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 Yönetici Özeti

 Üretken Yapay Zeka, sigortacılıkta geçici bir yenilik değil, sektörün
DNA'sını yeniden yazan kalıcı bir güçtür. Bu teknoloji, operasyonel
verimlilikten müşteri ilişkilerine kadar her alanda oyunun
kurallarını değiştiriyor ve müşteri ile sigortacı arasındaki güç
dengesini temelden sarsıyor.

Raporun yönetici özetinden damıtılan üç ana bulgu, bu yeni
dönemin çerçevesini çiziyor:

• İkili Dönüşüm: Gen AI, madalyonun iki yüzünü de aynı anda
dönüştürüyor. Bir yanda sigortacıların operasyonel verimliliğini
artırırken, diğer yanda ChatGPT gibi araçları kullanan müşterileri
daha bilgili, araştırmacı ve talepkar hale getiriyor. Bu yeni denge,
sigortacıları şeffaflık ve rekabetçilikte yeni bir seviyeye taşıyor. Bu
"ikili dönüşüm" teması, stratejilerimizin merkezinde yer almalıdır.

• Genel Olumlu Bakış: 6 büyük sigorta pazarında (Çin, ABD,
İngiltere, Almanya, Fransa, Japonya) yapılan küresel anket,
müşterilerin Gen AI araçlarına yönelik güçlü bir kabul gösterdiğini
ortaya koyuyor. Katılımcıların %84'ü bu teknolojinin kullanımına
olumlu veya nötr yaklaşıyor.

• Değişmez Müşteri Öncelikleri: Teknoloji ne kadar ilerlerse
ilerlesin, güven temel para birimi olmaya devam ediyor. Müşteriler
dört temel beklentiyi önceliklendiriyor: gerektiğinde bir insana
ulaşabilme, veri gizliliği, bilginin doğruluğu ve süreçlerde
şeffaflık. Bu beklentiler, Gen AI stratejilerinin merkezine insanı ve
güveni koyma zorunluluğunu doğuruyor.
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 Gen AI Etkileşim Biçimleri

Müşterilerin Gen AI ile nasıl ve neden etkileşime girdiğini anlamak,
başarılı stratejiler geliştirmenin ilk adımıdır. Rapor, bu etkileşimi iki
ana kategoriye ayırıyor ve her ikisinin de sektör için kritik sonuçları
olduğunu vurguluyor:

Sigortacı Tarafından Sağlanan Araçlar
Sigorta şirketleri, müşteri deneyimini kişiselleştirmek ve
operasyonları otomatikleştirmek için kendi Gen AI araçlarını (akıllı
chatbot'lar, poliçe asistanları) hızla devreye alıyor. Bu araçlar, artık
sadece basit soruları yanıtlamakla kalmıyor, karmaşık süreçlerde de
aktif rol oynuyor.
• Örnek: Allstate, hasar süreçlerindeki e-postaları hazırlamak için
GPT modellerini kullanarak hem dili daha empatik hale getirir hem
de süreçleri hızlandırır.
• Örnek: Ping An, Milyonlarca müşteri sorgusunu yanıtlar,
poliçe/hasar belgeleri hazırlar ve doğal dilde finansal tavsiye verir. 
• Örnek: Tokio Marine, Gelen hasarları tasnif ederek otomatik
ödemeye veya insan uzmana yönlendirir, işlem süresini kısaltır.

Bağımsız (Off-the-shelf) Kullanım
Sektör için en dönüştürücü değişim burada yaşanıyor: Müşteriler
artık sigortacının bilgi üzerindeki tekelini kırıyor. ChatGPT gibi
genel amaçlı Gen AI platformlarını kullanarak poliçe şartlarını analiz
ediyor, farklı şirketlerin tekliflerini karşılaştırıyor ve kendileri için
en doğru kararı vermeye çalışıyorlar. Raporun anket bulgusu bu
devrimi net bir şekilde ortaya koyuyor: Katılımcıların %68'i sigorta
satın alırken bu tür bağımsız araçları kullandığını belirtiyor.
Yönetici özetinde bahsettiğimiz "ikili dönüşüm"ün en somut kanıtı
budur; müşteri artık pasif bir alıcı değil, aktif ve bilgili bir karar
vericidir.
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Müşteri Deneyimi ve Fonksiyonlar

Gen AI, müşteri deneyimini sadece iyileştirmekle kalmıyor, aynı
zamanda sigortacılığın geleneksel temas noktalarını yeniden
tanımlıyor. Ancak sunulan her yeni yetenek, bir sonraki bölümde
inceleyeceğimiz müşteri endişelerini de beraberinde getiriyor.

• Kişiselleştirilmiş Öneriler: Gen AI, müşterinin davranış kalıplarını
ve geçmiş etkileşimlerini analiz ederek, standart tekliflerin ötesinde,
gerçekten kişiye özel sigorta tavsiyeleri sunabiliyor. Bu, "size özel"
kavramını yeni bir seviyeye taşıyor.

• 7/24 Gerçek Zamanlı Destek: Senaryo bazlı chatbot'ların devri
kapanıyor. Gen AI destekli asistanlar, insan benzeri diyaloglar
kurabiliyor ve karmaşık sorgulara anında yanıt verebiliyor. Ancak bu
otomasyon, müşterilerin yaklaşık %40'ının en büyük endişesi olan
"insan dokunuşunun kaybı" korkusunu doğrudan tetikliyor.

• Verimli Bilgi Toplama: Müşteriler, karmaşık poliçe dokümanlarını
Gen AI'a özetleterek karar verme süreçlerini basitleştiriyor. Bu
durum, sektördeki bilgi asimetrisini müşteri lehine azaltarak
şeffaflığı artırıyor.

• Esnek ve Modüler Ürün Tasarımı: Gen AI, sigortacıların "hiper-
kişiselleştirilmiş" ürünler yaratma potansiyelini artırıyor.
Müşterinin yaşam tarzındaki değişikliklere göre dinamik olarak
adapte olan modüler poliçeler artık bir hayal değil.

Bu gelişmiş fonksiyonlar, müşterilerin sigorta şirketlerinden
beklentilerini kalıcı olarak yükseltirken, aynı zamanda ele alınması
gereken yeni endişe alanları yaratıyor.
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Küresel Müşteri Anketi Bulguları

Cenevre Birliği'nin 6 ülkede 6.000 müşteriyle gerçekleştirdiği
anket, müşterilerin Gen AI'a yönelik beklentileri ile endişeleri
arasındaki hassas dengeyi net bir şekilde ortaya koyuyor.

Olumlu Algılar
Katılımcıların %84'ü sigortacılar tarafından Gen AI kullanımına
olumlu veya nötr yaklaşıyor. Özellikle ürün ve fiyat karşılaştırma
gibi alanlarda daha fazla Gen AI desteği istediklerini belirtiyorlar. Bu
coşku, Asya pazarlarındaki müşteriler arasında Avrupalı ve
Amerikalı emsallerine göre daha belirgin.

Temel Endişeler
Ancak bu olumlu tablonun yanında, müşterilerin görmezden
gelinemeyecek beş temel endişesi bulunuyor. Önem sırasına göre bu
endişeler şunlar:

1. İnsan Dokunuşunun Kaybı: Müşterilerin en büyük korkusu,
karmaşık veya duygusal anlarda (örneğin büyük bir hasar anında) bir
makine ile baş başa kalmak. Yaklaşık %40 ile listenin başında.
2. Veri Gizliliği ve Güvenliği: Kişisel verilerin nasıl kullanılacağı ve
korunacağı konusundaki şüpheler devam ediyor.
3. Yapay Zeka Yanıtlarının Doğruluğu: Gen AI modellerinin
"halüsinasyon" olarak bilinen, kulağa mantıklı gelen ama tamamen
yanlış bilgiler üretme riski, ciddi bir güvenilirlik sorunudur.
4. Otomasyona Aşırı Güven: Süreçlerin o kadar otomatikleşmesi ki,
gerektiğinde bir insanın müdahale etmesinin zorlaşması endişesi.
5. Şeffaflık Eksikliği: Kararların (prim belirleme, hasar onayı vb.) bir
"kara kutu" içinde nasıl alındığını anlayamama endişesi.
Bu endişeler, sigortacıların Gen AI stratejilerini şekillendirirken
atlamaması gereken kırmızı çizgilerdir.
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Sigortacılar için Stratejiler

Raporun bulguları ışığında, sigorta liderleri için başarıya giden yol,
teknolojiyi insan odaklı bir vizyonla birleştirmekten geçiyor. Bunlar
tavsiye değil, stratejik zorunluluklar:

1. Vazgeçilmez Kural: İnsan Odaklı Hibrit Modeller İnşa Etmek:
"İnsan dokunuşunun kaybı" endişesine tek bir doğru yanıt var: Hibrit
modeller. Gen AI, insan uzmanlığının yerine geçmemeli, onu
güçlendiren bir yardımcı olmalıdır. Allstate'in, yapay zekanın
hazırladığı taslak e-postaları insan personelin son kontrolden
geçirip kişiselleştirmesi bu yaklaşımın mükemmel bir örneğidir.
Otomasyon verimlilik, insan ise empati ve muhakeme katmalıdır.

2. Stratejik Fırsat: Müşterinin Bağımsız Gen AI Kullanımını
Lehinize Çevirmek: Müşterilerin kendi araştırmalarını yapmasını
bir tehdit olarak görmeyin. Bu, "ikili dönüşüm"ün size sunduğu bir
fırsattır. Onlara piyasadaki genel amaçlı araçlardan daha doğru,
daha şeffaf ve daha güvenilir rehberlik sunarak kendinizi
vazgeçilmez bir "güven ortağı" olarak konumlandırın.

3. Güvenin Temeli: Şeffaflık ve Yönetişim: Yanlış bilgi
(halüsinasyon) riskini azaltmak için RAG (Retrieval-Augmented
Generation) gibi teknolojilerle yapay zekayı doğrulanmış şirket
verileriyle besleyin. Sağlam yönetişim mekanizmaları ve etik
kurallar benimseyerek müşterilerin veri gizliliği ve şeffaflık
endişelerini proaktif olarak giderin. Güven inşa edilmelidir,
varsayılamaz.
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4. Geleceğe Yatırım: Veri Kalitesi ve Çalışan Yetkinlikleri: Gen AI'ın
performansı, beslendiği verinin kalitesiyle doğrudan ilişkilidir.
Ancak teknoloji tek başına yeterli değildir. Çalışanlarınızı yapay zeka
yönetişimi, model doğrulaması ve hibrit müşteri hizmetleri gibi
geleceğin rollerine hazırlamak için yeniden yeteneklendirme
(reskilling) programlarına yatırım yapmak zorundasınız.

Sonuç 

 Üretken Yapay Zeka bir teknoloji tercihi değil, bir pazar seleksiyon
mekanizmasıdır. Bu dönüşüme adapte olamayanlar, sadece
verimlilik kaybetmekle kalmayacak, aynı zamanda müşterinin yeni
güç merkezine olan erişimlerini de yitireceklerdir. Kazananlar,
teknolojiyi değil, insan ve makine arasındaki güven denklemini
doğru kuranlar olacaktır.

Gelecekte, Gen AI'ın sigortacılıktaki rolü şüphesiz genişlemeye
devam edecektir. Ancak benimseme hızı, pazarların kültürel
yatkınlıklarına ve en önemlisi düzenleyici ortamlara göre farklılık
gösterecektir. Bu yolda en başarılı sigortacılar, müşterinin artan
gücüne karşı savaşmak yerine bu yeni dinamiği kucaklayanlar
olacaktır. Kendi Gen AI araçlarını, yeni güçlenmiş müşterileriyle
ortaklık kurmak ve onlara rehberlik etmek için kullananlar
kazanacaktır. Sorumlu yapay zeka benimsemesi, sigortacılar için
sadece bir risk azaltma stratejisi değil, aynı zamanda daha adil,
verimli ve müşteri odaklı bir gelecek inşa etmek için eşsiz bir
fırsattır.
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