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ANALIZA KOREKTIVNIH MJERA U PROCESU UPRAVLJANJA KAPACITETIMA
ZRAKOPLOVA

SAZETAK

Povecanje ukupnog prihoda na letu zracni prijevoznici postizu upravljajuci prihodima
kroz proces upravljanja kapacitetima zrakoplova. Upravljanje kapacitetima nekada se obavljalo
manualno, no razvojem tehnologije upravljanje kapacitetima preuzimaju sofisticirani racunalni
programi koji su gotovo u potpunosti automatizirali cijeli proces. Cjelokupni sustav upravljanja
kapacitetima sastoji se od pet jednako vaznih elementa: predvidanja potraznje, kontrole
raspolozivih sjedala, planiranja prekapacitiranosti, ouvanja integriteta prihoda i odredivanja
cijena. Zadatak upravljanja kapacitetima je alocirati sjedala po klasama prijevoza. Racunalni
programi rade alokaciju kapaciteta na temelju povijesnih podataka o popunjenosti zrakoplova
na liniji, a za izraun zaStitnih limita po klasama prijevoza koriste odredene matematicke
modele. Racunalni programi upravljanja kapacitetima zrakoplova prate kretanje popunjavanja
kapaciteta zrakoplova, te u slucaju neuobicajenih situacija punjenja kapaciteta obavjestavaju
analiticara upravljanja kapacitetima o nepravilnostima. Analiti¢ari upravljanja kapacitetima u
tim situacijama poduzimaju odredene korektivne mjere kako bi maksimizirali prihode na letu.

KLJUCNE RIJECI: upravljanje kapacitetima zrakoplova; revenue management programi;
revenue management analiticar; korektivne mjere

SUMMARY

Airlines are trying to increase their total revenue through the aircraft capacity
management process. Capacity management used to be handled manually but because of the
technology development sophisticated computer programs have taken over capacity
management and almost completely automated the entire process. Capacity management
system consists of five equally important elements: demand forecast, seat occupancy control,
overbooking planning, revenue integrity and pricing. The task of capacity management is to
allocate seats by class of transport. Computer programs utilize capacity allocation based on the
historical data of cabin load factor and for the calculation of protection limits certain
mathematical model are used. Revenue management computer programs monitor the
movement of the booking on flights, and in case of unusual situation with booking of certain
flights the program reports irregularities to the revenue management analyst. Revenue
management analyst then takes certain corrective measures to maximize the revenue on the
flight.

KEY WORDS: revenue management; revenue management computer programs; revenue
management analyst; corrective measures
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1. Uvod

Upravljanje prihodom (engl. Revenue Management) razvijeno je u svrhu povecanja
prihoda. Primjenjivo je u mnogim djelatnostima, ali najveéu primjenu dozivljava u putnickom
zratnom prometu. lako pojam ,upravljanje prihodom* sugerira da se doslovno radi o
upravljanju i raspodijeli nov¢anih sredstava, to nije tako. Upravljanje prihodom podrazumijeva
prikupljanje i analiziranje povijesnih podataka o popunjenosti zrakoplova na odredenoj ruti i
istrazivanje navika putnika te njihove osjetljivosti na promjene cijena zrakoplovnih karata kako
bi se precizno predvidjela potraznja za odredeni let i na temelju te procjene odredili
rezervacijski limiti za pojedine klase prijevoza kojima se u konacnici nastoje maksimizirati
prihodi po letu. Dakle u zra¢nom prometu upravljanje prihodom se manifestira kroz proces
upravljanja kapacitetima zrakoplova.

U ovom diplomskom radu opisana je osnovna uloga i znaéenje sustava za upravljanje
kapacitetima zrakoplova te njegovi osnovni elementi. Navedeni su i opisani matematicki
modeli izraCuna rezervacijskih limita po pojedinim klasama prijevoza. Prikazane su
karakteristike punjenja zrakoplova na temelju nekoliko analiziranih letova, te su opisane
interventne aktivnosti analitiCara u revenue management programima u slucajevima kada
popunjavanje kapaciteta odstupa znacajno od predvidenog.

Rad je podijeljen u sedam tematskih cjelina:

1. Uvod

2. Razvoj procesa upravljanja prihodom

3. Proces i elementi sustava upravljanja kapacitetima zrakoplova

4. Matematicki modeli izraCuna rezervacijskih limita po pojedinim klasama
prijevoza

5. Analiza faktora popunjenosti putnicke kabine i pracenje popunjavanja kapaciteta
zrakoplova

6. Interventne aktivnosti analitiara u neuobicajenim situacijama popunjavanja
kapaciteta zrakoplova

7. Zakljucak.

Nakon uvoda u diplomski rad slijedi drugo poglavlje u kojem je objasnjena vaznost
upravljanja prihodom (engl. revenue management), odnosno sustava upravljanja kapacitetima
zrakoplova. Pojasnjen je povijesni razvoj revenue managementa te su definirane osnovne faze
razvoja sustava upravljanja prinodom.

U tre¢em poglavlju je objaSnjen proces upravljanja kapacitetima zrakoplova, kao i
pojedini elementi cjelokupnog procesa kao Sto su predvidanje potraznje, kontrola raspolozivih
sjedala, planiranje prekapacitiranosti, oCuvanje integriteta prihoda i odredivanje cijena.



Cetvrto poglavlje objasnjava matemati¢ke modele izraduna rezervacijskih i zastitnih
limita, te poja$njava temeljne pojmove iz vjerojatnosti i statistike vazne za razumijevanje i
upravljanje kapacitetima zrakoplova.

U petom poglavlju su napravljene analize popunjavanja zrakoplova na tri linije na
temelju statistickih podataka Croatia Airlinesa. Prikazana je sezonalnost prisutna na hrvatskom
trziStu. Takoder, graficki je prikazano kretanje rezervacija na letu za vrijeme sezone i izvan
sezone.

U Sestom poglavlju su objasnjene i grafi¢ki prikazane dvije situacije neuobicajenog
punjenja zrakoplova te su objasnjene mogucée korektivne mjere revenue management
analitiCara u navedenim situacijama.

Za kraj je dan kratak zakljuCak provedenog istrazivanja.

Svrha diplomskog rada je objasniti vaznost 1 nacin na koji upravljanje kapacitetom
zrakoplova moze doprinijeti povecanju prihoda, te prikazati razliite karakteristike punjenja
kapaciteta zrakoplova za vrijeme i izvan sezone.

Cilj istrazivanja je na temelju analiziranih letova prikazati interventne aktivnosti
analitiCara u revenue management programima, kojima se nastoji maksimizirati prihod po letu.



2. Razvoj procesa upravljanja prihodom

Okruzenje u kojem djeluju zracni prijevoznici vrlo je konkurentno i dinamicno.
Temeljni cilj zra¢nih prijevoznika je u takvom okruzenju i u trziSno reguliranim uvjetima
ostvariti profit, to podrazumijeva postizanje $to veéih prihoda uz $to nize troskove [1].

Jedan od osnovnih pokazatelja uspjesnosti zra¢nog prijevoznika je operativni rezultat.
Operativni rezultat se moze jednostavno definirati kao razlika izmedu ukupnih operativnih
prihoda i ukupnih operativnih rashoda (prije podmirenja poreza) koje je odredeni zracni
prijevoznik realizirao u odredenom razdoblju. Veca pozitivna razlika izmedu ukupnih prihoda
i ukupnih rashoda znaci veéu ukupnu dobit. Povecanje ukupne dobiti moguce je realizirati na
tri na¢ina:

e povecanjem ukupnih prihoda, uz zadrzavanje iste razine ukupnih troskova
e smanjenjem ukupnih tro§kova, uz zadrzavanje iste razine ukupnih prihoda
e smanjenjem ukupnih troskova i povecanjem ukupnih prihoda [2].

Ovisno o strategijama razvoja, politici vodenja poslovanja i drugim vanjskim
¢imbenicima, zra¢ni prijevoznici ¢e teziti prema jednom od tri nacina generiranja veée ukupne

dobiti.
Aktivnosti smanjenja troskova zrakoplovne kompanije ukljucuju:

e planiranje mreze linije (engl. Network Planning)
e mrezni kontroling

e planiranje ruta (engl. Route Planning)

e dinamicki red letenja [3].

Minimalne aktivnosti koje zrakoplovne kompanije obavljaju u cilju povecanja prihoda
ukljucuju:

planiranje mreze linija (engl. Network Planning)
planiranje ruta (engl. Route Planning)

specijalne prorate (engl. Special Prorate Agreements)
upravljanje prihodima (engl. Revenue Management) [3].

Upravljanje prihodima predstavlja sinergijski pokusaj optimizacije mreznih rezultata,
pri ¢emu se ne inzistira na maksimalnom faktoru popunjenosti putnicke kabine, niti na
maksimalnom prihodu po putniku (sjedalu), ve¢ na maksimalnom prihodu po letu, odnosno
cjelokupnoj rutnoj mrezi opsluzivanja [3]. Upravljanje prihodima predstavlja tehniku
optimiziranja prihoda zra¢nog prijevoznika prodajom prave koli¢ine proizvoda (sjedala u
zrakoplovu) u pravo vrijeme za pravu cijenu i pravom kupcu [4].



Maksimiziranje prihoda po letu zra¢ni prijevoznici ostvaruju:

e diferencijalnom strukturom tarifa
e upravljanjem ukupnim prihodom na letu [5].

Diferencijalna struktura tarifa podrazumijeva prodaju sjedala u zrakoplovu po razli¢itim
cijenama. To znaci da se unutar osnovnih klasa prijevoza koje prijevoznici nude (najcéesce su
to poslovna i ekonomska klasa) nalazi jo§ nekoliko tarifnih razreda. Na taj nacin se osigurava
razli¢ita struktura cijena zrakoplovnih karata za razli¢ite kategorije putnika [5].

Upravljanjem ukupnim prihodom na letu zra¢ni prijevoznici kontroliraju odnosno
upravljaju kapacitetima zrakoplova nastoje¢i ostvariti §to viSi prihod na letu. Upravljanje
prihodima odreduje koli¢inu svakog proizvoda koji ¢e se ponuditi na prodaju odnosno odreduje
koliko ukupno sjedala prodati i kako dosec¢i najbolju kombinaciju rezervacija i tako ostvariti
maksimalni prihod. Ukratko se moze re¢i da je zadatak upravljanja prihodima zapravo
upravljanje kapacitetima zrakoplova u svrhu maksimiziranja prihoda na letu [1].

Raznolika i dobro postavljena struktura tarifa u kombinaciji s kvalitetnim upravljanjem
kapacitetima zrakoplova moze doprinijeti zna¢ajnom povecanju prihoda po letu zrakoplovnog
prijevoznika.

Za proces upravljanja prihodima Cesto se koriste 1 nazivi poput upravljanje prinosom
(engl. Yield Management) i upravljanje kapacitetima (engl. Capacity Management). Pojam
yield managementa se u avijaciji ¢esto koristi umjesto pojma revenue management sto moze
stvoriti odredenu zabunu jer prihod (engl. revenue) i prinos (engl. yield) nisu istoznaénice.
Putnic¢ki prinos (engl. passenger yield) po pojedinom letu se definira kao prosje¢an prihod
ostvaren prijevozom putnika po ostvarenom putnickom kilometru. Maksimiziranje prinosa, bez
usporedno postavljenog cilja maksimiziranja punjenja putnicke kabine, ne mora nuzno
rezultirati povecanjem profitabilnosti prijevoznika. Prinos kao jedan od pokazatelja
ucinkovitosti zracnih prijevoznika tek zajedno s ostalim prometnim 1 ekonomskim
pokazateljima poslovanja daje jasnu sliku o u¢inkovitosti zraénog prijevoznika. S obzirom da
je krajnji cilj zracnih prijevoznika maksimiziranje ukupnog prihoda, a ne maksimiziranje
prinosa na letu, to¢nije je koristiti termin upravljanje ukupnim prihodom na letu odnosno
revenue management [6].

Upravljanje prihodima primjenjivo je u mnogim djelatnostima, a najSiru primjenu ima
u zracnom prometu 1 hotelijerstvu. Osnovne karakteristike industrija u kojima je upravljanje
prihodima primjenjivo su:

e pokvarljivost* proizvoda (ili usluge) Sto znac¢i da viSak zaliha ne moze biti
pohranjen (viSak zaliha u zracnom prijevozu predstavlja visak kapacitet odnosno
neprodana mjesta u zrakoplovu)

e stohasti¢ka i neizvjesna potraznja

e ograniceni kapaciteti

e moguénost segmentacije trzista



e visoki fiksni troSkovi ponudenog proizvoda (usluge), a relativno niski
marginalni trosak [7].

2.1. Problematika upravljanja kapacitetima zrakoplova

Problem upravljanja kapacitetima moze se jednostavno opisati: prodaja sjedala za
odredeni let poCinje godinu dana unaprijed i postoji viSe segmenata putnika koji su spremni
platiti razlicitu cijenu karte za isti let. Prijevoznik moze svaki zahtjev za sjedalom prihvatiti ili
odbiti, ovisno o koli¢ini ve¢ rezerviranih sjedala i jo$ uvijek raspolozivih sjedala te ovisno o
tome koliko je vremena preostalo do vremena polijetanja zrakoplova i kolika je predvidena
potraznja za svakim cjenovnim razredom na letu. Pritom se zracni prijevoznik susrece sa
mogudéim rizicima:

e rizik praznih sjedala
e rizik punjenja zrakoplova po niskim tarifama
e rizik odbijanja putnika [6].

Ako zrakoplovna kompanija odbije odreden broj zahtjeva za nizim tarifama cekajuci da
se pojave visokoplatezni putnici, susrece se rizikom praznih sjedala, odnosno riskira moguénost
da neka sjedala u zrakoplovu ostanu nepopunjena [6].

Prihvacaju¢i sve zahtjeve za nizim tarifama, kompanija se suocava s rizikom punjenja
kapaciteta zrakoplova po niskim tarifama, odnosno situacijom u kojoj bi mogla izgubiti dio
prihoda jer zbog preranog punjenja zrakoplova nece imati dovoljno kapaciteta za
visokoplatezne putnike [6].

U slucaju da su sva mjesta u zrakoplovu popunjena, a pojeve se dodatni zahtjevi za
sjedalima, potvrdujuci dodatne zahtjeve kompanija riskira da se na odletu pojavi vise putnika
nego Sto ima mjesta u zrakoplovu. U tom slu€aju zra¢ni prijevoznik ¢e morati odbiti odreden
broj putnika s vaze¢om rezervacijom [6].

Cilj zra¢nih prijevoznika je prodati Sto vise karata po najveéim cijenama. Ukoliko karta
za odredeni let nije prodana, moguénost prodaje je nepovratno izgubljena, a potencijalno
moguci prihod je nenadoknadiv. Iz tog razloga potrebno je pronac¢i odgovarajuce tarifne modele
koji ¢e privuci potencijalne putnike da se odluce za let. Jeftinije zrakoplovne karte dostupne su
nekoliko mjeseci ili nekoliko tjedana prije leta. Priblizavanjem dana leta povecava se cijena
zrakoplovnih karata, a neposredno prije samog polijetanja putnicima su na raspolaganju samo
skuplje karte. Korisnici koji se na putovanje odlucuju vremenski blize samom letu najcesée su
poslovni putnici koji imaju neodgodivu obavezu. Takvi putnici predstavljaju gotovo sigurnog
kupca kojem se naplacuje cijena karte bez popusta [8].

Kako bi odrzali svoje letove punima mnogi zracni prijevoznici su proveli takozvane
korporativne zastitne mjere koje povecavaju Sanse ili ¢ak jamce odrzavanje letova punim na
odredenim relacijama 1 osiguravaju odredeni prihod. Korporativne =zaStitne mjere



podrazumijevaju sporazume izmedu zrac¢nih prijevoznika 1 drugih tvrtki s Cestim poslovanjem
u dva (ili vise) grada. Sporazumom zra¢ni prijevoznik osigurava odreden broj mjesta na
dogovorenom relaciji po snizenoj cijeni, a korporacije se obvezuju kupiti osigurana mjesta, ¢ak
i ako ih nece koristiti [9].

2.2. Faze razvoja sustava upravljanja prihodima

Razvoj revenue managementa zapocCinje nakon deregulacije zrakoplovnog trzista
krajem 70-ih godina. Deregulacijom trzista zracni prijevoznici su slobodno i samostalno
odredivali cijene zrakoplovnih karata, Sto je dovelo do pada cijena karata. Prije deregulacije
cijene karata su uglavnom odredivale drzave, preko vladinih agencija. Najc¢eS$ce su se cijene
karata odredivale na temelju udaljenosti izmedu gradova (zra¢nih luka). Na taj nacin su se
osigurale jednake cijene za jednake udaljenosti medutim ovakav nacin odredivanja cijene
zrakoplovnih karata je imao nekoliko velikih mana sa stajaliSta zraénog prijevoznika. Naime
putnik koji leti direktnom linijom od toc¢ke A do tocke B, placa jednaku cijenu karte kao putnik
koji ¢e biti prevezen na istu udaljenost, ali sa jednim ili viSe meduslijetanja sa manjim
zrakoplovom. Troskovi zrakoplovnog prijevoznika u slucaju prijevoza manjim zrakoplovom sa
nekoliko meduslijetanja su veéi nego u slucaju direktnog leta, a samim time je dobit
prijevoznika manja u tom slucaju [10].

Deregulacijom zracnog prometa prijevoznici su poceli sami odredivati cijene karata, ali
ne vise samo na temelju udaljenosti izmedu polazista i odredista nego i na temelju potraznje za
odredenim letom, kvalitete pruzanja usluga, konkurencije i slicno. To je dovelo do pada cijena
zrakoplovnih karata te ja¢anja konkurencije na trziStu zra¢nog prometa. Predstavljene su tarife
S popustima namijenjene segmentu turisti¢kih i privatnih putovanja koje su sadrzavale odredena
ogranicenja, Sto je dovelo do povecanja potraznje, ali i do djelomi¢nog smanjenja ukupnih
prihoda jer je dio putnika, koji bi inace bio spreman platiti punu cijenu karte, sada kupovao
karte s popustom. Prijevoznici su, kako bi ojacali svoje pozicije na trziStu, sve veéu paznju
pridavali istraZivanju trzista, pracenju konkurenata, povecanju kvalitete usluga, planiranju ruta
1 sli¢no. Zracni prijevoznici su poceli sve vise investirati sredstva u poslovne aktivnosti koje su
trebale odgovoriti na pitanja:

e kako promisljeno sniziti cijene u svrhu povecanja trziSnog udjela

o kako otkriti skrivenu potraznju koja dopusta oportunisticku cjenovnu politiku

e kako razumjeti relacije izmedu vaznosti koju putnici pridaju cijeni i ostalim
atributima usluge

e kako identificirati ,,izgubljeni* potencijalni prihod [6] [10].

Nacini 1 taktike povecanja ukupnih prihoda upravljanjem kapacitetima zrakoplova
razvili su novu poslovnu disciplinu nazvanu Upravljanje ukupnim prihodom. Sustavi
upravljanja kapacitetima zrakoplova su s godinama evoluirali i postajali sofisticiraniji, a upravo
ih s obzirom na razinu sofisticiranosti mozemo podijeliti u pet osnovnih generacija:



=

,Prva generacija‘“ sustava za upravljanje kapacitetima zrakoplova je razvijena u

ranim osamdesetim godinama proslog stolje¢a. Prvi sustavi su imali mogu¢nost
nadziranja rezervacijskog procesa i identificiranja letova s velikim brojem
nepopunjenih sjedala na temelju ¢ega su zraéni prijevoznici poduzimali razne
aktivnosti kako bi stimulirali potraznju.

2. ,,.Druga generacija“ sustava moze unaprijed identificirati letove s visokom
potraznjom za koje postoji mogucénost preranog popunjavanja kapaciteta po
nizim tarifama, te su generira preporuke za zastitu odredenog broja sjedala za
visokoplatezne putnike.

3. ,,TreCa generacija” sustava koristi eksplicitne matematicke modele za
prognoziranje potraznje i optimizacije alokacije sjedala za svaku klasu prijevoza
na svakom segmentu buduceg leta.

4. ,Cetvrta generacija“ se pocela razvijati podetkom devedesetih godina proslog
stoljeca, te moze upravljati raspolozivim sjedalima na razini mreze letova.

5. ,,Peta generacija“ uvazava trend pojednostavljene tarifne strukture i temelji se

na procjeni putnikove spremnosti na placanje 1 vjerojatnosti vertikalnog pomaka

[6].

Ubrzanim razvojem tehnologije i koristenjem sofisticirane tehnologije, sustavi revenue
managementa iz generacije u generaciju postizu sve bolje rezultate u optimiziranju kapaciteta
zrakoplova 1 generiraju vece prihode.

American Airlines je prva zrakoplovna kompanija koja je zapocela sa upotrebom on-
line rezervacijskog sistema SABRE. SABRE (Semi-Automated Business Research
Environment) je razvijen 1960-ih radi centralizacije i kontrole rezervacijskih aktivnosti, a
sadrZavao je podatke o rezervacijama na letovima u proteklih deset godina. Kasnije je, pomocu
SABRE-a, bilo moguc¢e pratiti ukupan broj rezervacija na razli¢itim letovima kao 1 broj
rezervacija na letu po klasama prijevoza. To je omogucavalo usporedbu stvarne i predvidene
potraznje na letovima te formiranje i korekciju cijena zrakoplovnih karata po klasama prijevoza,
sve u cilju maksimiziranja prihoda na letu. Bio je to po¢etak revenue managementa [10].

Takav poslovni pristup se pojavio kao reakcija na nove trziSne okolnosti izazvane
pojavom deregulacije 1 liberalizacije zracnog prometa u svijetu 1 u Europi. Revenue
Management se pokazao kao moc¢an poslovni komercijalni alat i odgovor na nove okolnosti na
zrakoplovnom trzistu [3].

Proces revenue managementa je postupnim razvijanjem postao gotovo u potpunosti
automatiziran. Implementacijom alata DINAMO (Dynamic Inventory and Maintenance
Optimizer) American Airlines je, prema procjenama, sveo overbooking na samo 3%, a
istovremeno su analitiari upravljanja prinosom povecali prinos za 30%. DINAMO je, kao
pomoc¢ni alat, preuzeo posao identificiranja problema u upravljanju kapacitetima zrakoplova i

omogucio analitiCarima da se fokusiraju na rjeSavanje problema i povecanje prihoda i prinosa
[10].



Revenue management sustavi 1 programi danas su neizostavni alat u pokuSaju
optimiziranja kapaciteta zrakoplova i predvidanja potraznje na odredenim rutama. Zrakoplovne
kompanije kupuju gotove revenue management softverske pakete ili razvijaju vlastite
programe.

Neki od najpoznatijih proizvodaca revenue management programa u zratnom prometu

su:
e PROS
e SITA
e SABRE
e Amadeus

e Lufthansa Rembrandt Revenue Management.

Svaki od proizvodaca revenue management programa garantira, pod uvjetom pravilne
uporabe programa, povecanje prihoda za 2-6%. lako se taj postotak mozda ¢ini malim, kod
zrakoplovnih kompanija koje generiraju milijune dolara prihoda (pa c¢ak i milijarde), taj
postotak nije zanemariv. Koliku ¢e korist zra¢ni prijevoznici imati od revenue management
programa zapravo ovisi 0 samim prijevoznicima i osposobljenosti njihovih revenue managemet
analiti¢ara. Nakon $to revenue management program (RM? program) detektira neuobi¢ajenosti
u punjenju kapaciteta zrakoplova, RM analiti¢ar mora prepoznati situaciju i reagirati u skladu
sa situacijom, u cilju maksimiziranja prihoda na letu [3] [11].

RM programi, iako imaju istu ulogu, razlikuju se najéesé¢e po algoritmima obrade
podataka kojima predvidaju potraznju na odredenim letovima i po eventualnim dodatnim
funkcijama koje nude. Nije moguce utvrditi koji 0d navedenih posluzitelja RM programa ima
najbolji i najpouzdaniji program. Kvaliteta i to¢nost programa ovisi o bazi podataka s kojom
sustav raspolaze.

2.3. Sustav upravljanja ukupnim prihodom u Croatia Airlinesu

Croatia Airlines, hrvatski nacionalni zra¢ni prijevoznik, tek je 2012. godine proveo
projekt selekcije revenue management sustava. Proces upravljanja kapacitetima, odnosno
selektivno odbijanje i prihvacanje zahtjeva za sjedalima obavljao se, do tada, manualno u sluzbi
kontrole punjenja kapaciteta. Djelatnici sluzbe kontrole punjenja kapaciteta svakodnevno su
provjeravali punjenje na letovima te informacije o prodanim sjedalima razmjenjivali sa code-
share i drugim partnerima, a cjelokupni proces upravljanja raspolozivim sjedalima zrakoplova
temeljio se na njihovom visegodisnjem iskustvu u poznavanju situacija na trzistu [6].

Croatia Airlines je 2012. godine odabrala SABRE AirVision Revenue Management i
Fare Management sustave kao kvalitetno i moderno rjeSenje za ucinkovito automatizirano
upravljanje kapacitetima zrakoplova te tako unaprijedio funkciju upravljanja prihodom i ojacao

1 RM — Revenue Management



konkurentsku poziciju Croatia Airlines-a na trzi$tu. Implementacijom navedenog sustava
predvideno je povecanje prihoda od 3,6% tijekom pet godina koriStenja sustava [6].

Croatia Airlines i dalje koristi SABRE AirVision Revenue Management sustav za
upravljanje kapacitetima zrakoplova, a trenutno se razmatra moguénost implementacije
poboljSanog sustava upravljanja kapacitetima zrakoplova novije generacije.



3. Proces i elementi sustava upravljanja kapacitetima zrakoplova

Zracni promet, kao i1 druge grane prometa, pripadaju grupi industrija koje su ogranicene
fiksnim kapacitetom svojih proizvoda ili usluga i ograni¢enim rokom trajanja proizvoda. Svako
prazno sjedalo u trenutku polijetanja zrakoplova nije viSe upotrebljivo i predstavlja gubitak za
zracnog prijevoznika. Problem s kojim se zra¢ni prijevoznici svakodnevno suocavaju je kako
raspodijeliti fiksni broj sjedala kako bi udovoljili zahtjevima potraznje, a istovremeno ostvarili
najveéi moguci prihod. 1z te potrebe je razvijen sustav upravljanja kapacitetima zrakoplova.

Prvotni revenue management sustavi bili su relativno jednostavni. Temelj su bili sustavi
koji su sadrzavali povijesne podatke i prikupljali aktualne podatke o punjenju zrakoplova na
odredenoj ruti, a analitiCari su potom na temelju tih podataka matematickim modelima
(Littlewood-ovim matematickim modelom) odredivali koliko ¢e se mjesta rezervirati za putnike
poslovne klase, a koliko za putnike ekonomske klase, odnosno, u slu¢aju samo jedne klase
prijevoza, koliko ¢e sjedala biti ponudeno putnicima uz tarifu s popustom [10].

Deregulacija je potaknula brojne promjene u poslovanju zra¢nih prijevoznika, a sve
veca paznja se pridavala povecanju ukupnih prihoda odnosno cjelokupnom procesu upravljanja
prihodima. Prijevoznici su viSe paznje pridavali istrazivanju trziSta, na temelju istrazivanja
trziSta formirali su cijene, uvodili su veéi broj klasa (odnosno tarifnih razreda), a i
,,overbooking “ na temelju povijesnih podataka popunjenosti zrakoplova je postajao sve cesca
praksa. Proces upravljanja kapacitetima zrakoplova nije se mogao vise manualno izvrSavati, pa
su razvijeni sofisticirani raCunalni programi koji su automatizirali pojedine korake revenue
managementa [10].

RM proces je prilicno kompleksan proces koji zahtjeva velike koli¢ine razlicitih
podataka kako bi u konaénici mogao dati zadovoljavajuce rezultate. lako se radi o sloZenom
procesu, moze se pojednostavljeno gledati kroz pet razli¢itih koraka (slika 1):

prikupljanje podataka

segmentacija trzista i odredivanje cijena
prognoziranje potraznje

optimizacija kapaciteta

evaluacija rezultata [8].

ok wdE
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Prikupljanje

podataka
Segmentacija =
2 L Evaluacija
trzista i odredivanje
- rezultata
cijena
A Prognoziranje Optimizacija
potraznje kapaciteta

Slika 1. Proces upravljanja kapacitetima zrakoplova

Izvor: [8]

Vazno je naglasiti da proces upravljanja prihodima ne zahtijeva samo dobru ra¢unalnu
1 programsku podrSku nego je potrebna suradnja i koordinacija viSe razli¢itih sluzbi. Osim
sluzbe upravljanja kapacitetima (engl. Space Control) ¢iji je zadatak upravljanje kapacitetima
zrakoplova (kroz revenue management racunalne programe), odnosno prihvacanje i odbijanje
rezervacija i nadgledanje punjenja zrakoplova, u revenue management proces su ukljucene i
sluzbe izrade reda letenja, sluzba prodaje, sluzba odredivanja cijena, marketinska sluzba itd.
Kvalitetnim radom navedenih sluzbi, te njihovom koordinacijom i suradnjom, mogu se postic¢i

znacajni rezultati u povecanju prihoda prijevoznika.

Velika vec¢ina prijevoznika danas koristi raCunalne programe za upravljanje
kapacitetima zrakoplova. Takvi programi su gotovo u potpunosti automatizirali cjelokupni
proces kontrole i1 upravljanja raspoloZivim sjedalima i omogucili analitiCarima da dnevno
nadgledaju stotinjak letova sa razli¢itim datumom polijetanja i sa po viSe od desetak tarifnih
proizvoda. RM software ima moguénost samostalno optimizirati kapacitet zrakoplova na
odredenom letu, ali isto tako dopuSta intervenciju analitiCara sustava za upravljanje
kapacitetima. Kod letova kod kojih popunjavanje kapaciteta te¢e prema oc¢ekivanom (prognoza
potraznje i popunjavanja kapaciteta se gotovo podudara sa stvarnom situacijom), intervencije
RM analiti¢ara zapravo nisu niti potrebne. Posebnu paznju analitiCara zahtijevaju kriticni letovi
u kriticnim razdobljima prije leta poput letova kod kojih stvarna potraznja premasuje (ili je
drasti¢no niza) od prognozirane potraznje, te druge situacije koje analitiCari prepoznaju na
temelju iskustva i poznavanja trzista [6] [10].

Kwvalitetno 1 uspjeSno upravljanje prihodima zahtjeva ¢im preciznije procjene velicine i
strukture potraznje za uslugama zra¢nog prometa, prilagodavanje cjenovne politike, optimalnu
strukturu flote zrakoplova (s razli¢itom ponudom kapaciteta) i revenue management analitiCara
¢iji je posao pratiti popunjavanje kapaciteta zrakoplova na letovima i uz pomo¢ RM programa
povecati prihode na letu. Posebnu paznju RM analiticari pridaju neuobi¢ajenim situacijama
punjenja zrakoplova koje zahtijevaju poduzimanje odredenih korektivnih mjera kako bi se

ostvario maksimalni mogu¢i prihod [1].
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Sustav za upravljanje kapacitetima zrakoplova su u uzem smislu sastoji od dva osnovna
elementa:

e predvidanje potraznje
e kontrola raspolozivih sjedala [6].

Sustav za kontrolu raspolozivih sjedala, na temelju prognozirane potraznje na letu,
rasporeduje sjedala zrakoplova u odredene klase prijevoza. Na taj nacin nastoji optimizirati
ocekivani prihod na letu [6].

U Sirem smislu sustav za upravljanje kapacitetima zrakoplova se sastoji od slijedecih
pet elemenata:

e predvidanje potraznje

e kontrola raspolozivih sjedala

e planiranje prekapacitiranosti

e modul za o¢uvanje integriteta prihoda
e odredivanje cijena [6].

3.1. Predvidanje potraznje

Za cjelokupni uspjeh maksimiziranja prihoda prijevoznika bitne su kvalitetne i ¢im
preciznije prognoze trziSta, odnosno prognoze cijena karata, prognoze troskova, prognoze
prihoda i sli¢no, ali poseban znacaj u sustavu upravljanja kapacitetima zrakoplova imaju
prognoze potraznje. Sustav za kontrolu raspoloZivih sjedala alocira sjedala u odredene klase
prijevoza prema parametrima prognozirane potraznje, pri ¢emu je potrebno za svaki let
predvidjeti potraznju za prijevozom po klasama prijevoza kao i varijabilnost potraznje [6] [8].

Odabir baze podataka za prognozu broj rezervacija usko je povezan sa tocnoscu
prognoze. Baze podataka koje koriste sustavi za upravljanje raspolozivim sjedalima sastoje se
od tri skupine podataka:

e podaci o potraznji za realizirane letove
e podaci o krivuljama rezervacija za realizirane letove
e aktualni boj rezervacija za letove koji ¢e biti realizirani [6].
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Modul za prognoziranje potraznje na svakom od buducih letova mora osigurati ulazne
podatke za optimizacijski modul kontrole raspolozivih sjedala, obavljaju¢i pritom slijedece
radnje:

e prikupljanje podataka iz proslosti

e proci$¢ivanje i uredivanje podataka

e procjenu stvarne potraznje u sluc¢aju zatvorenih klasa
e generiranje prognoze za buduce letove

e 0cjenu to¢nosti prognoza [6].

RM sustav sakuplja i pohranjuje sve podatke vazne za precizno prognoziranje potraznje
i odredivanje rezervacijskih limita, poput:

e broja rezervacija letu

e Dbroja no-show putnika

e Dbroja go-show putnika

e broja grupnih rezervacija
e CLF?

e drugo.

Prognoziranje potraznje temelji se na raspolozivim tj. cenzuriranim podacima. Broj
mjesta koje zracni prijevoznik moZze prodavati na letu odreden je rezervacijskim limitima u RM
sustavu. Zracni prijevoznici prihvacaju rezervacije u klasi prijevoza sve dok se ne dosegne
rezervacijski limit te u tom trenutku prestaje prodaja mjesta u toj klasi i prestaje brojanje
daljnjih zahtjeva koji su odbijeni. KoriStenje cenzuriranih podataka za procjenu stvarne
potraznje moZe rezultirati netonom prognozom. Prihvacene rezervacije postaju povijesni
podaci za slijedecu prognozu, ali se odbijene rezervacije ne evidentiraju, pa je potrebno
cenzurirane podatke nadograditi s procijenjenim brojem odbijenih zahtjeva. Nadogradeni
podaci predstavljaju stvarnu povijesnu potraznju za letom, koja se zatim koristi za predvidanje
potraznje [12].

Tocnost prognoza ovisi o koli¢ini povijesnih podataka punjenja zrakoplova, kao i o
njihovoj vjerodostojnosti. Premalo podataka moze dovesti do nepouzdane prognoze dok velika
koli¢ina podataka moZe donijeti nepreciznost zbog zanemarivanja sezonskih utjecaja na
potraznju. Dakle, u svakom sluc¢aju prognoze potraznje nikad nisu 100% to¢ne. Svaka
kvalitetna prognoza potraZznje bi trebala uraunati i mogucénost pogreske odnosno odredena
odstupanja od prvotne prognoze. U situacijama premale koli¢ine povijesnih podataka o
odredenom letu, modul za predvidanje potraznje ¢e analizirati letove sli¢nih karakteristika ili
¢e analizirati letove na odredenom trZiStu kako bi mogao Sto to¢nije prognozirati potraznju na
zadanom letu (primjerice, ako ne postoji dovoljno povijesnih podataka za kvalitetnu prognozu
potraznje za letu Zagreb — Frankfurt, sustav ¢e analizirati letove na relaciji izmedu Zagreba i
njemackog trzista) [6] [13].

2 Faktor popunjenosti putnicke kabine (engl. Cabin Load Factor — CLF)
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3.2. Kontrola raspolozivih sjedala

Optimizacijski modul za kontrolu raspolozivih sjedala je jezgra sustava za upravljanje
kapacitetima. Ovaj modul odlucuje o prihvacanju zahtjeva za sjedalom, a odluku donosi na
temelju izlaznih vrijednosti modula za predvidanje potraznje [6].

Postoji moguénost da ¢e na zrakoplovu biti rezervirana sva sjedala, ali ¢e unato¢ tome
poletjeti s nekoliko praznih mjesta zbog no show putnika koji su rezervirali svoje sjedalo, ali se
nisu pojavili na odletu. Kako bi smanjili gubitke nastale zbog no show putnika zra¢ni
prijevoznici rade overbooking odnosno prodaju vise karata nego $to ima mjesta na zrakoplovu

[4].

Modeli upravljanja raspolozivim sjedalima zrakoplova temelje se na predvidanju
potraznje po pojedinim klasama prijevoza. Zahtijevaju dobro poznavanje statisticke teorije 1
njene primjene u obradi empirijskih podataka. Najveéi problem upravljanja raspolozivim
sjedalima zrakoplova jest slu¢ajan karakter potraznje. Zbog toga nije moguce sa stopostotnom
sigurno$¢u odrediti broj zahtjeva na budu¢em letu, osobito broj zahtjeva po pojedinoj klasi
prijevoza [6].

Modeli za kontrolu raspolozivih sjedala zrakoplova se, prema razini upravljanja, dijele
na.

e modele za upravljanje kapacitetima zrakoplova na razini segmenta leta
e modele za upravljanje kapacitetima zrakoplova na razini mreze letova [6].

Modeli za upravljanje kapacitetima zrakoplova na razini segmenta leta optimiziraju
svaki segment leta zasebno i u pravilu se koriste za direktne letove (sa jednim segmentom leta).
Modeli za upravljanje kapacitetima zrakoplova na razini mreze letova simultano optimiziraju
sve segmente svih letova na ukupnoj mrezi letova na kojoj lete zrakoplovi jednog prijevoznika,
s ciljem maksimiziranja ukupnog prihoda na mrezi [6].

Modeli za upravljanje kapacitetima zrakoplova na razini segmenta leta koriste odredene
mehanizme kontrole raspolozivih sjedala, poput:

e rezervacijskog limita
e zaStitnog limita
e Bid price kontrole raspolozivih sjedala [6].

Mehanizmi rezervacijskog i zastitnog limita temelje se na kapacitetu (detaljnije
objasnjeni u ¢etvrtom poglavlju), dok se bid price kontrola raspolozivih sjedala zasniva na
prihodu. Ovakva vrsta kontrole postavlja krivulju najnizih prihvatljivih cijena koje ovise o
varijablama kao Sto su preostali kapacitet ili vrijeme, a zahtjev se prihvac¢a ako prihod
premasuje postavljenu cijenu. Prednost bid price metode je moguénost selektivnog prihvaéanja
zahtjeva u istoj klasi, odnosno prihvaéanja onih zahtjeva koji znace veci prihod [6].
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Kontrola raspolozivih sjedala na razini mreze letova moze biti implementirana na vise
nacina koji odlikuju razli¢ite moguénosti povecanja prihoda i drugaciji stupanj kompleksnosti
1 trosSkova. Mehanizmi kontrole raspolozivih sjedala na razini mreze letova su:

e pojedinac¢ni rezervacijski limiti
e GVNS rezervacijski limiti

o DAVN* rezervacijski limiti

e Bid price [6].

Pojedinac¢ni rezervacijski limiti sliéni su rezervacijskim i zastitnim limitima koji se
koriste za kontrolu raspolozivih sjedala na razini segmenta. Ovaj mehanizam alocira fiksni broj
sjedala na svaki segment leta, ali je neucinkovit u praksi zbog stohasti¢ke potraznje te se rijetko
koristi [6].

GVN rezervacijski limiti su hibridno rjesenje izmedu kontrole sjedala na razini
segmenta i na razini mreze, a ovakav pristup preferira putnike na duljim putovanjima i
povezanim letovima zbog svog ,,greedy* pristupa (iako bi ponekad bilo razumnije prihvatiti
prijevoz dva ili tri lokalna putnika na uzastopnim segmentima) [6].

DAVN mehanizam nastoji eliminirati slabost GVN pristupa koja se temelji na
vrijednosti ukupnog putovanja. DAVN rezervacijski limiti polaze od pojma oportunitetnog
troska kojim se mjeri vrijednost jedinice kapaciteta, a znac¢i gubitak potencijalnog buduceg
prihoda zbog potvrdivanja zahtjeva niskoplateznog putnika, umjesto cuvanja sjedala za buduci
segment [6].

Bid price kontrola na razini mreZe je proSirenje istog mehanizma koriStenog na razini
segmenta leta. Zahtjev za sjedalom na letu koji se sastoji od vise segmenata bit ¢e potvrden ako
tako dobiveni prihod bude ve¢i od sume najnize prihvatljivih cijena na pojedinim segmentima

[6].

3.2. Planiranje prekapacitiranosti

Prekapacitiranje zrakoplova (engl. overbooking) je najstarija tehnika upravljanja
ukupnim prihodom na letu. Ovim se elementom sustava za upravljanje kapacitetima zrakoplova
nastoji utvrditi maksimalni broj potvrdenih zahtjeva za sjedalima na odredenom letu. Razina
prekapacitiranosti se temelji na predvidanju visine postotka otkazivanja potvrdenih rezervacija
i broja putnika koji se nece pojaviti na odletu do ¢ega dolazi ili zbog promjene putnikovog plana
putovanja ili zbog automatskog otkazivanja rezervacije ako karta nije kupljena u zadanom roku

[6].

3 engl. Greedy Virtual Nesting
4 engl. Displacemnet Adjusted Virtual Nesting
5 Greedy — engl. lakom, pohlepan
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Stopa nepojavljivanja putnika na letu variraju medu zra¢nim prijevoznicima no ona u
prosjeku iznosi oko 10% konaénog broja rezervacija, a tijekom vrS$nog perioda sezone moze

biti 1 znacajno visa, cak 20%, stoga je ekonomska motivacija za planiranje prekapacitiranosti
velika [5].

Zrani prijevoznici se pri planiranju prekapacitiranosti zrakoplova oslanjaju na dva
osnhovna principa:

e probabilisticki model
e model prekapacitiranosti temeljen na uravnotezenju troskova [6].

Probabilisticki model nastoji izraCunati postotak prekapacitiranosti na temelju procjene
postotka nepojavljivanja putnika, dok model prekapacitiranosti temeljen na uravnotezZenju
troSkova nastoji uravnoteziti troSkove nastale zbog odbijanja putnika i gubitka prihoda uslijed
nepopunjenih sjedala [6].

Cimbenici koji utjetu na visinu rizika prekapacitiranosti i koji su &esto inkorporirani u
racunalne programe za kontrolu raspolozivosti sjedala su:

o frekvencija letova

e kapacitet putnicke kabine

e prometno optereéenje

e visina prinosa

e stopa otkaza rezervacija i no-show putnika
e varijabilnost u ponaSanju putnika

e drugi ¢imbenici [6].

3.3.1. Probabilisticki model prekapacitiranosti zrakoplova

Probabilisticki model nastoji, matematicki gledano, utvrditi ¢imbenik prekapacitiranosti
OVF® takav da vrijedi:

AC = PC x OVF (1)

Najcesce koristeno i najjednostavnije pravilo za odredivanje postotka prekapacitiranosti
za cijeli zrakoplov glasi:

PC
AC = 1-NSR (2)

pri cemu je:

6 Faktor prekapacitiranosti (engl. Overbooking Factor)
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AC — autorizirani kapacitet (engl. Authorized Capacity), broj zahtjeva koje je prijevoznik
spreman potvrditi

PC — fizicki kapacitet (engl. Physical Capacity), broj raspolozivih sjedala u zrakoplovu

NSR — stopa nepojavljivanja putnika na odlet (engl. No show rate), prosjecan postotak putnika
s potvrdenom rezervacijom koji se ne pojavljuju na odletu [6].

U obzir treba uzeti i da je stopa nepojavljivanja putnika na odletu zadana kao prosjek
povijesnih podataka te kao takva nije precizna i pouzdana. Slozeniji model izra¢una postotka
prekapacitiranosti zrakoplova pretpostavlja normalnu razdiobu NSR stope i osim prosjecne
vrijednosti u obzir uzima i njezinu standardnu devijaciju:

PC
AC = 1-NSR+¢~1(2) x SD ®)
Pritom je ¢~ inverzna funkcija standardne normalne funkcije distribucije za koju

vrijedi u =0, 0 =1, az je stupanj pouzdanosti da ¢e broj odbijenih putnika biti 0 [6].

3.3.2. Model prekapacitiranosti zrakoplova temeljen na uravnotezenju troSkova

Kod modela prekapacitiranosti temeljenog na uravnoteZenju troSkova potrebno je
uravnoteziti rizik neprodanih sjedala (engl. spoilage) i rizik odbijanja ukrcaja (engl. denied
boarding) za putnike koji imaju valjanu rezervaciju [6]. Na grafickom prikazu 1 prikazano je
uravnotezenje rizika neprodanih sjedala i prekapacitiranosti zrakoplova.

Ukupni troskovi prekapacitiranosti zrakoplova

troskovi

Troskovi odbijanja putnika

/V

Izgubljeni prihodi zbog
neprodanih sjedala

»

Teoretski optimum P :
‘ - Postotak prekapacitiranosti

Graficki prikaz 1. Uravnotezenje rizika neprodanih sjedala i prekapacitiranosti zrakoplova

Izvor: [14]
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TroSak rizika neprodanih sjedala se moze izraziti kroz izgubljeni prihod od neprodanih
sjedala, dok rizik odbijanja putnika sa sobom povlaci odredene direktne i indirektne troskove.
Direktni troskovi se manifestiraju kroz odstete putnicima (propisane zakonima i regulativama’).
Indirektni troskovi teze su mjerljivi, a manifestiraju se kroz narusen ugled prijevoznika i gubitka
lojalnosti putnika. Iz tih razloga, prijevoznici granicu prekapacitiranosti najces¢e postavljaju
ispod optimalne razine [6].

Cilj navedenog modela prekapacitiranosti je minimizirati sumu troskova zbog
uskraé¢enog ukrcaja i troskova (izgubljenog prihoda) zbog neprodanih sjedala odnosno postaviti
autorizirani kapacitet zrakoplova na razinu za koju je suma tih dvaju troskova minimalna [6].

Za bilo koju vrijednost autoriziranog kapaciteta moguce je izraunati ukupne troskova
prekapacitiranosti na slijede¢i nacin:

Ukupni troskovi prekapacitiranosti = C[DB] x E[DB] + C[SP] x E[SP] 4
pritom je:

C[DB] - trosak po uskrac¢enom ukrcaju

E[DB] — ocekivani broj uskracenih ukrcaja za autorizirani kapacitet

C[SP] — trosak neprodanog sjedala (izgubljeni prihod)

E[SP] — o¢ekivani broj neprodanih sjedala za zadani autorizirani kapacitet [5].

Vecina zracnih prijevoznika koristi probabilisticki model, najviSe zbog njegove
jednostavnosti 1 ¢injenice da troSkovi uskracenog ukrcaja ukljucuju niz komponenata od kojih
neke nije moguce kvantificirati u novéanim jedinicama [6].

3.4. Sustav za oCuvanje integriteta prihoda

Razlika izmedu prihoda na letu koji se ocekuje s obzirom na broj prodanih sjedala
neposredno prije leta i aktualnog prihoda na tom letu, predstavlja gubitak o¢ekivanog prihoda
(engl. leakage). Uzroci gubitka ocekivanog prihoda su:

e potvrdene rezervacije za koje nisu izdane putnicke karte

e ViSestruke rezervacije na letovima istog/razli€itih prijevoznika
e dvostruke rezervacije, putem razli¢itih distribucijskih kanala
e nedopustena kombinacija klasa prijevoza

e krsenje pravila zadanih u pojedinim tarifama

o fiktivna imena putnika i rezervacije bez imena putnika

7 Za redovne zraéne prijevoznike u Europskoj Uniji, prava putnika u sluéaju uskraéenog ukrcaja su regulirana
Uredbom Europske Unije 261/2004/EC, dok je u SAD-u usta problematika regulirana sa dokumentom Code of
Federal Regulations, Part 250-Oversales
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e putnici s liste ¢ekanja koji imaju djelomicnu potvrdenu rezervaciju odnosno
neke segmente putovanja [6].

Osnovni razlozi gubitka ocekivanog prihoda su no-show putnici i kasni otkazi
rezervacija [6].

Sustav zastite integriteta prihoda dodatno oplemenjuje proces upravljanja prihodima na
nacin da kontrolira i analizira ostvarene rezervacije te eliminira eventualne duple rezervacije ili
bilo koju vrstu rezervacija koja je uzrok gubitka oc¢ekivanog prihoda [3].

Implementacijom sustava za oCuvanje integriteta prihoda zrac¢ni prijevoznici generiraju
i do 3% dodatnog prihoda. Vecina dobiti se ostvaruje zbog ponovnog pustanja sjedala koja su
bila rezervirana, u prodaju, a koja bi bez implementacije navedenog sustava rezultirala kao no-
show putnici [6].

Baza podataka sustava za o¢uvanje integriteta prihoda sadrzi PNR podatke® putnika koji
su rezervirali let, a obi¢no su pohranjeni u ,,shadow* bazi. Pristupom u ,,shadow* bazu mogu
se istraziti i identificirati PNR podaci koji krSe pravila ouvanja integriteta prihoda ¢ime se
znacajno pridonosi:

e reduciranju no-show putnika i kasnih otkaza rezervacija

e smanjenju troskova (primjerice troskova opskrbe zrakoplova hranom i pi¢em)

e Dboljem pristupu raspolozivim sjedalima zbog prepoznavanja i brisanja
rezervacija koje nece generirati prihod

e reduciranju kompenzacija za uskracen ukrcaj

e ostalo [6].

3.5. Odredivanje cijena

Upravljanje cijenama je vazan element u upravljanju prihodom zraénog prijevoznika
koji predstavlja mehanizam kojim se potraznja uskladuje s ponudom. 1zazov cjenovne strategije
je odrediti cijene koje pokrivaju troskove, koje su konkurentne i koje nude korisniku ono §to
korisnik percipira kao dobru vrijednost za ulozeni novac [15].

Cjenovna politika obuhvaca strateSsko i taktiCko upravljanje cijenama. Stratesko
upravljanje cijenama obuhvaca vremenski okvir od godinu dana do tri mjeseca od polaska, a
predstavlja kreiranje tarifne strukture za odredeno trziSte. Takticko upravljanje cijenama
obuhvaca vremenski okvir unutar tri mjeseca od polaska te je reaktivnog karaktera i prati stanje
trzista i tarife konkurencije [15].

Odredivanje cijena usluga u zra¢nom prometu je kompleksan proces koji reflektira
znacajke potraznje, troSkove proizvodnje te ucinkovitost upravljanja prihodima i troSkovima.

8 PNR podatak (engl. Passenger Name Record) je podatak koji se sastoji od $est alfanumerickih znakova u bazi
podataka rezervacijskog sustava zrac¢nog prijevoznika, a sadrzi ime i prezime putnika, kontakt podatke izdavatelja
karte, podatke o karti, itinerer i ime osobe koja je generirala podatak.
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Osnovni teorijski principi odredivanja cijena generiraju osnovne metode odredivanja cijena, a
to su:

e troskovno orijentirane metode
e metode orijentirane na veli¢inu potraznje
e metode orijentirane na vrijednost proizvoda [5].

TroSkovno orijentirane metode podrazumijevaju definiranje cijena prema veli¢ini
grani¢nog trosSka. Granicni troSak predstavlja povecanje ukupnih troSkova do kojeg dolazi zbog
promjene veli¢ine outputa (koli¢ine proizvoda) za jednu jedinicu odnosno u slucaju zra¢nih
prijevoznika, za jedno sjedalo tj. dodatnog putnika. Primjenom navedenog principa prijevoznici
ne mogu pokriti operativne troSkove leta jer njihov najvec¢i dio ¢ine fiksni troskovi, dok su
grani¢ni troSkovi iznimno niski. Alternativni pristup se temelji na prosje¢nom trosku kao osnovi
za odredivanje cijene na odredenom O-D trZiStu, medutim on je primjenjiv za regulirana trZista
te zanemaruje ¢injenicu da se trzista s ve¢om potraznjom mogu opsluzivati s nizim operativnim
troskovima [5].

Princip odredivanja cijena temeljen na veliini potraznje temelji se na spremnosti
potrosaca na plac¢anje (engl. Willingness to Pay — WTP). WTP se moze prikazati krivuljom
,potraznja — cijena®. Ovisno o spremnosti putnika na placanje, prijevoznici zaraCunavaju
razliCitu cijenu za istu, ili vrlo sli¢nu, vrstu usluge, $to je u ekonomskoj teoriji zapravo cjenovna
diskriminacija [5].

Princip odredivanja cijena na temelju vrijednosti proizvoda odnosno kvalitete usluge
temelji se na percepciji korisnika 0 onome S$to dobiva za ulozeni novac. Ovaj princip
podrazumijeva razliitu razinu troskova za razli¢itu kvalitetu usluge te se, za razliku od
prethodno navedenog principa odredivanja cijene na temelju veliine potraznje, ne smatra
cjenovno diskriminirajué¢im [5].

U praksi, zra¢ni prijevoznici kombiniraju navedene strategije odredivanja cijena. Cilj
cjenovne politike zra¢nih prijevoznika je odrediti cijenu kojom ¢e pokriti svoje troskove, biti
konkurentni na trzistu i dati takvu kvalitetu usluge koju ¢e korisnik percipirati kao odgovarajucu
s obzirom na uloZeni novac [6].

3.5.1. Elementi cjenovne politike kod tradicionalnih zra¢nih prijevoznika

3.5.1.1. Segmentacija trzista

Cilj segmentacije trzista je identificirati razlicite skupine potroSaca (putnika) i njihove
navike te ih klasificirati prema pojedinim karakteristikama, pri ¢emu su potroSai unutar

.....

Segmentacija trziSta jedan je od nuznih preduvjeta implementacije sustava za
upravljanje kapacitetima [6].
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Zracni prijevoznici su svjesni da zbog prostorne rasprostranjenosti i razlicitih zelja i
zahtjeva putnika ne mogu na jednako uspjeSan nacin zadovoljiti Zelje svih potencijalnih
putnika. Iz tog razloga prijevoznici usmjeravaju svoju energiju na trzista na kojima mogu u
najboljoj mogucoj mjeri zadovoljiti potrebe korisnika usluga u zratnom prometu. Potom zra¢ni
prijevoznici moraju odrediti veli¢inu potraznje za uslugama zra¢nog prometa na zeljenom
trziStu i odluditi se za konkretne ciljne skupine prema kojima ¢e pozicionirati svoju uslugu [6].

Jedna od segmentacija zracnog trziSta je segmentacija prema svrsi putovanja. Prema
svrsi putovanja, zracno trziste se dijeli na:

e poslovna putovanja
e privatna/turisti¢ka putovanja [3].

Segmentacija trziSta na poslovna i privatna putovanja ima velik utjecaj na cjenovnu
politiku zra¢nih prijevoznika [6].

Svaka kategorija putnika ima odredene preferencije vezane uz putovanje zrakoplovom.
Preferencije poslovnih putnika su:

o fleksibilnost u uvjetima i okolnostima putovanja

e vrednuju kvalitetu usluge (red letenja, uslugu na letu i sl.)

e odluku o putovanju naj¢es¢e donose nekoliko dana uoci putovanja
e relativno niska cjenovna elasti¢nost

e vremenski su osjetljivi [3].

Putnici koji putuju u turisticke i privatne svrhe imaju slijedece preferencije:

e odluku o putovanju najcesc¢e donose unaprijed
o fleksibilniji su u odnosu na datume putovanja
e odluku o putovanju temelje uglavnom na cijeni
e relativno visoka cjenovna elasti¢nost [3].

Prema navedenim preferencijama mogu se izdvojiti Cetiri osnovna tipa segmentirane
potraznje, prema vremenskoj i cjenovnoj osjetljivosti (Slika 3):

e TIP 1 - vremenski osjetljiv, ali neosjetljiv na cijenu usluge zracnog prijevoza
e TIP 2 —vremenski i cjenovno osjetljiv korisnik usluge zra¢nog prijevoza

e TIP 3 —cjenovno osjetljiv, ali neosjetljiv na vremenska ogranicenja

e TIP 4 —cjenovno i vremenski neosjetljiv korisnik usluge zra¢nog prijevoza.
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<

N

Niska \ Cjenovna elasti¢nost / Visoka

Slika 2. Cetiri tipa segmentirane potraznje

Izvor: [5]

Bez obzira na osnovne znacajke i preferencije poslovnih i turisti¢kih putnika, poslovna
putovanja u pravilu podrazumijevaju neelasti¢nost potraznje s obzirom na cijenu usluge, dok je
kod privatnih putovanja situacija u pravilu obrnuta [6].

3.5.1.2. Diferencijalna struktura cijena

Segmentacija trziSta omogucuje zraénim prijevoznicima primjenu cjenovne politike na
principu razli¢itosti cijena odnosno diferencijalne cjenovne politike, §to znaci da razliCiti
segmenti putnika placaju razli€ite cijene za istu, ili gotovo istu uslugu. Primjenom razlic¢itih
restrikcija na niske tarife, prijevoznici ¢ine niske tarife neatraktivnim za poslovne putnike,
Stite¢i na taj nacin integritet strukture cijena [6].
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cijena

JEDNA
PONUDENA
CIJENA

potrainja

- I realizirana
potraznja

- [ nerealizirana
VISE potraZnja
PONUDENIH

CIJENA

potraznja

Graficki prikaz 2. Zadovoljenje potraznje na principu jedne ponudene cijene i na principu
viSe ponudenih cijena

Izvor: [6]

Krivulja potraznje na grafickom prikazu 2 prikazuje teoretski odnos izmedu cijene
usluge 1 potraznje za uslugom po toj cijeni. Vidljivo je da se primjenom razli¢itih cijena,
odnosno diferencijalnom strukturom cijena moze posti¢i povecanje prihoda za istu uslugu.

Ukupan prihod na letu bi, u teoriji, bio maksimalan kada bi svaki putnik na letu kupio
kartu po razli¢itoj cijeni 1 to onoj koja odgovara putnikovoj spremnosti za placanje usluge
prijevoza. U praksi je takav scenarij nemogu¢, pa zracni prijevoznici nastoje identificirati viSe
segmenata putnika koje karakteriziraju isti atributi, nude¢i im dovoljan broj tarifnih proizvoda
s restrikcijama koje onemogucavaju da visokoplatezni putnici rezerviraju i kupe karte s niskim
cijenama. Na taj nacin prijevoznici nastoje smanjiti razliku izmedu potencijalnog i ostvarenog
prihoda na letu [6].
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Izazov s kojim se suoCavaju prijevoznici koji prakticiraju diferencijalnu cjenovnu
politiku jest odrediti skup tarifnih restrikcija koji ¢e podrzavati takvu cjenovnu politiku tako da
minimizira prelijevanje putnika iz segmenta s viSom spremnosti za pla¢anje u segment s nizom
spremnosti za placanje. Kako bi se sprijecilo prelijevanje putnika iz viSih u nize tarifne razrede
koriste se restrikcije poput:

e minimalno trajanje boravka

e rezervacija i kupnja prijevoznog dokumenta unaprijed
e nemogucnost refundacije

e uvodenje naplate promjena i otkazivanja leta [6].

S druge strane, restrikcije i razlike izmedu susjednih cjenovnih razreda bi trebale biti
takve na stimuliraju putnika na prelazak u visu klasu prijevoza u slu¢aju da mjesta po zeljenoj
tarifi nisu raspoloziva [6].

Kako bi sustav diferencijalnog odredivanja cijena bio ucinkovit i funkcionalan unutar
RM sustava, mora biti konstruiran u skladu sa sljede¢im pravilima:

e pravilo trzi$nih cijena: cijene trebaju biti postavljene u skladu s osjetljivoséu na
cijenu razlicitih trziSnih segmenata, ali 1 u skladu s ostalim cijenama koje su
ponudene na trziStu, kako bi se osigurala konkurentna usluga

e pravilo fleksibilnosti: struktura cijena mora imati odredenu fleksibilnost kako bi
se moglo odgovoriti na promjene cijena konkurenata

e pravilo separacije: struktura cijena mora imati odreden stupanj separacije
izmedu razli¢itih trzi$nih segmenata kako bi se putnici koji su manje osjetljivi
na cijenu sprijecili da koriste nize cijene

e pravilo razumljivosti: struktura cijena mora biti jasna distribucijskim kanalima i
razumljiva putnicima

e pravilo primjenjivosti: rezervacijski sustavi i sustav upravljanja raspoloZivim
sjedalima moraju mo¢i implementirati strukturu cijena

e pravilo degresivnosti: razlike izmedu pojedinih cijena trebaju biti takve da
ohrabruju putnike na pomak k visoj cijeni [6].

Kod primjene diferencijalnog odredivanja cijena postoji korist kako za prijevoznike,
tako 1 za putnike. Korist za zrakoplovne prijevoznike se o€ituje u visim prihodima po letu zbog
stimulativnog privla¢enja dodatnih putnika s popustima, koji ina¢e ne bi putovali, te u
povecanju segmenta prijevoza putnika po visokim tarifama koji su voljni platiti vise. Putnici su
zadovoljni jer koriste zracni prijevoz i onda kada to nisu planirali, a visokoplatezni putnici
pla¢aju manje ili uzivaju visu kvalitetu i1 frekvenciju usluge zbog dodatnog prihoda koji
generiraju tarife s popustom [3].
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3.5.2. Cjenovna politika niskotarifnih prijevoznika

Cjenovna politika niskotarifnih prijevoznika i upravljanje kapacitetima zrakoplova
imaju sljedece karakteristike:

e prodaja karata se uglavnom odvija telefonom ili internetom

e pojednostavljeno izdavanje karata s velikim udjelom putovanja bez karte
e direktna prodaja karata, bez posrednika

e nemogucnost refundacije u sluc¢aju odustajanja od leta

e zarezervirano mjesto je potrebno odmah kupiti kartu [16].

Na taj naCin niskotarifni prijevoznici znatno smanjuju troskove distribucije u odnosu na
tradicionalne prijevoznike i generiraju prihod prije nego je sama usluga prijevoza obavljena
[16].

Vazno je istaknuti da, iako je pojednostavljena, tarifna struktura niskotarifnih
prijevoznika ne moze se okarakterizirati kao nediferencijalna. Niskotarifni prijevoznici takoder
nude razli¢ite cijene karata na istom letu unutar iste ekonomske klase prijevoza, uz ista
ograni¢ena za svaku cjenovnu razinu. Sustav za upravljanje raspolozivim sjedalima kod
niskotarifnih prijevoznika zatvorit ¢e niZe cjenovne razrede kako se priblizava datum leta [6].

Smanjenje potraznje za poslovnim putovanjima, sve veca konkurencija niskotarifnih
prijevoznika, veca zastupljenost interneta kao kanala prodaje karata, te jednostavnost
pretrazivanja najpovoljnijih tarifa i sve veci otpor korisnika prema slozenim tarifnim
strukturama rezultirali su simplifikacijom tarifne strukture i kod tradicionalnih prijevoznika.
Tradicionalni prijevoznici su ukinuli odredene restrikcije na nize tarife, raspon tarifa je smanjen
kao i ukupan broj tarifnih proizvoda po letu [6].

Pojednostavljenje diferencijalnog odredivanja cijena 1 smanjenje potraznje za
poslovnim putovanjima dovelo je do ,,prelijevanja“ putnika koji su ranije bili spremni platiti
najvise tarife u segment putnika koji su spremni prihvatiti odredene restrikcije u zamjenu za
nizu cijenu putovanja. U konacnici je to rezultiralo smanjenje ukupnog prihoda po letu [6].

Fundamentalna teorija diferencijalnog odredivanja cijena ostaje i dalje valjana, unato¢
znacajnim promjenama u potraznji i ponasanju visokoplateznih putnika, te promjeni odnosno
simplifikaciji tarifne strukture tradicionalnih prijevoznika [6].
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4. Matematicki modeli izracuna rezervacijskih limita po pojedinim
klasama prijevoza

Temelj sustava za upravljanje kapacitetima zrakoplova su matematicki modeli za
kontrolu raspolozivih sjedala, poput EMSR® modela. EMSR modeli'® sluze za upravljanje
kapacitetima zrakoplova na razini dionice leta. Takvi modeli su jednostavni i relativno lako
primjenjivi u sluc¢aju da zracni prijevoznik nema racunalni program za upravljanje kapacitetima
zrakoplova vec se taj proces obavlja manualno u sluzbi kontrole punjenja kapaciteta zrakoplova

[6].

Za razumijevanje matemati¢kih modela izracuna rezervacijskih limita po klasama
prijevoza, potrebno je razlikovati pojmove ,,rezervacijski limit“ i ,,zaStitni limit* te razumjeti
temeljne pojmove iz vjerojatnosti i statistike koji su povezani sa modelima upravljanja
kapacitetima zrakoplova [6].

4.1. Rezervacijski limit

Rezervacijski limit (engl. Booking Limit - BL) predstavlja vrstu kontrole raspolozivih
sjedala po klasama prijevoza kojom je u svakom trenutku jednozna¢no odreden broj sjedala
koji moze biti prodan u svakoj od klasa. Rezervacijski limit moze biti:

e pojedinacni
e ugnijezdeni (engl. Nested booking limit) [6].

Pojedina¢ni BL se koristi kod nezavisne kontrole raspoloZivih sjedala po klasama
prijevoza. Ukupni kapacitet putnicke kabine zrakoplova se dijeli u onoliko odvojenih blokova
sjedala koliko ima klasa prijevoza, a suma svih rezervacijskih limita ¢ini ukupni kapacitet
putnicke kabine. Kada se dosegne BL neke od klasa, ta se klasa ,,zatvara® odnosno svi
eventualni kasniji zahtjevi za mjestima u toj klasi ¢e biti odbijeni, bez obzira na broj
raspolozivih mjesta u ostalim klasama [6].

Ugnijezdeni BL se koristi kod integrirane kontrole raspolozivih sjedala. Kod primjene
ugnijezdenih rezervacijskih limita ne fiksira se broj raspolozivih sjedala u odredenoj klasi, nego
se kapacitet klase integrira u kapacitet visih klasa prijevoza. Na grafi¢kom prikazu 3 je prikazan
primjer odnosa pojedinac¢nih i ugnijezdenih rezervacijskih limita na zrakoplovu kapaciteta 140
mjesta [6].

9 EMSR (engl. Expected Marginal Seat Revenue) — ocekivani prihod grani¢nog sjedala
10 EMSR modele je predstavio Peter P. Belobaba u svojoj doktorskoj disertaciji pod nazivom , Air Travel Demand
and Airline Seat Inventory Management“ iz 1987. godine
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Graficki prikaz 3. Odnos pojedinacnih i ugnijezdenih rezervacijskih limita

Izvor: [6]

Kod ugnijezdenih rezervacijskih limita razlikuju se tri vrste preklapanja:

e serijsko preklapanje
e paralelno preklapanje
e mjesSovito preklapanje.

Kod serijski postavljenih rezervacijskih limita u kapacitet visih klasa ulaze sva sjedala
dodijeljena u nizim klasama, Stite¢i na taj na¢in sjedala u visim klasama prijevoza od odbijanja
zahtjeva za sjedalom u viSoj klasi dokle god postoje raspoloziva sjedala u nizim klasama
prijevoza. U paralelno postavljenim ugnijezdenim rezervacijskim limitima raspoloZiva sjedala
u nizim klasama prijevoza se medusobno ne preklapaju, a sva su integrirana u rezervacijski
limit najvise klase. Bilo koja kombinacija navedenih preklapanja predstavlja mjeSoviti sustav
rezervacijskih limita [6].
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4.2. Zastitni limiti

Zastitni limit (engl. Protection Limit) predstavlja vrstu kontrole raspolozivih sjedala,
odnosno odreduje broj sjedala koja trebaju biti zasti¢ena za odredenu klasu ili vise njih. Zastitni

limiti mogu biti:

e pojedinacni
e ugnijezdeni [6].

Pojedinacni zastitni limiti identi¢ni su rezervacijskim limitima, dok ugnijezdeni zastitni
limiti definiraju broj sjedala koji treba biti zastiCen za odredenu klasu i sve, u odnosu na nju,
vise klase prijevoza. Odnos izmedu ugnijezdenih rezervacijskih limita i1 zaStitnih limita za Cetiri
klase prijevoza prikazan je na grafickom prikazu 4. Rezervacijski limit za klasu j iznosi:

BLi=C-Sj1, j=2,...,n (5)
C — ukupni kapacitet putnicke kabine
BL — rezervacijski limit

S — zastitni limit.

Klasa 1 Klasa 2 Klasa 3 Klasa 4
10 15 45 70
BL1=140
P it BLa= 130
) S‘:= 25 | BL:=115
P s i BLs= 70
‘ S4=140 N

Graficki prikaz 4. Odnos rezervacijskih i zastitnih limita

Izvor: [6]
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4.3. Temeljni pojmovi iz vjerojatnosti i statistike povezani sa modelima upravljanja
raspolozivim sjedalima zrakoplova

Modeli upravljanja raspolozivim kapacitetima zrakoplova zahtijevaju takoder dobro
poznavanje statisticke teorije 1 primjene u obradi empirickih podataka. Upravljanje kapacitetom
zasniva se na predvidanju potraznje. Prognoze potraznje moraju biti §to je moguce to¢nije, ali
nikada ne mogu biti 100% pouzdane zbog stohasti¢nosti potraznje i drugih faktora koji utje¢u
na potraznju [6].

Stohasticka potraznja za budu¢im letom moze se prikazati funkcijom gustoée
vjerojatnosti. Pri tome aproksimiramo diskretnu funkciju potraznje s kontinuiranom funkcijom
gustocée vjerojatnosti, na nacin da je o¢ekivanje u jednako srednjoj vrijednosti broja zahtjeva, a
standardna devijacija o je jednaka standardnoj devijaciji broja zahtjeva. Prema dosad
provedenim istrazivanjima, Gaussova razdioba potraznje najbolje i najjednostavnije prikazuje
oc¢ekivanu potraznju za buduc¢im letom, te ¢e se u nastavku rada pretpostavljati da se zahtjevi
za odredenom klasom prijevoza distribuiraju upravo po zakonu normalne razdiobe [6].

Gaussova ili normalna razdioba je najvaznija kontinuirana razdioba u teoriji
vjerojatnosti i primjenama matematicke statistike. Za slu€ajnu varijablu X kazemo da je
distribuirana prema zakonu normalne razdiobe ako je podrucje njenih vrijednosti < - oo, + o0 >,
a funkcija vjerojatnosti:

) = =eil o) ©)

Normalna razdioba je jednozna¢no oznadena oéekivanjem p i varijancom c2.
Vjerojatnost da uzorak poprimi vrijednost u intervalu ¢ odnosno 2c iznosi:
P(u—o<X<u+o)=0,6826
P(u—20 <X <pu+20)=09544

Krivulja normalne razdiobe je zvonolikog oblika, kao Sto je prikazano na slici 3.
Simetri¢na je s obzirom na pravac X = [ (tjeme), a tocke infleksije T11 T2 imaju apscise p + a,
pa je krivulja uza i visa §to je o manji.
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Slika 3. Gaussova krivulja normalne razdiobe

Izvor: [17]

4.4. EMSR modeli

Dinamickim programiranjem i uz primjenu jednostavnih algoritama, optimalni zastitni
limiti se mogu efikasno i egzaktno izraCunati.

EMSR modeli se temelje na Littlewoodovom pravilu za problem kontrole raspolozivih
sjedala zrakoplova u slucaju postojanja samo dviju klasa prijevoza. Littlewoodovo pravilo
glasi: zahtjevi za sjedalima u nizoj klasi prijevoza, po tarifi t2 trebaju se prihvacati sve dok je

f2zPi(S) fi ()

gdje je P,(S;) vjerojatnost da ée svih S preostalih sjedala biti prodana putnicima u klasi 1, po
tarifi f; odnosno da ¢e se pojaviti barem S1 putnika koji ¢e kupiti kartu u prvoj klasi prijevoza.
U sustavu ugnijezdenih rezervacijskih limita, najmanji cijeli broj koji zadovoljava gornju
nejednakost predstavlja broj sjedala koja trebaju biti zasti¢ena za potencijalne putnike u klasi 1
[18].

Definiramo pi(ri) kao funkciju gustoce vjerojatnosti za ukupan broj zahtjeva ri u klasi i
za vrijeme trajanja procesa rezerviranja. Temelji se na povijesnim podacima za isti (ili sli¢ne)
letove, pa pretpostavljamo da vrijedi i za buduce letove.

Definiramo i kumulativnu vjerojatnost da ¢e svi zahtjevi za klasom i biti prihvaceni kao:

Pi(S1) = P[ri< Sil = [ pi(ridr, (8)

30



Obrnuto, vjerojatnost da ¢e se pojaviti vise od Sjzahtjeva je:
P,lri >8] = [ Pi(r) dri = 1= P,(S) = R(S) ©)

Na slici 4 je dan prikaz odnosa izmedu pi(ri) i B, (Si).

pi(ri) 4
i
i
rmin I S Imax zahljevi za
sjedalima u
Klasi i
Soen i
Pi(Si) ‘
S raspoloZiva
sjedala

Slika 4. Tipicne razdiobe vjerojatnosti zahtjeva

Izvor: [18]
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EMSRI(Si) definiramo kao o¢ekivani prihod grani¢nog sjedala S u klasi i. EMSR;(S)) je
jednak umnosku prosjeéne tarife za klasu i i vjerojatnosti da ¢e se u klasi i prodati Si ili vise
sjedala:

EMSR;(S;) = fi - Pi(S) (10)

EMSR krivulja je prikazana na slici 5.

EMSRi |
(&/sjedalo)

fi

Slika 5. Krivulja ocekivanog granicnog prihoda

Izvor: [18]

4.4.1. EMSR-a model

Najsire publicirani model za problem upravljanja raspolozivim sjedalima zrakoplova,
na razini jedne dionice leta, je EMSR-a model. Temelji se na ideji zbrajanja zastitnih limita
koji su izracunati na temelju Littlewood-ovog pravila za sukcesivne parove klasa [6].

Problem upravljanja raspoloZivim sjedalima se svodi na donosenje odluke o tome koliko
sjedala ne prodati po nizim tarifama te ih tako sacuvati za visokoplatezne putnike. Zbog toga
postoje restrikcije koje se primjenjuju na rano rezerviranje sjedala po najnizim tarifama. Cilj
ovog modela je pronadi zaStitne limite za viSe klase prijevoza koji se zatim mogu jednostavno
pretvoriti u rezervacijske limite nizih klasa prijevoza [18].
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Osnovni EMSR-a model pretpostavlja slijedece:

e potraznja za razli¢itim klasama je medusobno nezavisna

e u slucaju odbijenog zahtjeva ne postoji mogucnost promjene leta ili klase, tj.
odbijeni zahtjev se smatra trajno izgubljen

e prihvadena rezervacija pretpostavlja izvjestan prihod za kompaniju, tj. ne
uzimaju se u obzir mogucnosti nepojavljivanja putnika ili otkaza rezervacije

[18].

U ugnijezdenom sustavu kontrole raspolozivih sjedala koji uvijek §titi sjedalo u viSoj
klasi prijevoza, rezervacijski limit neke klase predstavlja maksimalni broj sjedala koja smiju
biti prodana u toj i svim nizim klasama prijevoza. Rezervacijski limit najvise klase je jednak
ukupnom kapacitetu putnicke kabine zrakoplova. Zastitni limit za svaku nizu klasu prijevoza
jednak je razlici rezervacijskog limita te i prve slijedece niZe klase. Zastitni limit za pojedine
klase prijevoza predstavlja minimalni broj sjedala koja trebaju ostati saCuvana za tu klasu
prijevoza [6].

4.4.2. EMSR-b model

Unato¢ tome Sto je EMSR-a model najSire publiciran model za problem upravljanja
raspolozivim sjedalima zrakoplova na razini jedne dionice, EMSR-b model je ces¢e koriSten
od srodnog mu EMSR-a modela. EMSR-b model je nastao nakon EMSR-a modela, a osnovna
razlika je u tome S$to se EMSR-b model temelji na agregiranju potraznje umjesto zbrajanja
zaStitnih limita za parove klasa. EMSR-b model promatra podskupove uzastopnih klasa te
donosi odluku o0 zajednickom broju sjedala koja ¢e biti zasticena u odnosu na sve nize klase
prijevoza. Na taj je nacin skraceno vrijeme potrebno za kalkulacije u odnosu na EMSR-a model
te je upravo zbog toga EMSR-b model ¢esce koristen u praksi [6].
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5. Analiza faktora popunjenosti putnicke kabine 1 praéenje
popunjavanja kapaciteta zrakoplova

U Hrvatskoj je prisutna izuzetna sezonalnost u putni¢kom prometu, osobito zraénom
prometu. Hrvatska slovi kao turisticka zemlja, a najveéi broj turista posjecuje Hrvatsku u
ljetnim mjesecima, tocnije izmedu lipnja i rujna. Upravo u tim mjesecima zracne luke u RH
biljeze najveci broj putnika, a zracni prijevoznici koji operiraju na hrvatskom trzistu biljeze
takoder velik prevezenih putnika i viSe razine popunjenosti putnicke kabine zbog povecane
potraznje. Na grafickom prikazu 5 je prikazano kretanje broja prihvacenih i otpremljenih
putnika u hrvatskim zra¢nim lukama u 2017. godini, sa prikazom udjela Croatia Airlinesa u
ukupnom broju prihvacenih i otpremljenih putnika.

1.7
" 1.682

®m Konkurencija
m Croatia Airlines
1.255 1.308
897
810
570
28 gy 2 304 974
o Il 17% [ 18% W 22Y% 0
sij vij ozu tra svi lip srp kol ruj lis stu  pro

Graficki prikaz 5. Broj putnika u hrvatskim zracnim lukama u 2017. godini

Izvor: [19]
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5.1. Kretanje faktora popunjenosti putnicke kabine na analiziranim letovima Croatia
Airlinesa

Za analizu kretanja faktora popunjenosti putnicke kabine izabrane su cCetiri linije
prijevoznika Croatia Airlines:

e medunarodna obalna linija AAA-BBB!? i BBB-AAA
e domaca linija CCCB-AAA
e medunarodna linija DDD**-CCC.

S obzirom da se radi o internim podacima Croatia Airlinesa koji nisu dostupni Siroj
javnosti, radi ouvanja tajnosti podataka, navedene linije su Sifrirane.

Graficki prikaz 6 prikazuje prosjek faktora popunjenosti putnicke kabine na
medunarodnoj obalnoj liniji AAA-BBB i BBB-AAA kroz 2017. godinu. Radi se o
cjelogodi$njim linijama koje se realiziraju jednim letom dnevno.
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sij velj oZu tra svi lip srp kol ruj lis stu pro

= AAA-BBB BBB-AAA mjesec

Graficki prikaz 6. Kretanje CLF-a na medunarodnoj obalnoj liniji
Izvor: [20]

1z grafickog prikaza vidljivo je da prijevoznik ostvaruje bolje rezultate popunjenosti
putnicke kabine u ljetnim mjesecima, osobito na liniji BBB-AAA odnosno, prema zra¢noj luci
na hrvatskoj obali. Najvjerojatniji razlog tome je dolazak velikog broja turista na hrvatsku
obalu. Takoder je vidljiv relativno visok postotak CLF-a u travnju i prosincu na liniji BBB-
AAA. Jedan od razloga tome mogu biti uskr$nji te bozi¢ni i novogodis$nji blagdani kada je

11 7Zraéna luka na hrvatskoj obali

12 7raéna luka u inozemstvu (Europa)

13 Zraéna luka u kontinentalnoj Hrvatskoj
14 Zraéna luka u inozemstvu (Europa)
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potraznja za letovima nesto visa. Takoder, iz krivulje popunjenosti putnicke kabine u smjeru
AAA-BBB, je vidljivo da krivulja uglavnom prati trend krivulje popunjenosti putnicke kabine
na liniji BBB-AAA.

Na domacoj liniji CCC-AAA situacija je neSto drugacija. Bolji rezultati popunjenosti
putnicke kabine postignuti su u ljetnim mjesecima, ali, gledajuci prosjek, najbolji rezultat je
postignut u prosincu, kada je prosjek CLF-a bio 81,2%. Graficki prikaz 7 prikazuje kretanje
prosjecnog faktora popunjenosti putnicke kabine kroz 2017. godinu.

Razlozi nesto losijim rezultatima CLF-a na navedenoj liniji mogu biti razni. Jedan od
razloga je $to se radi o domacoj liniji, a Hrvatska je malo trziSte osobito za domace letove. Jos§
jedan od razloga je veca ponuda kapaciteta. Naime na liniji CCC-AAA letjela su dva do Cetiri
leta dnevno, ovisno o danu.
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mjesec
Graficki prikaz 7. Kretanja CLF-a na liniji domacoj liniji CCC-AAA
Izvor: [20]
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Tablica 1. Broj prevezeni putnika na liniji CCC-AAA u 2018. godini

Ukupno ponudeni Ukupan broj Popunjenost putnicke
kapacitet realiziranih rezervacija kabine
9104 5942 65,3% sij
8750 5614 64,2% velj
9266 6447 69,6% ozu
9914 6693 67,5% tra
12939 7782 60,1% svi
13740 11119 80,9% lip
14821 10879 73,4% srp
14128 10490 74,2% kol
13908 9507 68,4% ruj
13538 7660 56,6% lis
9802 6782 69,2% stu
9182 7453 81,2% pro
Izvor: [20]
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Graficki prikaz 8. Broj prevezenih putnika na liniji CCC-AAA u 2018. godini
Izvor: [20]

Takoder se moze uociti da unato¢ tome Sto je u listopadu postignut najlosiji prosjecni
faktor popunjenosti putni¢ke kabine, taj mjesec nije najlosiji po broju prevezenih putnika, kao
Sto se moze vidjeti iz tablice 1 i grafickog prikaza 8. Razlog ovako niskoj razini CLF-a je sto
se u listopadu prijevoznik i dalje primjenjuje ljetni red letenja, a u ljetnom redu letenja
prijevoznik nudi vise letova, a samim time i veée kapacitete.
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Tijekom ljetnog reda letenja prijevoznik je na relaciji CCC-AAA nudio viSe letova
dnevno, kao §to je prikazano u tablici 2.

Tablica 2. Broj letova na liniji CCC-AAA

Broj letova Dan u tjednu

5 Ponedjeljak
4 Utorak

5 Srijeda

3 Cetvrtak

5 Petak

5 Subota

3 Nedjelja

Izvor: [21]

Potraznja na domacoj liniji CCC-AAA moze znacajno varirati tijekom tjedna, ali i
tijekom dana. Graficki prikaz 9 prikazuje kretanje prosjeka faktora popunjenosti putnicke
kabine na liniji CCC-AAA kroz lipanj 2017, dok je grafickim prikazom 10 prikazano kako
faktor popunjenosti putnicke kabine moze varirati na dnevnoj bazi.
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Graficki prikaz 9. Kretanje prosjecnog dnevnog CLF-a na liniji CCC-AAA
Izvor: [20]

38



100%

CLF

90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
6h 11h 13h 14h 21h

vrijeme leta

Graficki prikaz 10. Kretanje CLF-a na letovima linije CCC-AAA dana 26. lipnja 2017.
Izvor: [20]

Iz grafickog prikaza 9 je vidljivo kako faktor popunjenosti putnicke kabine ima velike
oscilacije tijekom tjedna. Cetvrtkom se na analiziranoj liniji ostvaruje najvi$a razina
popunjenosti putnicke kabine. Takoder, Cetvrtkom su najeS¢e pojave prekapacitiranosti
zrakoplova, $to ukazuje na veliku potraznju, ali i na mogu¢ manjak ponudenog kapaciteta na
analiziranoj liniji koji bi se mogao rijesiti uvodenjem zrakoplova veceg kapaciteta (ako postoji
moguénost).

Na grafickom prikazu 10 se mogu primijetiti i dosta velike oscilacije CLF-a na dnevnoj
bazi. Za primjer je analiziran let na relaciji CCC-AAA 26. lipnja 2017. Prijevoznik
ponedjeljkom leti pet puta na navedenoj liniji. Vidljivo je kako najraniji let (u 06:00 sati ujutro)
ima najbolje rezultate popunjenosti putnicke kabine (oko 90%). Zadovoljavaju¢u razinu
popunjenosti putnicke kabine ima i let 13:00 sati (oko 80%), dok ostali letovi ne ostvaruju tako
visoke razine popunjenosti putnicke kabine. Let u 11:00 sati ima samo 30% popunjenosti, Sto
je daleko ispod lipanjskog prosjeka za navedenu liniju.

Treca analizirana linija je medunarodna linija DDD-CCC. Radi se o cjelogodi$njoj liniji
izmedu jedne zra¢ne luke na sjeveru Europe i jedne zra¢ne luke u kontinentalnom dijelu
Republike Hrvatske. Promet se na navedenoj liniji odvija jednom dnevno kroz cijelu godinu.
Na grafickom prikazu 11 je prikazan prosjecni mjesecni CLF na navedenoj liniji postignut u
2017. godini. Analizirana linija ima visok prosje¢ni faktor popunjenosti putnicke kabine kroz
godinu. Najlosiji mjeseci, prema popunjenosti putnicke kabine, su sijecanj i kolovoz, ¢iji je
prosjek oko 74% popunjenosti.
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Graficki prikaz 11. Prosjecni mjesecni CLF na liniji DDD-CCC
Izvor: [20]

Na liniji DDD-CCC takoder su vidljive varijacije u popunjenosti putni¢ke kabine kroz
tjedan, ali sveukupno gledaju¢i, navedena relacija postize dobre rezultate u popunjenosti
putni¢ke kabine. Na grafickom prikazu 12 je vidljivo kretanje CLF-a kroz period od jednog
mjeseca (ozujka 2017.) na liniji DDD-CCC.
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Graficki prikaz 12. Kretanje CLF-a na dnevnoj bazi u ozujku 2017. godine na relaciji
DDD-CCC
Izvor: [20]
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5.2. Analiza kretanja punjenje zrakoplova

Kako bi se osigurala visoka stopa popunjenosti putnicke kabine i visi prihodi na letu,
vazno je pratiti kretanje rezervacija na letu odnosno popunjavanje kapaciteta zrakoplova.

RM programi na temelju povijesnih podataka 0 letovima i nekih specificnih
karakteristika klasificiraju letove u odredene skupine. Osim povijesnih podataka o letovima
prijevoznika na odredenoj relaciji, RM programima su dostupni i podaci kretanju cijena na
letovima drugih prijevoznika na istoj relaciji. Na temelju klasifikacije leta, povijesnih podataka
0 popunjenosti leta, pracenju konkurencije i drugih relevantnih podataka, RM program ¢e
optimalno alocirati sjedala po klasama prijevoza i tarifnim klasama prijevoza te pratiti kretanje
popunjavanja kapaciteta i raditi eventualne prilagodbe i re-optimizaciju.

Ovisno o postavkama RM programa, moguce je pratiti kretanje popunjavanja kapaciteta
zrakoplova 365 dana prije leta. Teorijski prikaz pracenja kretanja popunjavanja kapaciteta
zrakoplova prikazan je na grafickom prikazu 13. U teoretskom slucaju, poznavajuci
karakteristike Cetiri osnovna tipa putnika, prvo ¢e turisti¢ki putnici (koji su osjetljivi na cijenu
1 koji planiraju putovanje unaprijed) popuniti nize (najjeftinije) klase prijevoza. Popunjavanjem
nizih klasa i priblizavanjem dana leta zrakoplova, RM sustav ¢e zatvarati nize klase prijevoza
te prihvacati zahtjeve za visim klasama prijevoza. Nekoliko dana prije leta i na dan leta, u teoriji,
nize klase su zatvorene za prodaju, te se prihva¢aju samo zahtjevi za najvisSim klasama
prijevoza, koje u pravilu kupuju poslovni putnici koji nisu osjetljivi na cijenu i koji planiraju
putovanja neposredno prije leta.

Maksimalni kapacitet

Kapacitet

Dan leta

\ 4

Broj dana do leta

Graficki prikaz 13. Prikaz teorijskog slucaja popunjavanja kapaciteta zrakoplova
Izvor: [18]
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U praksi, navedeni teorijski idealni scenarij je gotovo nemoguc.

Za analizu kretanja popunjenosti zrakoplova koriSteni su interni podaci Croatia
Airlinesa, za liniju BBB-AAA. RM program Croatia Airlinesa prati kretanje rezervacija leta
kroz 35 dana ocitanja (engl. reading day) koji su definirani brojem dana prije datuma leta. U
pocetku je razmak izmedu dana ocitanja relativno velik, a priblizavanjem dana leta, ocitanja su
sve CeSca. Trinaest dana prije leta, oCitanja rezervacija se odvijaju svakodnevno. Vazno je
napomenuti da sustav o¢itava i stanje popunjenosti jedan dan nakon leta (reading day -1). Taj
podatak zapravo govori o stvarnom stanju broja putnika koji su putovali tim letom.

Na grafickom prikazu 14 je prikazano kretanje rezervacija na relaciji BBB-AAA za let
dana 14. srpnja 2017. godine. Analizirani let se obavljao zrakoplovom kapaciteta 168 sjedala.
RM program je na temelju relevantnih (povijesnih) podataka o letovima na navedenoj relaciji
odlucio 12 sjedala zastiti za putnike poslovne klase, a 156 sjedala dodijeliti putnicima
ekonomske klase. S obzirom da se radi o letu prema zra¢noj luci na hrvatskoj obali u srpnju
(tijekom turisticke sezone), RM program je mogao ocekivati povecanu potraznju na
analiziranom letu 1 visoku razinu punjenja putnicke kabine.

s 180
:E BNSES
S 160 L
1.
N 140
g
=
S 120
Q

100

80

60

40

20

0

350 270 200 140 100 8 60 40 28 18 14 12 10 8 6 4 2 0

dan ocitanja

Stvarni broj rezervacija Maksimalni kapacitet

Graficki prikaz 14. Kretanje broja rezervacija u RM programu na relaciji BBB-AAA 14.
srpnja 2017.

Izvor: [20]
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Tablica 3. Kretanje broja rezervacija po klasama na relaciji BBB-AAA 14. srpnja 2017.

Dan ocitanja
(Reading day) Ekonomska Poslovna

10 153 12
9 156 12
8 157 11
7 156 12
6 155 12
5 155 12
4 156 12
3 155 12
2 156 12
1 158 12
0 156 12
-1 157 11

Izvor: [20]

Tablica 3 prikazuje kretanje rezervacija po klasama prijevoza od deset dana prije leta,
do dana nakon leta (reading day -1). Iz tablice je vidljivo da su 10 dana prije leta u zauzeta sva
mjesta u poslovnoj klasi, dok je u ekonomskoj klasi raspolozivo jo§ tri mjesta. Dan kasnije (9
dana prije leta), faktor popunjenosti putnicke kabine iznosi 100%. Osam dana prije leta doslo
je do otkaza jedne rezervacije u poslovnoj klasi, ali je prihvacena dodatna rezervacija u
ekonomskoj klasi. Dan prije leta bilo je potvrdeno 158 rezervacija u ekonomskoj klasi i 12
rezervacija u poslovnoj klasi. Rezervacijski sustav je na temelju podataka RM programa
dozvolio prekapacitiranje zrakoplova za dva mjesta (pretpostavljajuci da postoji vjerojatnost
kasnog otkaza rezervacije ili no-show putnika). Na dan leta, popunjenost putni¢ke kabine je
bila 100%, sa 156 rezervacija ekonomske klase i 12 rezervacija poslovne klase (bas kao §to je
RM program alocirao), medutim, konaé¢no stanje na odletu je vidljivo na reading day -1. lako
je na sam dan leta bilo 12 rezervacija u poslovnoj klasi prijevoza, jedan putnik poslovne klase
nije dosao na odlet (kasni otkaz rezervacije ili no-show putnik) te je ukupan broj putnika
poslovne klase bio 11. S obzirom na slobodno mjesto u kabini, prihvacen je dodatni zahtjev za
mjestom u ekonomskoj Klasi, te je na kraju ukupan broj putnika ekonomske klase bio 157, a
popunjenost putnicke kabine 100%.

Za vrijeme turisticke sezone, na analiziranoj liniji, faktor popunjenosti putnicke kabine
je vrlo visok. Letovi u odredenim danima, takozvanim vrSnim danima, znaju Cesto biti
rasprodani i mjesec dana prije leta, a Cesta je pojava i prekapacitiranost. Graficki prikaz 15
prikazuje upravo jedan takav primjer. Radi se o letu na relaciji BBB-AAA 5. srpnja 2017.
godine. Zrakoplov je bio kapaciteta 164 mjesta.
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Graficki prikaz 15. Kretanje broja rezervacija na liniji BBB-AAA na letu 5. srpnja 2017.
Izvor: [20]

Broj rezervacija stotinu dana prije leta je iznosio 132, a 34 dana prije leta broj rezervacija
je bio jedna maksimalnom kapacitetu zrakoplova. Tablica 4 prikazuje kretanje rezervacija po
klasama prijevoza od 40 dana prije leta do konacnog stanja.

Tablica 4. Kretanje broja rezervacija po klasama prijevoza na letu BBB-AAA 5. srpnja
2017.

Dan ocitanja Ekonomska Poslovna

40 121 37
34 124 37
28 124 18
18 140 11
10 148 12
5 152 11
3 149 15
2 150 16
1 150 18
0 150 18
-1 147 21

Izvor: [20]

Zanimljivo je da je postojalo ¢ak 37 rezervacija u poslovnoj klasi 34 dana prije leta
zrakoplova, dok je 28 dana prije leta ta brojka pala na 18 rezervacija. Priblizavanjem dana leta
dogodile su se jos neke promjene u broju rezervacija u obje klase. Na dan leta postojalo je 168
rezervacija na letu, od ¢ega 150 za ekonomsku klasu i 18 za poslovnu klasu prijevoza. Konacan
broj putnika koji se pojavio na odletu je 168, od cega 147 putnika ekonomske klase prijevoza i
21 putnik poslovne klase. Izgledno je da bilo troje no show putnika ekonomske klase prijevoza,
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ali je sustav potvrdio dodatna tri zahtjeva za poslovnom klasom prijevoza, $to je u konacnici
rezultiralo prekapacitiranjem zrakoplova za Cetiri mjesta. Pretpostavka je da je prijevoznik
trazio Cetiri putnika koji bi dobrovoljno odustali od leta u zamjenu za odredenu (najcesce
novC¢anu) kompenzaciju i organizirao im dolazak na odrediste drugim letom.

Na analiziranom letu je zanimljivo i prac¢enje kretanja rezervacija za poslovnom klasom,
koje je prikazano grafickim prikazom 16. Zahtjevi za prijevozom poslovnom klasom
pojavljivali su se ve¢ 310 dana prije leta, 40 dana prije samoga leta bilo je ¢ak 37 zahtjeva za
poslovnom klasom prijevoza, a 28 dana prije leta ta je brojka pala na 18 zahtjeva. Vidljivo je
da nemaju svi poslovni putnici karakteristiku planiranja putovanja neposredno prije leta.
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Graficki prikaz 16. Kretanje rezervacija poslovne klase na letu BBB-AAA 5. srpnja 2017.
Izvor: [20]

Izvan turisticke sezone, potraznja za putovanjima je nesto manja, te su u skladu s time
krivulje punjenja zrakoplova i1 postignuta popunjenost putni¢ke kabine neSto loSiji. Na
grafickom prikazu 17 je prikazano kretanje krivulje o¢ekivanog faktora popunjenosti putnicke
kabine 1 stvarnog faktora popunjenosti putnicke kabine. RM program na pocetku pracenja
kretanja rezervacija, na temelju povijesnih 1 drugih relevantnih podataka, oc¢ekuje odredenu
popunjenost putnicke kabine, koju kasnije uskladuje u skladu sa stvarnim kretanjem broja
rezervacija.
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Graficki prikaz 17. Kretanje predvidenog i stvarnog CLF-a na letu BBB-4A4A4 7. ozujka 2017.
Izvor: [20]

Krivulja punjenja putni¢ke kabine prikazana je na grafickom prikazu 18. Vidljivo je
kako je punjenje relativno sporo i prili¢no nisko, usporedujuci sa punjenjem tijekom sezone
prikazanim na grafickom prikazu 16 Na letu je bilo ukupno 87 putnika, §to znaéi da je
popunjenost putni¢ke kabine bila samo 62%.
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Graficki prikaz 18. Kretanje ukupnog broja rezervacija na letu BBB-44A4 7. oZujka 2017.
Izvor: [20]
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6. Interventne aktivnosti analitiCara u neuobi¢ajenim situacijama
popunjavanja kapaciteta zrakoplova

RM programi imaju sposobnost samostalno i automatski alocirati sjedala po klasama
prijevoza i na taj nacin optimizirati kapacitete. Ukoliko se punjenje kapaciteta zrakoplova
odvija prema predvidenom, RM analiticar, u teoriji, ne mora odraditi nikakvu korekciju. U tom
slu¢aju RM program ¢e, bez korektivnih mjera RM analitiCara, optimizirati kapacitete
zrakoplova.

RM programi nadgledaju stotine (pa i tisuée) letova zraénog prijevoznika istovremeno.
Programi prate popunjavanje kapaciteta na letovima te upozoravaju analitiCara upravljanja
kapacitetima zrakoplova na odredene, neuobicajene situacije popunjavanja kapaciteta.
Najcesce se radi o situacijama:

¢ loseg popunjavanja kapaciteta zrakoplova
e Dbrzog i preranog popunjavanja kapaciteta zrakoplova.

Takve situacije zahtijevaju detaljnu analizu i poduzimanje odredenih mjera, kako bi se
u konacnici postigao glavni cilj revenue managementa, a to je maksimiziranje prihoda na letu.

Na grafickom prikazu 19 je prikazan primjer situacije loSeg popunjavanja kapaciteta
zrakoplova na liniji BBB-AAA 6. ozujka 2018. godine.
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Graficki prikaz 19. Kretanje broja rezervacija na letu BBB-AAA 6. ozujka 2018. godine
Izvor: [20]
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Iz grafickog prikaza vidljivo je kretanje krivulje popunjavanja kapaciteta zrakoplova.
Od RD*® 350 do RD 180 prihvaéena su samo dva zahtjeva za prijevozom. Devedeset dana prije
leta bilo je potvrdeno samo devet rezervacija. Od RD 90 do dana leta, krivulja punjenja
kapaciteta imala je gotovo konstantan, ali veoma blagi rast. U konacnici je na letu bilo 87
putnika §to, s obzirom na maksimalni kapacitet zrakoplova od 138 sjedala, nije osobito dobar
rezultat popunjenosti putnicke kabine.

RM program ¢e, usporedujuci predvideni faktor popunjenosti putnicke kabine i stvarno
stanje popunjenosti putnicke kabine te drugih relevantnih faktora, upozoriti analitiCara
upravljanja kapacitetima zrakoplova o neuobiCajenoj situaciji popunjavanja kapaciteta
zrakoplova na navedenom letu. Na grafickom prikazu 20 je prikazano kretanje predvidenog i
stvarnog faktora popunjenosti putnicke kabine na analiziranoj situaciji.
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Graficki prikaz 20. Kretanje predvidenog i stvarnog CLF-a na letu BBB-4A44 6. ozujka 2018.
Izvor: [20]

Vidljivo je kako RM program Korigira predvideni CLF prema stvarnom stanju
popunjavanja kapaciteta, ali u slu€aju prevelikih razlika izmedu predvidenog i ocekivanog
CLF-a, program ¢e upozoriti RM analiticara o neuobicajenoj situaciji.

U takvim situacijama RM analiti¢ar mora istraziti koji je uzrok (ili viSe njih) male
potraznje i loSeg popunjavanja kapaciteta na letu, te poduzeti odredene korektivne mjere. RM
analitiCar moZe preuzeti upravljanje raspoloZivim sjedalima (obavljati ga manualno) ili, uz
odredene korekcije u programu upravljanja kapacitetima, ostaviti RM programu upravljanje
raspolozivim sjedalima zrakoplova. Ovakve situacije zahtijevaju od RM analitiara iznimno
dobro poznavanje situacije na trzistu te iskustvo. Na temelju poznavanja situacije na trzistu i

15 Dan otitanja (engl. Reading day)
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iskustva, RM analiti¢ar mora donijeti pravovremene i to¢ne odluke 1 poduzeo tocne korektivne
mjere koje ¢e u konacnici rezultirati povecanjem prihoda na letu.

Jedan od moguéih nacina poveéanja ukupnih prihoda na letu je stimuliranje potraznje
nudenjem promotivnih cijena leta. Ako RM analiti¢ar procjeni da faktor popunjenosti putnicke
kabine nece biti na zadovoljavajucoj razini, kao ni niti ukupni prihodi na letu, postoji moguénost
ponude odredene koli¢ine kapaciteta zrakoplova po akcijskim, odnosno promotivnim cijenama
karata. Takva situacija zahtjeva dobru suradnju sa sluzbom marketinga i sluzbom odredivanja
cijena. Kvalitetna propaganda i povoljne cijene karata mogu stimulirati potraznju $to moze
rezultirati povecanjem ukupnih prihoda na letu i zadovoljavaju¢om razinom popunjenosti
putni¢ke kabine. Takoder, zadatak RM analitiCara je odrediti koliku koli¢inu sjedala treba
ponuditi po promotivnim cijenama.

Analiticar upravljanja kapacitetima zrakoplova moze u situacijama losijeg popunjavanja
kapaciteta zrakoplova manualno upravljati raspolozivim sjedalima te drzati nize tarifne razrede
otvorenima za rezervacije dulje nego bi to RM program ¢inio. Na taj nacin se takoder nastoji
stimulirati potraznja za letom, ali i postoji mogucnost da ¢e putnici koji su bili spremni platiti
viSe cijene, kupiti jeftinije karte, te ¢e to zapravo rezultirati smanjenjem prihoda.

Ukoliko nijedna korektivna mjera ne rezultira zadovoljavaju¢im povecéanje potraznje
odnosno povecanjem broja rezervacija na letu, RM analiti¢ar moze u suradnji sa sluzbom izrade
reda letenja razmotriti moguénost zamjene tipa zrakoplova, odnosno ostvarivanja planiranog
leta sa zrakoplovom manjeg, ali zadovoljavaju¢eg kapaciteta.

Manji zrakoplovi u pravilu imaju niZe operativne troSkove. Smanjenjem troskova, uz
zadrzavanje iste razine prihoda postize se povecanje dobiti. Naravno, moguénost zamjene tipa
zrakoplova nije uvijek moguéa zbog eventualnog naruSavanja reda letenje zracnog
prijevoznika, nedostatka zrakoplova zadovoljavajuceg kapaciteta. Ukoliko postoji moguénost
zamjene tipa zrakoplova bez drasti¢nog utjecaja na cjelokupni red letenja zra¢nog prijevoznika
i bez narusavanja strukture letenja prijevoznika, onda je zamjena tipa zrakoplova kvalitetno
rjeSenje u ovakvim situacijama.

Druga situacija koja zahtjeva intervenciju analitiCara upravljanja kapacitetima
zrakoplova je situacija brzog i preranog punjenja kapaciteta. Primjer takve situacije je prikazan
krivuljom kretanja rezervacija na grafickom prikazu 21.
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Graficki prikaz 21. Kretanje broja rezervacija na liniji BBB-44A4 24. ozujka 20138.
Izvor: [20]

Iz krivulje je vidljivo kako postoji velika potraznja za analiziranim letom odnosno velik
broj rezervacija u ranoj fazi prodaje karata. Usporedujué¢i ocekivani i stvarni faktor
popunjenosti putni¢ke kabine (graficki prikaz 22), RM program zakljucuje kako postoji veéa
potraznja od predvidene za ovaj let, te upozorava RM analiti¢ara o neuobicajenoj situaciji.

w 110%
O 100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

350 270 200 140 100 80 60 40 28 18 14 12 10 8 6 4 2 0

dan ocitanja
e OcCekivani CLF === Stvarni CLF

Graficki prikaz 22. Kretanje ocekivanog i stvarnog CLF-a na letu BBB-4A44 dana 24. ozujka
2018.

Izvor: [20]
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RM analiti¢ar u ovakvim situacijama mora utvrditi razloge velike potraznje za letom, te
primijeniti korektivhe mjere kojima ¢e optimizirati kapacitete zrakoplova i doprinijeti
povecanju prihoda na letu.

Nakon utvrdivanja razloga velike potraznje i analiziranja stanja na trziStu, ukoliko je
potrebno, RM analitiCar preuzima upravljanje raspolozivim sjedalima zrakoplova. Najcesca
korektivna mjera koja se primjenjuje u ovakvim situacijama je manualno zatvaranje klasa sa
nizim tarifama kako bi se sprijeéilo daljnje popunjavanje zrakoplova po niskim tarifama. Na taj
nacin ostaje dovoljno raspolozivih sjedala za visokoplatezne putnike. Na letovima sa visokom
potraznjom cCeste su pojave prekapacitiranosti zrakoplova. RM analiticar, pomo¢u RM
programa, odlucuje o postotku prekapacitiranja zrakoplova, odnosno odlucuje koliki ¢e biti
autorizirani kapacitet zrakoplova u odnosu na stvarni, fizicki kapacitet. Uz pomo¢ RM
programa, RM analitiCar predvida stopu nepojavljivanja putnika na odlet i nastoji posti¢i sto
postotnu popunjenost putnicke kabine uz maksimalni prihod.

Ukoliko RM analiticar na vrijeme procjeni da ¢e potraznja za letom i dalje rasti, unato¢
zatvaranju klasa sa nizim tarifama, moZe u suradnji sa sluzbom izrade reda letenja zatraziti
promjenu tipa zrakoplova za analiziranu liniju. Ba$ kao i u situacijama sa lo§im popunjavanjem
kapaciteta zrakoplova, promjena tipa zrakoplova nije uvijek moguca. Potrebno je u floti imati
tip zrakoplova s kapacitetom koji bi zadovoljio potraznju, a zamjena tipa zrakoplova ne bi
smjela uzrokovati neplanirane troSkove na drugim linijama niti uzrokovati poremecaje u redu
letenja.

U praksi su moguée razne situacije takozvanih neuobicajenih situacija punjenja
kapaciteta zrakoplova, a na RM analiti¢arima je da svojim znanjem i iskustvom, i uz pomo¢
RM programa, reagiraju u skladu sa stvarnom situacijom te generiraju povecane prihode na
letovima.
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7. Zakljucak

Deregulacija trziSta zratnog prometa potaknula je promjene u poslovanju zrakoplovnih
prijevoznika. Smanjenjem cijena i pojavom niskotarifnih prijevoznika konkurencija se u
zraénom prometu zaoStrila, a svaki dodatni prihod je dobro doSao. Zra¢ni prijevoznici su sve
viSe paznje pridavali aktivnostima kojima su nastojali povecati prihode te su uvidjeli da
diferencijalnim strukturiranjem cijena i upravljanjem kapacitetima zrakoplova mogu povecati
svoje ukupne prihode na letu.

,Nova“ poslovna disciplina, upravljanje ukupnim prihodom, ima za cilj maksimiziranje
prihoda na letu uz sto veée razine popunjenosti putnicke kabine i cijene usluge. Upravljanje
ukupnim prihodom manifestira se kroz upravljanje kapacitetima zrakoplova. Alociranjem
sjedala u zrakoplovu po klasama prijevoza prijevoznici nude tocno odredene kapacitete
odredenim ciljanim skupinama putnika koji su spremni platiti odredenu cijenu za ponudenu
uslugu.

S obzirom na velik broj linija koje prijevoznici opsluzuju i veliku koli¢inu podataka,
upravljanje kapacitetima zrakoplova danas se ostvaruje pomocéu sofisticiranih revenue
management racunalnih programa. Takvi programi koriste velike baze podataka pomocu kojih
nastoje predvidjeti potraznju po klasama prijevoza, te na temelju predvidanja potraznje
alociraju sjedala u zrakoplovu po klasama i tarifnim razredima, na nacin da se ostvari
maksimalni mogu¢i prihod u slu¢aju potpune popunjenosti putnicke kabine.

Potraznja za letovima je varijabilna i stohasti¢ka, te niti RM programi ne mogu sa
stopostotnom sigurno$¢u predvidjeti potraznju za odredenim letom. RM programi mogu na
zadovoljavajuoj razini potpuno samostalno upravljati kapacitetima zrakoplova, ako stvarna
potraznja na letu po klasama prijevoza prati predvidenu potraznju. U praksi su moguce situacije
u kojima stvarna potraznja i stvarno punjenje kapaciteta ne odgovaraju predvidenima te takve
situacije zahtijevaju odredene korekcije od revenue management analiti¢ara.

Korektivnim mjerama u slu¢aju loSeg punjenja kapaciteta zrakoplova RM analiti¢ar
nastoji minimalizirati Stetu (financijsku) koja moze nastati zbog slabe popunjenosti putnicke
kabine, dok u situacijama velike potraznje 1 visoke popunjenosti putnicke kabine, RM analiti¢ar
nastoji ostvariti najve¢i moguéi prihod na letu. Upravo u situacijama gdje je potraznja za letom
visoka 1 u kojima je stvarna popunjenost putnicke kabine visoka, RM programi mogu najvise
pridonijeti i pomoc¢i RM analiti¢aru u ostvarenju maksimiziranja prihoda na letu.

Kako bi zra¢ni prijevoznik ostvario maksimalne prihode na letu, nije dovoljan samo
racunalni RM program. Vazno je sustavno planiranje ruta, reda letenja i flote zrakoplova, kao 1
iznimno dobro poznavanje trzista i strukturiranje cijena usluga koje ¢e privuéi zeljene putnike.
Vazno je imati i dobro obuc¢enog RM analiticara koji ¢e znati prepoznati svaku neuobicajenu
situaciju te reagirati i poduzeti adekvatne korektivne mjere kojima ¢e doprinijeti povecanju
ukupnog prihoda na letu.
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