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Degerli Otomotiv Sektéri llgilileri,

2018'in ilk alti aylik doneminde otomobil satislari gectigimiz yilin ayni dénemine kiyasla
%9,82 oraninda dusls gostermekte olup, yaklasik 275.870 adet olarak gerceklesmistir.
Ancak, hafif ticari arac pazarinda daha ciddi bir daralma gorilmekte olup, 2018 Ocak-
Haziran déneminde hafif ticari ara¢ pazari énceki yila gore %18,64 oraninda azalarak
77.478 satis gerceklesmistir.

Gerek secim dncesi ekonomik durgunluk gerek ylkselen kurlar ve faizlerle miicadele eden
otomotiv pazari, bayram tatilinin de etkisiyle beklentilerin altinda kaldi. Bahsettigimiz
faktorlerin yani sira, FED'in ve Avrupa Merkez Bankasi'nin uygulayacadi para politikalari,
Turk Lirasi'nin deger kaybina yénelik atilacak adimlar ve enflasyonla miicadele kararlihgiile
cariislemler acigi, ihracat ve ithalat verilerini dikkate aldigimizda yil sonunda hedeflenen
rakamlara ulasilip ulasilamayacaginin sektérde merak uyandirdigi gérilmektedir.

Otomotiv sektdriindeki glincel durum dederlendirmesinin yani sira, otomotiv sektdriine
ivme kazandirmasi beklenen "Hurda Arag¢ Tesviki" konulu bilgilendirme yazimiza da
dergimizin bu sayisinda yer verilmistir.

Otomotiv sektdriine yén veren temel unsurlari, tiketicilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi
ve rekabet gliciiniin korunmasi icin bayilerin atmalari gereken adimlari inceledigimiz
"Otomotivde Perakende" baslikli calismaya da dergimizin bu sayisinda yer verilmistir.

Otomotiv sektéri ile ilgilenen tim okuyucularimiz igin faydali olacagini diisiindigimdiz bu
sayimiza gostermis oldugunuz ilgi ve alaka icin EY Turkiye Otomotiv Sektorl sorumlulari
olarak tesekkir ederiz.

Serdar Altay
EY Tarkiye Otomotiv Sektor Lideri
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» 2017-2018 Haziran Ay itibariyla Otomobil

Satis Miktarlari

Otomotiv Distribitérleri Derne@i'nin  yapmis oldugu pazar
degerlendirmesine goére, Turkiye Otomotiv pazarinda, 2018
yill Haziran ayl sonunda otomobil satislari bir dnceki yilin ayni
ddnemine gore %9,82 oraninda azalarak 275.870 adede distigl
gorilmekte olup, gecen sene ayni donemde 305.924 adet satis
gerceklesmistir.

2017 yili Haziran ayinda 66.164 adet satis gerceklestirilen
otomobil satiglari 2018 yili Haziran ayinda bir énceki yilin ayni
ayina gore %37,69 oraninda azalarak 41.225 adede dismustur.

Otomobil pazarinin, 10 yillik Haziran ayi ortalama satislara gore
%?22,22 azalis gosterdigi anlasiimaktadir.

(x000 adet)

OTOMOBIL PAZARI
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Ocak | Subat| Mart | Nisan | Mayss| Haz. Tem. | Agus | Eylal | Ekim | Kasin | Aralik
10 Yallik Ort | 21,905 30.458 | 48.088 | 49.614 | 53.417 | 53.000 | 44.610| 43.833 46,505 | 45.241 | 54.024 | 88,573
2017 25.689| 34655 55.616  57.995 | 65.799 66.164 62.354 54890 53.423| 70455 75.956 99.694
2015 26,611 35.901 | 59.798 | 55.108 | 57.227 | 41.225

» 2017-2018 Haziran Ayi itibariyla Hafif Ticari
Arac Satis Miktarlari

Turkiye Otomotiv pazarinda, hafif ticari arac pazari 2018 yili
Ocak-Haziran déneminde gecen yilin ayni ddnemine gore %18,64
oraninda azalarak 77.478 adede geriledigi goérilmekte olup,
gecen sene ayni dénemde 95.234 adet satis gerceklesmistir.

Hafif Ticari Ara¢ Pazari 2018 yili Haziran ayinda gecen yilin ayni
ayina gore %43,91 oraninda azalarak 9.812 adet seviyesinde
gerceklestigi sonucuna ulasiimaktadir. Gecen sene Haziran
ayinda 17.494 adet satis gerceklesmistir.

Hafif ticari ara¢ pazari, 10 yillik Haziran ayi ortalama satislara
goére %47,40 oraninda azaldigi goérilmektedir.

» 2017-2018 Haziran Ay itibariyla Otomobil

ve Hafif Ticari Ara¢ Satis Miktarlari

Tlrkiye Otomotiv pazarinda 2018 yili ilk alti aylik donemde
otomobil ve hafif ticari ara¢ toplam pazari 353.348 adet olarak
gerceklesmistir. 401158 adet olan 2017 yili ayni donemi
otomobil ve hafif ticari arag pazar toplamina gére satislar %11,92
oraninda azalmistir.

2018 yil Haziran ay1 Otomobil ve Hafif Ticari Arag toplam pazari
51.037 adet oldu. 83.658 adet olan 2017 yili Haziran ayi otomobil
ve hafif ticari ara¢ pazar toplamina godre satislar %38,99
oraninda azaldigi anlasiimaktadir.

Otomobil ve hafif ticari arag pazari, 10 yillik Haziran ayi ortalama
satislara gore yapilan analizlerde %28,77 azalis gosterdigi
sonucuna ulasgiimaktadir.

(000 adet) OTOMOBIL VE HAFIF TICARI ARAC PAZARI

140,000 136.240

120.000

Ocak | Gubat | Mart | Nisan| Mayis| Haz. | Tem. | Agus | Eyll | Ekim | Kasin | Asalik
10 Yallik Ort| 31651 42.660| 66.022 | 67.529| 72.313| 71654 61.386| 60.951| 65.637 | 62.027 | 73.124 123371
—a—2017 35323 46.965| 73.802 | 75.958 | 85.422 83,638 82.297| 72.536| 71.352 | 91.752[100.839/136.2:

2015 35.076| 47.009| 76.345| 71.126| 72.755 | 51.037
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5.000
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Ocak [ Gubat | Mart | Nisan | Mayss | Haz. | Tem. | Agus | Eytil | Ekim | Kasim | Aralik
e 10 Yallik Ort. | 9.746 (12.203 | 17.934 | 17.915 | 18.897 | 18.654 | 16.777 | 17.117 | 19.131 | 16.786 | 19.100 | 34.798
|l 2017 9.634 |12.307  18.186 | 17.990 | 19.623 | 17.494 | 19.913 | 17.646 | 17.929 | 21.264 | 24.903 | 36.546
==2018 8465 |11.108 | 16,547 | 16015 | 15,528 | 9812
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» 2017-2018 Haziran Ay itibariyla Otomobil Pazari

2018 yili Haziran sonu otomobil pazari motor hacmine gore incelendiginde, en ylksek paya %96,07 oraniyla yine 1600cc altindaki
otomobiller 265.035 adet ile sahip oldugu gorilmektedir. Ardindan %2,86 pay ile 1600-2000cc araligindaki otomobiller ve %0,27 pay
ile 2000cc Ustl otomobiller yer almistir. 2017 yili Haziran sonuna gore, 1600cc altindaki otomobil satislarinda %9,9, 1600-2000cc
araliinda motor hacmine sahip otomobil satislarinda %13,77, 2000cc Ustl otomobillerde ise %27,8 azalis gorildi. 2018 yili Haziran
sonu itibariyle 85kW alti 72 adet ve 121kW {sti 26 adet, toplam 98 adet elektrikli otomobil satisi gerceklestigi gorilmektedir.

Asagidaki tablodan gorilecedi Gzere, 2018 yili Haziran ayl sonunda, 1600cc alti 304 adet, 1601cc<=1800cc (>50 kW) aralijinda 1642
adet, 1801cc-2000cc araliginda 17 adet, 2001cc-2500cc (>100KW) arali§inda 146 adet ve 2500cc Ustl 4 adet hibrit otomobil satisi
gerceklestigi gorilmektedir. 2018 Haziran sonunda toplam 2.113 adet hibrit otomobil satisi gerceklesmistir.

Motor Hacmi

€ 1600cc

1601cc - £ 2000cc

2 2001 cc

< 85kW

86kW - < 120kW

2 121kW

<=1600cc

1601cc - <=1800cc
(<=50KW)

1601cc - <=1800cc
(>50KW)

1801cc - <=2000cc

2001cc - <=2500cc
(<=100KW)

2001cc - <=2500cc
(>100KW)

> 2500cc

Toplam

Kaynak: ODD

2017' Haziran Sonu 2018' Haziran Sonu

Degisim

B/D 294299 %9620  265.035  %96,07 %9,9 45,50, 60
B/D 9.139 %2,83 7.884 %2,86 %137 100,110
B/D 1.025 %2,99 740 %0,27 %27,8 160
Elektrik 5 %0,34 72 %0,03  %1340,0 3
Elektrik 0 %0,00 0 %0,00 7
Elektrik 228 %0,01 26 %0,01 %7,1 15
Hibrit 133 %0,04 304 %0,11 %128,6 60 "
Hibrit 0 %0,01 0 %0,00 110
Hibrit 1.214 %0,40 1.642 %0,60 %35,3 60
Hibrit 29 %0,01 17 %0,01 %41,4 110
Hibrit 0 %0,00 0 %0,00 160
Hibrit 46 %0,02 146 %0,05 %217,4 110
Hibrit 6 %0,00 4 %0,00 %33,3 160
305.924  %100,00 275.870  %100,00  -%9,82 OR‘;E,‘E*LGARI
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Il. Hurda Tesviki
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Hurda Tesviki

27 Mart 2018 tarihli 2. miikerrer Resmi Gazete'de
yayimlanan 7103 sayili Kanun'un gegici 1.Maddesinde;

“Bu maddenin ydrdrlige girdigi tarihten 31.12.2019 tarihine
kadar, Ozel Tiiketim Vergisi Kanunu'na ekli (Il) sayili listenin
8701.20, 87.02, 87.03, 87.04 G.T.I.P. numaralarinda yer
alan, kayit ve tescile tabi 16 ve daha bliyik yastaki araclarin
adina kayitli gercek veya tizel kisiler tarafindan, ilgili mevzuat
geredince kayit ve tescili silinerek, dogrudan veya ihracatcilar
vasitasiyla ihracg edilmesi ya da bir daha kullaniimamak

lizere hurdaya cikartilmasi halinde, her bir arag icin ayni

cins (87.03 G.T.I.P. numarasinda yer alan araclardan sadece
motor silindir hacmi 1600 cm3'li gecmeyen) yeni bir aracin

ilk iktisabinda tahakkuk eden 6zel tiiketim vergisinin 10.000
Tirk lirasini asmamak lizere araclarin cinsleri ve 6zelliklerine
(motor silindir hacmi, sinifi, 6zel tiiketim vergisi oranina esas
matrahi gibi) gbre Bakanlar Kurulunca tespit edilecek kismi,
terkin edilir."

hikm yer almaktayd.

18/05/2018 tarihinde resmi gazetede yayimlanarak yurirlige
giren 2018/11750 sayili karar uyarinca yukaridaki hikim
kapsaminda kayit ve tescili silinerek, dogrudan veya
ihracatcilar vasitasiyla ihrac edilen ya da bir daha
kullanilmamak tzere hurdaya cikartilan her bir cins arag

icin ayni cins yeni bir aracin ilk iktisabinda tahakkuk eden
Ozel tiketim vergisinin terkin edilecek kismi ile hurdaya
cikartilacak veya ihrac edilecek araclarin teslim edilmesi
yerler veya Kisiler ile bunlarda aranacak nitelikler tespit
edilmistir.

Yeni Aracin iktisabinda Matraha Bagh Terkin
Edilecek OTV Tutarlan

Ozel Tiiketim Vergisi Kanunu'na ekli (1) sayili listenin
87.03 G.T.i.P. numarasinda yer alan motor silindir
hacmi 1.600 cm3'ii gegmeyen otomobil ve arazi tasiti
cinsi araclar icin;

Yeni aracin 6zel tiiketim vergisi matrahi (TL)

Hurda Aracin Teslim Edilebilecegi Yerler

OTV indiriminden yararlanmak {izere hurdaya cikartilacak
araclarin; il 6zel idarelerine, blytksehir belediyelerine, Makina
ve Kimya Endustrisi Kurumu Hurda Isletmesi Miidiirliigiine ait
hurda muddrltklerinden herhangi birine ya da 30 Aralik 2009
tarihli Resmi Gazete'de yayimlanan “Omriinii Tamamlamis
Araclarin Kontrold Hakkinda Yonetmelik'e gore faaliyette
bulunan émriinii tamamlamis arac (OTA) teslim yerlerine veya
gecici depolama alanlarina teslim edilmesi gerekmektedir.

Model yil1 1997 veya daha eski olanlar i¢in bu madde hiikiimlerinin
yani sira 7020 sayili “Bazi Alacaklarin Yeniden Yapilandiriimasi
ile Bazi Kanunlarin ve Bir Kanun Hikminde Kararnamede
Dedisiklik Yapilmasina Dair Kanun"un gegici 1. maddesinde
dizenlenen hikidmlerden de faydalaniimak istenmesi halinde,
hurdaya ¢ikartilacak aracin 7020 sayill Kanun'un gegici

1. maddesinin birinci fikrasinda belirtilen yerlere teslim edilmesi
gerekmektedir.

Terkin edilecek 6zel tiiketim
vergisi tutari

Matrahi 46.000 TL'yi agsmayanlar igin 10.000 TL
Matrahi 46.000 TL'yi asip 80.000 TL'yi asmayanlar icin 8.000 TL
Matrahi 80.000 TL'yi asanlar i¢gin 3.000 TL

Diger arac cinsleri (8701.20, 87.02, 87.04 G.T..P.) icin
terkin edilecek OTV tutar1 10.000 TL olarak uygulanacaktir.
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l11. otomotivde perakende 2030

Bayiliklerdeki degisim ve perakendede potansiyel yeni roller

icindekiler

Onsodz

Otomotivde satis alaninda yeni trendler 1
Geleneksel bayilik sistemi 6nemini korumaya devam ediyor 12
Perakendecilerin dijitallesmeyi benimsemeleri gerekiyor 14

Yeni rollerin ortaya cikisi 16
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Bu calisma, 2030 itibariyla otomotivde perakendenin gelecedinin ele alindigi yayin dizisinin ilkidir. Bu sayida,
sektdre yon veren temel unsurlari, tiiketicilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi ve rekabet giiciiniin korunmasi icin
bayilerin atmalari gereken adimlari inceleyecegiz. Onemli gézlemlerimizin bir 6zetini asagida bulabilirsiniz:

BUtin taraflar arasinda degisimin hizi giderek

artiyor. Otomotiv bayileri hareketlilik cézimlerinin
gelistirilmesi, rekabetin yogunlasmasi, Grlin inovasyonu,
teknolojinin yayginlasmasi, siki dlizenlemeler ve
degisen mdisteri tercihleri gibi pek cok yonden sarsici
gelismelerle karsi karsiya.

Devam eden dénlsimde bile, geleneksel bayilerin
orijinal ekipman Ureticisi (OEM) ve misteri arasinda

bir baglanti olarak rollintin azalmasi beklenemez. Bu
arada, bayi ziyaretlerinin sayisindaki azalma, ilk ziyareti
daha da 6nemli hale getirirken, satis personelinin
onemini de artirdi.

Dijitallesme, arac dagitim alaninda, misteri
kazanimindan arag teslimine kadar satis sonrasi her
asamada etkili olan deg@isimin ana etkeni durumunda.
Dijital araclarla satis noktasindan (3 boyutlu ekranlar,
medya duvarlari, sanal ve artiriimis gergeklik) musteri
veri analizine, uzaktan servis ve tahmini bakim -
araclarin satin alinma, dagitim ve servis edilis bicimi
onemli dlclide degismektedir.

Elektronik ortamlarda gosterilen varlik, yeni
mdasterilerin cekilmesiicin giderek daha kritik hale
geliyor. Ancak, bayilerin cogu online varhgini artirmak
istemediginden, bu konu geleneksel bayiler icin kor

bir nokta olmaya devam ediyor. Ote yandan, seckin
OEM'ler, bagli istirakler ve aracilar misteri deneyiminin
tim asamalarini online olarak gerceklestirebilecek
gelismis portallar sunuyorlar.

Yeni Urlin ve teknolojiler, mevcut satis ekibinin
desteklenmesini ve satin alma yolculugunda musteri
deneyimini artirmak icin mevcut satis glicinin
ylkseltilmesini, yeni rollerin ortaya konmasini
gerektiriyor. Sonuc olarak, satis ekipleri kritik bir rol
oynamaya devam edecedi ve dnemli bir farklilastirici
olacagi icin, bayiliklerde yiritilen ise alim siireclerinin
yeniden dizenlenmesi gerekmektedir.

Otomotiv perakendeciliginde bu doniisiimiin
gerceklestirilebilmesi, bayilerin ortak caba icerisinde
olmalarini gerektiriyor. Bayilerin gelisen hareketlilik
ekosistemini yakalayabilmek icin 6nemli bir degisim
yonetimi gerceklestirmeleri gerekiyor.

Otomotivde perakende satis, dijitallesme ve yikici yenilikle karsi karsiya.
Bayiler yeni isletim modelleri benimsemenin ve satis ekibini gliclendirmenin yollarini

ariyorlar.
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Otomotiv perakendesinde yeni trendler

Yikici inovasyonun hizi ve miisteri tercihlerindeki degisim, otomotiv
perakendeciligi ve satis sonrasi isleyiste degisime yon verecek.

Uriin inovasyonu

Alternatif glc aktarimina
gecis, bagh araclarin
penetrasyonunun arttirilmasi
ve otonom araglarin devreye
girmesi, bayilikler icin

farkl firsatlar ve zorluklari
beraberinde getirecek.

Dedger zincirinde
dijitallesme

Teknolojinin yayginlagsmaslyla
ve perakende sektéri yeni

ve ikinci el araglarin musteri
deneyimini gelistirmeye
devam ettigi sirece,
dijitallesmenin rollU artacak.

Degisen mobilite
tercihleri

Arac paylasimi isletme
modelleri, aracin kendisine
sahip olma ihtiyacini
gideriyor. Buradaki zorluk,
bayilerin, satilan birim adet
yerine data erigimi ve seyahat
edilen millere bagh olarak
tekliflerin belirlenecegi

bir ekosistemde getiri
saglayabilmeleri ile ilgilidir.

=

()

Otomotiv
perakendesinde
yeni trendler

Miisteri deneyiminde
doniisiim

Yeni mobilite ekosistemi farkli
ihtiyaclara sahip cesitli mugsteri
gruplari icermektedir ve tim
kanallarda tutarl bir musteri
deneyimi saglayan bir “cok kanalli
marka yonetimi stratejisine”
ihtiyac duyulmaktadir.

Goriilmemis boyutlarda
inceleme ve diizenleme

Emisyon diizenlemeleri diinya
capinda zorlastyor. Sehirler ve
yerel ydnetimler, geleneksel

gl aktarma sistemli araclarinin
satisini kisitlamak ve elektrikli
araclarin daha yaygin kullanimini
saglamak icin agresif hedefler
belirliyorlar. Ayrica, tekellesmeye
iliskin dlizenleme, satis sonrasi
pazardaki bayiler icin rekabeti
artirmaktadir.

Yikici rekabet

Otomotiv perakendeciliginde
Amazon gibi dijital devlerin

de dahil oldugu tglnci sahis
hizmet saglayicilari, OEM'lerin
dogrudan satis ve marka
butikleri, musterilere daha
fazla esneklik ve erisilebilirlik
ile geleneksel bayilik
operasyonlarina karsl koymaya
caligiyor.

Ortaya cikan bu yeni trendler, otomotiv perakendecilerinin mevcut is modellerini yeniden

gozden gecirmelerine ve 6niimiizdeki on yil icinde gecerli ve uygulanabilir kalmalari i¢in

onemli bir doniisiim siirecinden gecmelerine neden oluyor.
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Geleneksel bayilikler, birinci derecede 6nem tasiyan

ilk ziyaretler ve-cok ciddi bir rolii bulunan satis
personeliyle-beraber 6nemini korumaya devam ediyor.

Geleneksel bayilikler miisteriler icin lider satis kanali olmaya devam ediyor.

Otomotiv perakendeciligi, dijitallesmenin artmasi, hizmet olarak Gogu OEM, toptancidan perakendeciye gecis icin gereken

hareketliligin evrimi ve OEM'lerin msteri yolculugunu ve ekiplere, stireclere, teknolojiye ve en 6nemlisi satici bilincine
deneyimini ydonetmede daha buyuk bir rol Ustlenmesiyle dnemli sahip durumda degil. Ayrica, misterilerin cogunlugu test sirds
bir donusiim gecirmektedir. Ancak bu, bir bayinin OEM ve yapmak ve arac¢ alimini sonuclandirmak icin bir bayiligi ziyaret
musteriyi birbirine baglamak seklindeki rollinii azaltmaz. etmeyi tercih etmektedir. Almanya'da gerceklestirilen EY-Puls
anketinin de gosterdigi gibi; bayiler, misteriler icin kritik 6neme
sahiptir.
O/ o)
(o) ()
Yeni otomobil alanlar arasinda, 2025 yilinda bile bir araba satin almak igin
bayilik ve satis ekibinin, fiyat ve diger kanallar arasindan geleneksel bayiligi
markanin ardindan gelen dnemli tercih edecegini sdyleyen katilimcilarin
kriterler oldugunu distnenlerin oranl.
orani.

Geleneksel bayilik yoniindeki tercihler yas gruplarina gore farklilik gosterebiliyor:

30-yas {izerindekilerin oranl

%66

50-yas tizerindekilerin orani

Geleneksel bayileri satis kanali olarak tercih edenlerin 2025 yilindaki oranlari

Bayiye ilk ziyaret, misteri satin alma karari icin cok onemlidir ve
satis temsilcisi bu kararda kritik bir rol oynar.

Bayilerin, online varlklarini aktif olarak arttirmalari o
ve geleneksel pazarlama kanallari Gzerindeki /070
cabalarini optimize etmeleri gerekiyor.
Yeni otomobil satin alanlar arasinda
Dijitallestirme, ilk olarak saticiyla iletisim kurma ihtiyacini azaltti. ilk ziyaret ettigi bayiden almak
Misteriler, medya ve cihazlar arasinda hizli bir sekilde etkilesime isteyenlerin orani
girebiliyor ve bilgilere kolayca erisebiliyorlar. Zaman icerisinde,
bir araba satin almadan 6nce bayilere yapilan ortalama musteri

ziyareti sayisi 6nemli dlclide azaldi, ¢linkl cogu mdsteri artik
sadece aracl satin alma sirecini tamamlamak icin bayi ziyaret 2 .1
ediyor.

Yeni bir otomobil alicisinin ziyaret ettigi
ortalama bayi sayisl.

1) Calisma sonuglari, Almanya'daki bir arastirmaya dayanarak, 2017 yilinda bagimsiz bir pazar arastirma enstitlisd tarafindan ydr(tilen 1.151 tiketici
ve 400 bayilik ile elde edilmistir.
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Bayiliklerin, yeni beceriler kazanmaya ve degisen endiistri dinamikleriyle
uyumlu olacak yeni rollerin olusturulmasini kesfetmeye odaklanmalari
gerekmektedir.

Satis temsilcileri sadece almaya istekli misterilere satisi 0

gerceklestirdikleriicin dedil, ayni zamanda isteksiz musterileri /o 8 0

de ikna etmeleri nedeniyle blylk dnem tasiyorlar. Anketimize

gore, bir satis elemaninda sosyal becerilerin olmamasi, basarili 5 miisteriden 4'li kisisel olarak,
satislarin énliindeki en blylk engeldir. Bunu marka imaji ve online veya arama yoluyla

fiyat izlemektedir. Bir saticiyi ziyaret ederken, musteriler satis kendileriyle iletisim kuran ilk
ekibinin hizmet yonelimini ve uzmanligini en kritik unsur olarak satis elemanindan satin aliyor.

kabul eder. Satis ekibinin etkili kalmak icin belirli yeteneklere
ihtiyaci vardir.

Bayilik ve satis acenteleri, markaya n6tr yaklasimda bir miisterinin alim kararini 6nemli
olciide etkileyebilir. Anketimiz satis gorevlisinin beceri ve uzmanhginin, bayilikteki
sofistike bir ortamin olumlu etkileri oldugunu da ortaya koydu.
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Bayilikler, dijitallesmeyi benimsemeli ve tum

musteri satmm-alma-surecini kapsayan butunsel bir
dijital ve-sosyal medya stratejisi olusturmahdir.

Dijitallesmenin devreye girmesi, misteri deneyimi surecini hem
gelistirmeye hem de anlamaya yardimci olacaktir.

Online gérandrlik, yeni masteri cekmek
acisindan ¢ok dnemlidir. Ancak bayiler
icin de kor nokta olmaya devam ediyor.
TUketicilerin arac¢ satin almaya karsl
yaklasimi son on yilda tamamen degisti.
Internet ve sosyal medya gtinimuzde

bilginin ilk kaynagi durumunda. Bir misteri
bugtin bir araci online yéntemlerden birini

secmeden satin almayi tercih etse de,

satin alma slrecinin buyudk bir kismi zaten

dijitaldir.

%80

Arac hakkinda online
arastirma yapan
mdusterilerin orani

~10

Uriin ve bayi bilgisi icin
mdusteriler tarafindan
internette gecirilen saat

%50

Online teklif alan
mdusterilerin orani

Ancak yine de bayilerin blyUtk bdlima online varliklarini artirma yoninde yatirim
yapmay! planlamiyor.

%80

2020 itibariyla online varligini
genisletmeyi planlamayan
bayilerin orani.

Geleneksel pazarlama, dijitale gore daha az bilissel caba gerektirdiginden hayati
olmaya devam ediyor. Bayiler musterileri kazanmak icin énemli miktarda harcama
yaparlar; ancak, cogu zaman saticinin mevcut girisimlerini algilayisi ile gercek misteri
deneyimi arasinda buyuk farkhliklar gorilebiliyor.

2/3%

Bu etkinliklerin ilging
olmadigini disinen
mdasterilerin orani

%78

Musteri kazanablmek icin
diizenli olarak etkinlik
dlzenleyen bayilerin orani

Data analitigi gercege dayal karar alma silirecine yon vererek verimsizlikleri
azaltabilir. Analitik, misteri yasam dongusi boyunca bulunulabilecek midahaleleri
destekleyebilir. Sadece farkli misteri segmentlerinin potansiyelini tanimlamakla
kalmayacak, ayni zamanda yeni musterilerin edinilmesini destekleyecek ve musteri
deneyimini ve sadakat katsayisini gelistirecektir. Veri analizini optimize etmek icin,
bayilerin bir data bilimcisi tarafindan yonetilen entegre bir veri yonetimi stratejisi
kullanmasi gerekmektedir. Kurulus genelinde silolari kiracak ve masteri verilerini
CRM, bayi yonetim sistemleri, G¢incu taraf kaynaklari vb. birden fazla kaynaktan tek
bir platformda toplayacaktir.

Bayilerin, tim temas noktalari arasinda ilgi ¢ekici bir etkilesim ve zorlayici bir deneyim

saglamak icin dijitallesmeyi uyarlayan deger onerilerini yeniden tasarlamalari gerekir.
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OEM'lerin, bagh istiraklerin, aracilarin ya da 6zel konsept sirketlerinin bir
kismi online satin alma yolculugunda miikemmellesirken, bayiler heniiz bu

yonde kaynaklara yonelmemistir.

GUlnUmuz teknolojisi, misteri yolculugunun tamamini online
olarak hayata gecirme imkani, daha hizli ve kolay bir satin

alma slreci sunarken, ayni zamanda da glven ve kalitenin
gelistirilmesine de izin veriyor. EY'nin online arag satislari ile
ilgili gerceklestirdigi bir alistirmaya goére, 6nde gelen online arag
satis siteleri tarafindan sergilenen sinifinin en iyi 6zelliklerinden
bazilari asagidaki gibidir:

Bilgi asamasi: Uriin ve satis stireci bilgilerini video, sohbet

ve metin gibi farkli kanallar araciligiyla saglarken, belirli
gereksinimleri temel alan bir riinl se¢menize yardimci olmak
icin misteri deneyimini dijital araclarla gelistirir.

Degerlendirme asamasi: Misteriye etkilesimli bir 3 boyutlu
gorindm, 360 derece videolar ve sanal gerceklik deneyimi
saglar; arag finansman Grinlerinin karsilastiriimasi ve
"getirme" hizmetleri dahil olmak UGzere rezervasyon test
sdruslerinin karsilastiriimasina olanak saglar.

Satinalma asamasi: Bir araci online olarak (herhangi bir
Ucret talep etmeksizin veya kisa vadeli online kredi ile) rezerve
etmek icin esneklik ve erisim saglar, e-imza ile sanal belgelere
izin verir, gercek zamanli durumla tercih edilen arag teslimat
modunu saglar.

|
as
(X]=]

Bilgi Degerlendirme Satin alma
Teslim tahminleri Online kredi Arac teslim
iceren stok Online finans kontrol
Takas degerlemesi belirteyici hesabi
b 4 B Online arag
Urdn bilgisi rezervasyon C)
: ’ ®
v : '
2 e Ox
; O :;:
o
| e-imza veya
Sat.|. siireci Online satis icin onlinelsozlesme
bilgiii OzelUretimarac  opjine test siirils online &d
> planlayic nline 6deme
Urtn bulma Online kimlik kontrol
=
: offlo . R
o) \V Online'dan bayilige veya herhangi bir asamada tersine ¢evrilebilen birden fazla marka temas noktasi olusturun.

Mdusteri bakis acisindan online surecler icin ilgili faktérler: ® Kolay @ Hizli

Gulven ve kalite

Arag finansmaninin musteri stireglerinde hakimiyetini koruyacagina, giincellemelere ve abonelik seceneklerine iliskin bilgi saglayarak

on plana gecebilecedine inaniyoruz.
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Otomotiv perakende sektoriinde degisen endustri

dinamikleri ve-musteri beklentileriyle yeni rollerin
ortaya.cikmasi

Miisteri yolculugunda uzman personel, olaganiistii bir marka deneyimi
sunmak ve geleneksel satis acentelerinin istihdamini saglamak icin kritik
oneme sahiptir.

Bayi personelinin, misterilerin otomotiv OEM'i algisi Gzerinde kalic Yeni is portfoyiinii, lriin satislarina, miisteri
bir etkisi vardir. Anketimiz, satis ekibinin yalnizca ilk ziyaret edilen deneyimlerine ve satis sonrasi hizmetlere
bayiden satin almak isteyen alicilarin % 70'ini elinde tutmanin yani yayilan yeni roller olusturacak sekilde

sira, ilk etapta almayi disinmeyen alicilarin % 30'unun ikna edilmesi tasarliyoruz.

acisindan da énemli rolt bulundudunu ortaya koydu. Bu nedenle,

satis personelinin misterilerin glivenini kazanmalari ve satin alma
yolculuklari boyunca deneyimlerini yénetmeleri dnemlidir.
Perakende operasyonlarin ve misteri ihtiyaclarinin artan karmasikhgi, a

geleneksel rollerin hiikm{nu yitirmesine neden oldugundan bayilerin
mevcut personelin yetismesini ve ayrica gelisen ekosistemde
varhgini koruyabilmeleri icin uzman personelin de dogru sekilde
konumlandiriimasini saglamalari gerekmektedir.

Uriin satislari Misteri deneyimi Satis sonrasi

Bu yeni is portfdyii, tiim kanallarda sorunsuz miisteri deneyimi saglarken bir yandan da farkl miisteri gruplari

icin calisir.
Miisteri u i Sonu¢ Arac Arac veya Sistem Sikayet
degerlendirme]j finansman ¢6ziim kontrolii
ve teklif) teslimi ve garanti
Dijital ortamda/ 1

fiziki lider uzman
Yaratici direktor
Karsilayici 2.0

.
:

.

3

Uzaktan servis ve "
6ngoriict bakim uzmanligi

Muisteri temas noktasi Musteriyle ylizylize gelmeyip arka planda kalanlar
Yukaridaki is portféyd, satinalma streci boyunca siradisi bir Ayrica, bazi roller yalnizca musterilere dénlk olmakla birlikte,
musteri deneyimi saglamak icin, tamamen yeni roller digerlerinde ise hedef, arka planda calismak ve on taraftaki
(dijital liderlik uzmani, yaratici yénetmen ve hareketlilik personele destek olmaktir.

¢6zUm danismani gibi) ve mevcut rollerin uyarlamalarini
(karsilama 2.0, OE ve satis danismani uzmani gibi) icermektedir.

Otomotiv perakendeciligindeki donlisiim, bir bakima uzman personel i¢in verilen

miucadeleyi tetiklemektedir:
Her miisteri temas noktasinda gereksinimleri karsilayabilecek yeni yetenekler.
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