12
Hertz:
Dienstleistung als Marke

MARKETING-SITUATION 1982

Marktdaten tiber den Mietwagen-Markt — vor allem qualitative — waren kaum verfiig-

bar. Deshalb wurden folgende Untersuchungen durchgefiihre:

Omnibus mit Fithrerschein-Besitzern
Gruppendiskussionen mit Geschifts- und Privatmietern
Interviews mit Hertz-GroBkunden und Reisebtiros

Zielsetzung war es, Informationen zu erhalten iiber:
Zielgruppe (demographisch)

grundsitzliche Einstellung zum Automieten
Bekanntheitsgrad und Image von Hertz und Wettbewerbern

1. Markt und Wettbewerb
(Status 1982)

Der Mictwagen-Markt setzt sich aus drei Segmenten mit unterschiedlichen Mietanlis-

sen zusaminen:

Unfall-Ersatzwagen 60 % MA Wert
Geschift 30% MA Wert
privat 10% MA Wert

Der Marke stagniert seit 1979.
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UMSATZ-ENTWICKLUNG

Grafik Umsatzentwicklung Hertz Deutschland seit 1981.

+30%
+ 20%
.
1981 1982 1983 1984

1983 konnte Hertz sich im Vergleich zum Vorjahr um 209% steigern, wihrend die
Umsatzentwicklung des Gesamtmarktes leicht riickliufig war. 1984 betrug die Umsatzstei-
gerung 30 %.

IMAGE-ENTWICKLUNG

Durchftihrung einer Untersuchung im Januar 1983 (vor Start der Kampagne) und im

Oktober 1984 (Interviews mit 300 Mietern/Geschiiftsleuten).
1. Welle (vor Kampagnenstart)
Hertz lag bei der Imagebeurteilung durchgiingig an 3. Stelle hinter InterRent und Avis.
2. Welle (nach 1 3/4 Jahr Werbung)
Hertz lag an 2. Stelle nach InterRent, Avis an 3. Stelle. )
In einigen Dimensionen, die den Kampagnenzielen entsprechen, erzielte Hertz sogar

bessere Ergebnisse als der Marktfithrer InterRent:
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z.B.: — entspricht den Bediirfnissen von Geschiiftsleuten
— Exklusivitit und Prestige
- international titig

Alle wichtigen Daten wie Fiihrerscheinnummer, Adresse, bevorzugre Automarke wer-
den im Computer gespeichert unter der Business-Club-Mietgliedsnummer; der Mietver-
trag kann so automatisch vorbereitet werden, der Mieter mul3 nur noch unterschreiben.
Die Rechnung wird nach Hause/in die Firma geschickt.

3. Service 130

Die Reservierung eines Hertz-Wagens kann von tiberall in Deutschland aus zum Orts-
rarif erfolgen unter der Nummer 0130/2121.

OPTIMALER ZUSTAND DER FLOTTE

Vermietung aller bewiahrten, groBen Marken wie z. B. Mercedes, BMW, Audi, VW,
Opel, Ford.

Die meisten Fahrzeuge werden nach 6-12 Monaten verkauft und durch die neuesten
Modelle ersetzt — Durchschnittsalter betriigt 5 Monate.

Seit Januar 1985 Einsatz von Fahrzeugen mit Katalysator in mehreren GroBstidten.

SerienmiBiger Sicherheitscheck:

Jedes Fahrzeug wird vor jeder Fahrt in 19 Punkten durchgecheckt. Es sind nur Reifen
auf Achse, deren Profil 3 mal tiefer ist als gesetzlich vorgeschrieben.

Zusiitzlich werden monatliche Qualititskontrollen durch Hertz-eigene Priifer durch-
gefiihrt.
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GESTALTUNGS-STRATEGIE

Die Aufeabe bestand darin, eine creative Umsetzung mit groBtmdglicher motivierender
Kraft fiir Geschiftsreisende zu entwickeln — die Zielgruppe muBte sich mit Hertz identifizie-
ren konnen.

Hierzu wurde Hertz mit dem Kennzeichen ,Business-Class" ausgestattet, das sich cin-
deutig an Geschiiftsreisende richter und zugleich den Uberlegenheitsanspruch im Service
symbolisiert.

Mit dem Dachbegriff ,Business-Class* konnten zwei unterschiedliche Bedurfnisbe-
reiche befriedigt werden:

— Das psychologische Bediirfnis nach Prestige und Professionalitidt. Durch die Buchung
cines Hertz-Wagens der Business-Class kann sich der Geschiiftsmann einer Klasse von
anspruchsvollen, professionellen Geschiiftsreisenden zugehorig fuhlen.

— Das Bediirfnis nach einer rationalen Rechtfertigung der Handlungsweise:

Als integrierter Bestandteil der Creativ-Strategie wurden im Bereich der Autovermie-

tung innovative ServiceLeistungen entwickelt, die die Uberlegenheit von Hertz

demonstrieren.

Hierdurch konnte eine objektive Angebotsdifferenzierung zum Wettbewerb erreicht

werden.

Zusiitzlich unterstiitzt der Dachbegriff , Business-Class* den Aufbau einer corporate
identity. Hierbei ist der einheitliche Look der Kampagne vom Layout her wichtig. Jedes ein-
zelne Produkt wird unter dem Dachbegritf der Business-Class eingeordnet.

MEDIA-STRATEGIE

Einsatz von zielgruppenorientierten Zeitschriften und nationalen Zeitungen sowie
Funk (Autofahrer-Sender).

ERFOLG DER KAMPAGNE

Bei der Erfolgsmessung muf3 beriicksichtigt werden, dal3 vor dem Start der Kampagne
im Januar 1983 national lingere Zeit keine Werbung eingesetzt worden war. Die Wettbe-
werber dagegen hatten nationale Image-Kampagnen geschaltet.

Reason why

Hertz bietet fiir die Bediirfnisse des reisenden Geschiiftsmannes cinen professionellen
Service aufgrund
— der fortschrittlichen i1 am besten ausgestatteten Flotte
— des Computer-Reservierungssystems
— der internationalen Erfahrung

Insgesamt gibt es 1.5C”  irovermietungs-Firmen, aber sechs gro3e nationale Anbieter

haben 40 % des Marktes.
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'Wenn Sie Business-Class buchen, sind Sie in den besten Hinden.

Aut Geschufrsreisen geht es oft recht hektisch zu. Um so wichtiger, da} Sie beim Automicten allgemeine Geschafrsklima, Sic sehen, wir sind stets bemiiht, unsere Kunden aut Hinden zu tragen.
Stred haben. Bei Hen: finge die Entspannung schon bei der Bucl . Denn dank Computer- Auch wenn uns dies in manch schwerwiegendem Fall nicht immer gan leichr fillr.

ierung haben Sic in Sekundenschnelle dic beruhigende GewiBheit, die gewiinschte Wagenklasse: Buchen S bt the Resach der Teek

ommen, 2

rus

Damit Sie auch unterweys richtg licgen, ist jedes Fahrzeug serienmallig mit vielen Annehmlich-
keiten ausgestatter. Fin Stereo-C d dabui b dhick
cgenschirm an Bord

Aulerdem haben unsere attraktiven BusinessTarife cine recht entspannende Wirkung auf das

Fahren Sie BquiQegsJCIass. Heréz

Herz vermicret Ford

Publikums-Anzeige

1. InterRent (Markeftihrer) 13,6%

2. Avis 9,0%

3. Autohansa 7,3 %
(Kooperation lokaler Vermieter)

4, Hertz 5,0%

Europcar und Sixt/Budget stehen an 5. und 6. Stelle. Das bedeutet, die Marktstellung
von Hertz als Nr. 4 in Deutschland entspricht bei weitem nicht der internationalen Bedeu-
tung — Hertz ist weltweit Nr. [, Avis Nr. 2.

Verbraucher

Autovermietung ist ein low-interest Bereich, gilt als teuer und umstindlich.

Zwischen den einzelnen Firmen werden keine Unterschiede gesehen, bezogen auf Ange-
bote und Service. Entsprechend erfolgt die Firmenauswahl weitgehend nach Zufall oder
Gewohnbheit.

Beim Vergleich des Images der Wettbewerber hat Hertz das am wenigsten klare Image.
Es bestehen nur Vermutungen wie international, amerikanisch, groB3. Grundsitzlich hat
jedoch keiner der groBen Autovermieter ein eindeutiges, klar ausgepriigtes Imageprofil.

Es gibt keinen objektiven, rationalen Produktvorteil von Hertz gegentiber den Wertbe-
werbern. Das Angebot und der Service aller Firmen ist weitgehend austauschbar.
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MARKETING-STRATEGIE
1. Entscheidung fiir selektive Absatzpolitik

Konzentration aller MaBnahmen auf das Segment Geschiiftsreisende.

— Zielgruppe mit hoher Mietfrequenz.

— Hertz kann sich hierdurch als Spezialist fiir Geschiftsreisende gegentiber dem Markt-
fithrer InterRent profilieren, der sehr breit in allen Zielgruppen orientiert ist und damit
eher als Universalist einzustufen ist.

2. Strategische Zielsetzung

Schaffung einer neuen, prignanten , Marken-Personlichkeit:
Hertz soll als der Autovermieter etabliert werden, der die Bediirfnisse des Geschiftsrei-
senden besser befriedigt als jeder andere.

3. Strategisches Vorgehen

Hertz muB sich als Spezialist fiir Geschiiftsreisende deutlich vom Wettbewerb difteren-
zieren, durch:
— Schaffung rationaler, erkennbarer Vorteile, wic tiberlegene, professionelle Abwicklung
(schnell, sicher, bequem) und innovative Angebote.

Das bedeutet, der Service und das Angebot von Hertz, das ,Produkt” selber, miissen
verindert werden, um eine objektive Angebotsdifferenzierung zum Wettbewerb zu errei-

In den Autos von Hertz finden Geschiiftsleute Hertz laﬁt Deutschlands Manager
lein paar entscheldende Knopfe mehr. 1’11Cht im Regen Stehen

Da ist man gerade auf dem Weg zu cinem wichtigen
geschittlichen Termin, und ausgerechnet dann briche ein
Donnerwetter iibr einen hercin. Es regnet in Striimen, dic gute
Laune komme ins Schwimmen

Damit Sie Thre Auftrize trotzdem sicher ins Trockene brin- |
gen konnen, finden Sic in jedem Hertz Fahrzeug zum Beispiel |
cinen Regenschirm.
uch viele andere Dinge, die Thnen untenvegs weiterhelfen
Angetangen vom Verkehrstink-Decoder, dt vor Engpissen warot, bis bin s NilheSet,|
das Thnen knopflose Besprechungen erspart

Sanze nennt sich Hu( Business Class und iy sich dank mn)dumr(.umpunr
sc

Aol bietet i R\Nnos ss spesiclle,fir Sic besonders giinstige Tarife, Damic
i bl s Rotsenbreckinanis ich sugallens Wolken fllr

.
un[.u"hhlr Und it Vot dock ot s \ |
lich ein Knopf an der lic
s e o e b Santon ot der ‘
ngm platz, haben wir von Hertz uns unsere Autos
| wissenhaft vorgeknSpfe und mit vielen Dingen ausgestae |
= die Thnen untenwegs weiterhelfen.
2u gd\orr zum Beispiel ein Sterco-Autoradio

il geschiftlicher Erfolg oft nur an cinem
Kleinigkeiten wie ein Nih-Set mit Res nopfen gedacht. |
allerdings bei Threm Einstiegin die Business-Class selber mitbringen;
um Nithen.

lass. Herbz Fahren Sie Business-Class. Hertz
B S == = = | L — :
Publikums-Anzeige Publikums-Anzeige
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Hertz tut alles, damit Deutschlands
Manager auf Nummer Sicher fahren.

8

Bei Hertz vor ]eder Fahrt: hoher ist als gesetzlich vorgeschrieben. Und weil jedes Fahrzeug
DCI‘ 19 Punkte SlChCI‘hCltSChCCk von Hcrtz bLl"leanhlBlg Business-Class-Ausstattung hat, kénnen
120 1 @~ | W Siesichaufsoniitzliche Dinge wie Verkehrsfunk-
[ [ | Decoder, Deutschlandkarte, heizbare Heckscheibe und

zweiten SicherheitsauBBenspiegel verlassen. Sollten

Sie trotzdem mal Probleme haben: Unser 24-Stunden-
Service ist 7 Tage die Woche auf Draht.

es "Aft%mann kann man sich keine Pannen leisten. Te].: 0130/45 45 bundesweit zum Ortstarif.

Schon gar nicht auf Reisen. Deshalb nimmt Hertz das Thema *Gilt nur fiir in Deutschland zugelassene Fahrseuge

Sicherheit auch besonders ernst. So sind Sie zum Beispiel automa-
tisch unbeschriinke haftpflicheversichert® AuBerdem wird jeder

Buchen Sie iiber Ihr Reisehiiro oder iber unser

. - § zentrales R biiro unter folgender Tl
Wagen vyor]ed.cl }f’h“ inl9 Funkren .LllllC.l.‘AgCLhClet. 013072121 bundesweit zum Orestarif, aus Frankfurt: 730404 l
Hertz-Wagen sind im Durchschnitt niche dlter als 5 Monate. Weitere Rescrvierungen maglich unter Ziirich 01-2 418077

AuBerdem sind bei uns nur Reifen auf Achse, deren Profil weit und Wien 0222-731596 Telex Frankfurt 414991 /”/ ’; ‘

Business-Class ist unser Standard.
Hertz vermietet Ford und andere gute Wagen. e

Publikums-Anzeige
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Wenn Sie jetzt bei Hertz einsteigen,

[fahren Sie Business-Cl

L ) YA

dSS.

Wer geschiiftlich viel unterwegs ist, hat Stref3 genug.
Deshalb sollte Thnen ein Autovermieter niche blof3
ein zuverlissiges Auto bieten, sondern auch méglichst
vieles zu lhrer Entlastung beisteuern.
Was das fiir uns konkret heillt, schen Sie, wenn
Sie einen Blick in die neue Hertz Business-Class werfen.
Zuniichst einmal finden Sie in allen Fahrzeugen
viele Dinge, die Thre Geschiiftsreise angenehmer machen.
Angefangen vom Verkehrstunk-Decoder, der vor
Engpissen warit; bis linvate NahiSer, das Thnien keiopts
lose Besprechungen erspart. In einigen Fahrzeugen sorgt
cin Stereo-Cassettenradio fiir angenehme Unterhaltung.
AuBerdem bietet Ihnen die Business-Class spezielle,
fiir Sie besonders giinstige Business-Tarife.
Zum Beispiel einen festen Tagespreis fiir unbegrenzre
Kilometer* (einschliefilich kompletter Versicherung und |
Mehrwertsteuer).
Ein modernes Computer-System garantiert schnelle,
unbiirokratische Abwicklung. Von der Reservierung
bis zur Abrechnung. Damit Sie sicher weirerkommen.
Weltweit.

s-Class. Heréz

Publikums-Anzeige

ZIELGRUTPE

Geschiiftsleute.

POSITIONIERUNG

Benefit

Hertz ist der adiiquate Partner fiir den professionellen Geschiiftsreisenden.

PRODUKTGESTALTUNG

Hertz muBte mit einem besonderen Kennzeichen ausgestattet werden, das sich eindeu-
tig an Geschiiftsreisende richtet und die Uberlegenheit im Service, d. h. die Optimierung
des Angebotes, symbolisiert. Fiir dieses Kennzeichen wurde der Begriff , Business-Class*

geprigt.

Unter diesem Dach wurden innovative Serviceleistungen im Bereich Autovermietung
entwickelt, die speziell auf dic Bequemlichkeit des reisenden Geschiftsmannes zugeschnit-

ten waren.
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SerienmdiBige Business-Class-Wagenausstattung

Hertz bietet viele Dinge, die das Reisen angenchmer machen:

Stereo-Cassettenradio, Verkehrsfunk-Decoder, Regenschirm, Deutschlandkarte sowic
so nitzliche Kleinigkeiten wie Papiertaschentiicher, Eiskratzer und Parkscheibe.

Zielsetzung hierbei ist es, dafl der reisende Geschiftsmann sich im Mietwagen min-
destens so wohl fiihlt wie im cigenen Wagen.

Computer-Wegweiser

Einzigartiger Service im Bereich Autovermietung:

Man gibt am Counter sein Fahrtziel an und schon druckt der Computer eine priizise
Wegbeschreibung mit der ganz personlichen Fahrtroute aus. Bisjetzt wird dieser Service in
Frankfurt, Miinchen, Stuttgart, Diisseldorf und in 10 weiteren europiischen GroB3stidten
angeboten.

Spexzielle Tarife fiir den Geschdfisveisenden

Als Business-Tarif werden jeweils die Wagentypen, die besonders von Geschiiftsleuten
nachgefragt werden, zu einem attraktiven Tagesfestpreis mit unbegrenzten Kilometern ver-
mietet.

Zusitzlich gibt es besonders giinstige Flughafen-Stadt-Verbindungen fir das weitere
Einzugsgebict um die grofen Flughiifen und Einwegmieten zwischen europiischen Grof3-
stadten ohne Riickfiihrgebiihr.

BUCHUNGSERLEICHTERUNGEN
1. Computer-Reservierungs-System
Auferund eines weltweiten zentralen Mietwagen-Reservierungs-Systems kann jede
Buchung cines Hertz-Wagens in Sekundenschnelle bestitigt werden. Dieses Reservie-
rungs-Zencrum, tiber das weltweit alle Buchungen lauten, befindet sich in Oklahoma City,
USA, und ist direkt mit den Reservierungscentren in Amerika, Europa und Asien verbun-
den.

2. Hertz Business-Clib Kreditkarte

Sie ist kostenlos erhiltlich, gilt weltweit und vereinfacht die Reservierung und Abrech-
nung erheblich:
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