin ihtiyaçlarına göre gerekli 

bilgilendirmeyi yapmaları, ürün tavsiyelerinde bulunmaları ve uygun iĢletme tercihi için müĢterilerine yol 

göstermeleri sebebiyle fazlasıyla önemli bir konuma sahiptirler. Sigorta sektöründe müĢteri beklentileri gün 

geçtikçe artıĢ göstermektedir. Bu beklentileri karĢılayabilmek için ana iĢletmelerin sigorta acenteleri ile 

iletiĢiminin sağlıklı olması oldukça önemlidir. Sigorta acentelerinin hem mevcut müĢteri memnuniyetindeki 

görevleri hem de ana iĢletmeden bağımsız olarak müĢteriler ile kurduğu iletiĢim önem arz etmektedir. 

MüĢteriler, sigorta acentelerinden memnun kaldıklarında ileri dönemlerde de sigorta Ģirketi ve ürün seçimine 

dair önerilerini daha fazla dikkate almakta bu durum ise müĢteri kaybı riskinin fazla olduğu sigorta sektöründe 
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iĢletmeler için önemli derecede tehdit oluĢturmaktadır (Aydın ve Kirazlı, 2020:32). Sigorta acentelerine yaĢanan 

dijital dönüĢüm sektörde yeni bir kanal açarak müĢteri sayısının artırılmasının yanı sıra sigorta Ģirketlerinin 

geneline birçok katkı sağlayacaktır. Bu katkıları aĢağıdaki gibi sıralamak mümkündür (Bul, 2016:8); 

 DeğiĢen müĢteri tercihlerine anında uyum sağlayabilme, müĢterilerin özel günlerinin bir parçası haline 

gelme, müĢterileri daha iyi tanıyabilme, 

 MüĢteri kayıp oranlarından daha kolay haberdar olma, 

 Ürünleri müĢteri gözü ile bakarak tasarlayabilme, 

 Yeni müĢteri maliyetinin yüksek olması nedeniyle müĢteri sadakati oluĢturmanın finansal getirisini 

kolaylıkla algılayabilme, 

 Operasyonel verimlilik, 

 Daha basit ve hızlı süreçler ile etkin süreç yönetimi sağlayabilme, 

 Risk kabul, hasar yönetimi ve pazarlama gibi alanlarda önemli olan “büyük veri” yaklaĢımı ve geliĢmiĢ 

veri analiz yetkinliklerini ilerletme ve karar verme aĢamalarını geliĢtiren bu analiz teknikleriyle daha fazla 

etkin duruma getirebilme, 

 ĠĢletme içerisinde yenilikçi kültür ve yaratıcı düĢüncesini geliĢtirme. 

Sigorta acentelerinin dijitalleĢmesinin sağladığı katkılarla birlikte karĢılaĢılabilecek en büyük zorluklardan biri, 

geleneksel iĢ modellerinin değiĢimi olacaktır. Sigorta Ģirketleri dijital pazarda rekabet edebilmek için mevcut 

süreçlerle dijital teknolojileri bir bütün halinde kullanarak iyi bir stratejiye gereksinim duyacaklardır. Bunun 

haricinde, veri Ģeffaflığı çoğaldıkça hem veri gizliliği hem de veri güvenliği önemli konular haline gelmektedir. 

Sigorta Ģirketleri, acenteler, müĢteriler, eksperler, veri toplayıcı platformlar ve tıbbı hizmetler gibi hizmet 

sağlayıcıları arasında fazlasıyla veri aktarımı bulunmaktadır. Bu veri aktarımları ise yasal bir tehdit oluĢumuna 

sebebiyet vermektedir (Eren ve BaĢar, 2021:53). 

Sigorta acentelerinin her biri bu değiĢime uyum sağlamakta aynı seviyede olmasalar da büyük çoğunluğunun bu 

değiĢimin hangi yönde olduğunun bilincinde ve uygun stratejiler kurma gayretinde olduklarının açıkça belli 

olduğu ifade edilmektedir (Bul, 2016:8).  

Sigorta sektörü içerisinde acenteler, dağıtım kanalı olarak en büyük paya sahiptir. Kapsamlı bir acente ağına 

sahip olmak Ģirketler için olumlu karĢılanırken, yeterli poliçe yazımı yani üretimin karĢılanamaması durumunda 

acente komisyonları ciddi bir maliyete sebebiyet vermektedir. Dijital dönüĢümle sigortalılar ile sigorta Ģirketleri 

arasındaki iĢlemlerin internet üzerinden yapılması acentelerin sektördeki varlığı açısından sorunlar ortaya 

çıkarabilmektedir. Ayrıca iĢlemlerin uzaktan sanal ortamda yapılması meydana gelebilecek yeni riskleri ve 

sigortalıların mağdur olmasına ve güven sorunlarının yaĢanmasına sebebiyet verebilecektir. Sigorta 

sahtekârlıklarının artıĢ göstermesi ve sahte hasar oranlarının yükseliĢ eğiliminde olması sigorta sektörünün 

dikkat etmesi gereken konular içerisinde en baĢta yer almaktadır. Bu durumda dijital dönüĢüm sigorta sektörü 

için olumlu geliĢmelere neden olduğu kadar olumsuz durumların da meydana gelme olasılıklarını 

artırabilmektedir. Sigorta Ģirketlerinin kendi bünyesinde kurduğu hasar ve risk yönetimi bölümleri ve 

kullanacakları yeni programlar sürecin olumsuz etkilerini en aza indirgemeyi amaçlamaktadır. Bu bölümlerde 

görev yapacak kiĢilerin dijitalleĢme dâhilinde çeĢitli bilgilere sahip olması beklenmekte ve sigorta sektörünün 

istihdam yapısında da olası farklılıklar yaĢanacağı düĢünülmektedir (Hayırsever BaĢtürk, 2019:325). 

Teknolojik geliĢmelerle sigorta sektöründeki aracı mekanizmasının da değiĢim göstermesi muhtemel bir 

durumdur. Bu sebeple sektörde oldukça önemli olan acentelerin dijitalleĢme karĢısında kendilerini geliĢtirmesi 

ve dönüĢtürmesi gerekmektedir. Sigorta sektöründeki prim üretimlerinin çoğunluğu acenteler tarafından 

sağlanmaktadır. Dolayısı ile acenteler müĢteri bilgilerine ve profiline en fazla hâkim olan aracılardır. Sigorta 

Ģirketleri ve acenteler arasında kuvvetli bir bağ vardır bu sebeple dijitalleĢme aĢamasında sigorta Ģirketleri, 

sigorta iĢlemleri sırasında acenteleri kısa vadede geri planda tutması mümkün değildir. Ancak acentelerin de bu 

sürece uyum sağlaması önemlidir. Dijital dönüĢüm ile birlikte sektörün dıĢında kalma korkusu yaĢayan 

acentelerin, bu korkudan uzaklaĢmak için poliçe satan taraftan danıĢmanlık yapan tarafa geçmeleri 

gerekmektedir. DanıĢmanlık hizmetini etkili bir Ģekilde ilerletmek için acenteler çok iyi sigorta bilgisine sahip 

ve sektörü geliĢtirmeye odaklı personeli bünyesinde bulundurmalıdır (Varol, 2021:45-46). 

Sigorta Ģirketlerinin yanı sıra sigorta acentelerinin ve diğer dağıtım kanallarının sigorta müĢterilerinin 

değerlendirmesi sırasında güçlü bir dijital yapıya gereksinimleri vardır. Dijital yapı, müĢteriler ile aynı dili 
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konuĢan ve potansiyel risklerini açıklayan müĢterilerin güvenilir danıĢmanları olmalıdır. Dijital yapı sağlanırken 

müĢterilerin beklentilerine önem vermek gerekir. MüĢteri nerede olursa olsun sigorta Ģirketi dijital yapı 

sayesinde müĢterinin yanında olacaktır. Sigorta Ģirketleri dijital dönüĢümle müĢteri iliĢkilerini güçlendirmek ve 

iĢlerini büyütmek için yeni fırsatlara sahip olabilirler (Yurdakul ve Dalkılıç 2016:55). 

 

6. SONUÇ 

Sigorta belirli bir prim karĢılığında, kiĢi ve kuruluĢların para ile ölçülebilir değerlerinin, muhtemel risklerin 

meydana gelmesiyle oluĢacak maddi hasarları karĢılayan ve sigortalılara güvence veren vazgeçilmez bir 

unsurdur. Sigortacılık sektörü ekonomiye ciddi katkılar sunmaktadır. Bu katkılarda en büyük payı acenteler 

oluĢturmaktadır. Sigorta sektöründeki prim üretimlerinin çoğunluğu acenteler tarafından sağlandığı için müĢteri 

bilgilerine ve profiline en fazla hâkim olan aracılar acentelerdir. 

Özellikle 2000’li yılların baĢından sonra internetin yaygınlaĢması ile hayatımızda yer alan dijitalleĢme olgusu 

akıllı telefonlar ile inanılmaz bir ivme kazanmıĢ ve küreselleĢmenin acımasız rüzgârı hemen hemen tüm 

hayatımızı etkiler hale gelmiĢtir. Bu etki kaçınılmaz olarak finansal hizmetler piyasasını da etkisi altına almıĢ ve 

sigortacılık alanında ilk olarak on-line poliçe üretilmeye baĢlanması ile dijitalleĢme, sektörü etkisi altına almaya 

baĢlamıĢtır. Sonrasında internet üzerinden satıĢlar ile dijitalleĢme hızlanmıĢ ve bugün geldiğimiz nokta itibariyle 

tüm sektörün vazgeçilmez olgusu haline gelmiĢtir. 

Finans sektöründeki dijital dönüĢüm biliĢim teknolojisindeki geliĢmelere paralel olarak yeni hizmet ve ürünleri 

ortaya çıkarmaktadır. Bu hizmet ve ürünler insanlara daha kolay kullanım ve daha hızlı iĢlem yapılabilme 

olanağı sağlamaktadır. Geleneksel bankacılık dijital dönüĢüme hızlı bir Ģekilde adapte olmuĢtur. Günümüzde 

müĢteriler, on-line olarak en iyi hizmeti aldıkları ve güvenli Ģekilde iĢlemlerini gerçekleĢtirebilecekleri bankaları 

tercih etmektedirler. Bunun sonucu olarak bankalar yeni teknolojileri hızla sistemlerinde kullanabilir hale 

getirmektedirler. Finans sektöründeki dijital dönüĢüm müĢteri odaklı olmaktadır. Dijital dönüĢüm ile dijital 

teknolojilerin geliĢmesinin müĢteri üzerinde olumlu etkileri olduğu söylenebilir. Bunun sebepleri; daha az 

zamanda daha hızlı ve daha fazla iĢlem yapılabilmesi, zamandan tasarruf edilmesi ve kaynaklara ulaĢabilme 

imkânın kolaylaĢmasıdır. Dijital dönüĢümle bankacılık sektöründe Ģube çalıĢan sayılarında her geçen gün 

azalma görülmektedir. Mobil ve dijital bankacılık, ATM, kredi kartı ve yapay zekâ uygulamalarının 

kullanımında ise giderek artıĢ göstermektedir. Bu bakımdan finans sektöründe dijital dönüĢümün daha önceden 

baĢladığı ve hızla varlığını sürdürdüğü ön görülebilir. 

Oldukça geniĢ bir teknolojik temele sahip olan muhasebe açısından dijital dönüĢümün kaçınılmaz olduğu 

yadsınamaz. Ekonomide büyük bir öneme sahip olan muhasebe mesleğinde yaĢanan dijital dönüĢüm göz ardı 

edilemez. Muhasebenin dijital dönüĢüme uyum sağlaması kadar muhasebe meslek mensuplarının da dijital 

dönüĢüme sağladığı uyum oldukça önemlidir. Bu sebeple muhasebe meslek mensupları hem dijital dönüĢüme 

hem de dijital dönüĢümün getirdiği yeniliklere açık olmalıdırlar. 

Dijital teknolojilerin sigorta sektöründeki sigorta acenteleri üzerindeki etkisine bakıldığında dijital dönüĢüme 

uyum sağlayamayan küçük ölçekli sigorta acentelerinin sektörde varlıklarını sürdürmekte zorlanacakları ifade 

edilebilir. Sigorta sektörü içerisinde güçlü iĢbirlikleri olan ve daha büyük grupları yöneten sigorta acentelerinin 

ise sektörde önemli bir konumda olacağı tahmin edilmektedir. Bununla birlikte müĢterilerin sigorta ürünü satın 

alırken yüz yüze iletiĢim kurduğu geleneksel satıĢ kanallarından dijital kanallara tam olarak geçiĢin uzun vadeli 

olacağı ön görülmektedir. 

Sigorta Ģirketlerinin dijital uygulamalar ve teknolojiye karĢı ilgi ve tutumları sektörün dijitalleĢmeye olan 

ilgisini artırmaktadır. Diğer sektörlerde olduğu gibi sigorta sektöründe de müĢteri istek ve ihtiyaçları sürekli 

değiĢim göstermektedir. Sigorta Ģirketleri bu durum karĢısında müĢterilerinin diledikleri sigorta iĢlemine daha 

kolay ulaĢabilmelerini sağlamak için sürekli olarak kendilerini yenilemek ve yeni platformlar geliĢtirmek 

durumundalar. Sigorta Ģirketlerinin daha çok insana ulaĢıp müĢteri kazanması hedef olduğu için dijitalleĢmede 

biliĢim teknolojilerinin etkisi diğer sektörlere göre daha fazladır. 

ÇalıĢmamızda dijital dönüĢümün, sigorta sektörü içerisinde dağıtım kanalı olarak en büyük paya sahip olan 

acenteler üzerindeki etkileri ele alınmıĢtır. MüĢteri bilgilerine ve profiline en fazla hâkim olan acentelerin dijital 

dönüĢüm karĢısında kendilerini geliĢtirmesi ve dönüĢtürmesi gerekmektedir. Dijital dönüĢüm ile birlikte 

sektörün dıĢında kalma korkusundan uzaklaĢmaları bunun için de poliçe satan taraftan danıĢmanlık yapan tarafa 

geçmeleri gerekmektedir. DanıĢmanlık hizmetini etkili bir Ģekilde ilerletmek isteyen acenteler çok iyi sigorta 

bilgisine sahip ve sektörü geliĢtirmeye odaklı personeli bünyesinde bulundurmalıdır. Her ne kadar acenteler 

sektörde yaĢanan dijital dönüĢüm nedeniyle sektörün dıĢında kalma korkusu yaĢasalar da sigorta Ģirketleri ile 
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acenteler arasında var olan kuvvetli bir bağ nedeniyle sigorta Ģirketlerinin acenteleri kısa vadede geri planda 

tutmaları mümkün değildir. 

Dijital dönüĢümün acenteler üzerindeki etkilerinin ele alındığı bu çalıĢma ile literatüre bir katkı yapılmaya 

çalıĢılmıĢtır. Hiç Ģüphesiz dijital dönüĢümün sektörde sadece acenteleri etkilediği düĢünülemez. Dijital dönüĢüm 

sigorta Ģirketleri ve diğer dağıtım kanallarını da etkilemektedir. Konu ile ilgili araĢtırma yapacak araĢtırmacılar 

tarafından dijital dönüĢümün sigorta sektörü üzerindeki etkileri; örneğin brokerler ve bankalar gibi diğer dağıtım 

kanalları üzerindeki veya sigorta Ģirketlerinin kârlılıklarının artması ve yeni müĢteri kazanma potansiyelleri 

üzerindeki etkileri gibi farklı açılardan ele alınabilir. 
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