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Problemstellung und LernzieleProblemstellung und Lernziele
Nach dieser Veranstaltung sollten Sie,Nach dieser Veranstaltung sollten Sie,
•• NachfrageNachfrage-- und angebotsorientierte Strategien zur Angleichung von und angebotsorientierte Strategien zur Angleichung von 

Angebot und Nachfrage kennen und anwenden kAngebot und Nachfrage kennen und anwenden köönnennnen
•• ÜÜberbuchungsstrategien entwickeln kberbuchungsstrategien entwickeln köönnennnen
•• Mit Hilfe linearer Programmierung einen Personaleinsatzplan erstMit Hilfe linearer Programmierung einen Personaleinsatzplan erstellen ellen 

kköönnennnen
•• Einen Einsatzplan fEinen Einsatzplan füür Teilzeitarbeitskrr Teilzeitarbeitskrääfte erstellen kfte erstellen köönnennnen
•• YieldYield Management betreiben kManagement betreiben köönnennnen
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Strategien zur Angleichung von Angebot und Strategien zur Angleichung von Angebot und 
Nachfrage bei DienstleistungenNachfrage bei Dienstleistungen
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•• 2 Gruppen: Patienten mit und ohne Termin2 Gruppen: Patienten mit und ohne Termin
•• Problem: Anfang der Woche kommen mehr Patienten ohne Problem: Anfang der Woche kommen mehr Patienten ohne 

Termin als Ende der WocheTermin als Ende der Woche
•• LLöösung: Es werden mehr Termine ans Ende der Woche gelegt sung: Es werden mehr Termine ans Ende der Woche gelegt 

=> Nachfragegl=> Nachfragegläättungttung

Nachfrageaufteilung in einer Nachfrageaufteilung in einer 
UniversitUniversitäätskliniktsklinik
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NachfrageglNachfragegläättung durch Terminierungttung durch Terminierung

TagTag PatientenPatienten

MontagMontag 8484
DienstagDienstag 8989
MittwochMittwoch 124124
DonnerstagDonnerstag 129129
FreitagFreitag 114114

Quelle: Quelle: RisingRising/Baron//Baron/AverillAverill: A Systems Analysis of a University : A Systems Analysis of a University HealthHealth--ServiceService OutpatientOutpatient ClinicClinic, in , in 
OperationsOperations ResearchResearch, 21, 1973, S. 1035, 21, 1973, S. 1035
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Effekte der Nachfrageaufteilung in einer Effekte der Nachfrageaufteilung in einer 
UniversitUniversitäätskliniktsklinik

•• Anzahl der Patiententermine stieg um 13.4%Anzahl der Patiententermine stieg um 13.4%
•• Trotz gestiegener Nachfrage waren 5.1% weniger Trotz gestiegener Nachfrage waren 5.1% weniger ÄÄrzte rzte 

notwendig, um die Nachfrage zu befriedigennotwendig, um die Nachfrage zu befriedigen
•• ÄÄrzte hatten durchschnittlich 5.0% mehr Zeit, um sich den rzte hatten durchschnittlich 5.0% mehr Zeit, um sich den 

Patienten zu widmenPatienten zu widmen
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PreisanreizePreisanreize

•• Beispiele:Beispiele:
–– TagesTages-- versus Wochenendversus Wochenend-- und Nachttarif bei und Nachttarif bei 

FerngesprFerngespräächenchen
–– Reduzierte Eintrittspreise bei FilmmatineeReduzierte Eintrittspreise bei Filmmatinee
–– Happy Happy HourHour
–– Hotelpreise nach Saison und TagHotelpreise nach Saison und Tag
–– TagesTages-- versus Nachtstromversus Nachtstrom
–– TopzuschlTopzuschlääge fge füür Spitzenspieler Spitzenspiele
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Beispiel: Preisdifferenzierung bei CampingplBeispiel: Preisdifferenzierung bei Campingpläätzentzen
(Quelle: (Quelle: NautiyalNautiyal//ChowdharyChowdhary, A , A SuggestedSuggested Basis Basis forfor PricingPricing Campsites: Campsites: DemandDemand and Estimation in an Ontario Park, and Estimation in an Ontario Park, Journal of Journal of LeisureLeisure ResearchResearch, 1975, S. 95, 1975, S. 95--107)107)

Experience                                                      Experience                                                      No. of         No. of         Daily        Daily        
type                              Days and weeks of camping type                              Days and weeks of camping season                         days                        feeseason                         days                        fee

1                        Saturdays and Sundays of weeks 11                        Saturdays and Sundays of weeks 10 to 15, plus                 14                      $6.000 to 15, plus                 14                      $6.00
Dominion Day and civic holidDominion Day and civic holidays                   ays                   

2                        Saturdays and Sundays of weeks 32                        Saturdays and Sundays of weeks 3 to 9 and 15 to 19,        23                       2.50 to 9 and 15 to 19,        23                       2.50 
plus Victoria Day          plus Victoria Day          

3                        Fridays of weeks 3 to 15, plus a3                        Fridays of weeks 3 to 15, plus all other days of weeks      43                       0.50ll other days of weeks      43                       0.50
9 to 15 that are not in expe9 to 15 that are not in experience type 1 or 2rience type 1 or 2

4                       Rest of camping season           4                       Rest of camping season           78                  78                  freefree

EXISTING  REVENUE  VS  PROJECTED  REVENUE  FROM  DISCRIMINATORYEXISTING  REVENUE  VS  PROJECTED  REVENUE  FROM  DISCRIMINATORY PRICINGPRICING

Existing  flat fee oExisting  flat fee of $2.50                                        Discriminatory  ff $2.50                                        Discriminatory  feeee
Experience                    Campsites                         Experience                    Campsites                         CampsitesCampsites
type                                occupied                    type                                occupied                    Revenue                           occupied (est.)            Revenue                           occupied (est.)            RevenueRevenue

1                                5.891                   1                                5.891                   $14,727                              5,000               $14,727                              5,000               $30,000$30,000
2                                8,978                   2                                8,978                   22,445                              8,500              22,445                              8,500              21,25021,250
3                                6,129                   3                                6,129                   15,322                            15,500               15,322                            15,500               7.7507.750
4                                4,979                   4                                4,979                   12,447                             12,447                             …….                                   .                                   ……..

Total                               25,977                      Total                               25,977                      $ 64,941                            29,000                   $ 64,941                            29,000                   $59,000$59,000
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FFöörderung der Nachfrage rderung der Nachfrage 
auaußßerhalb der Stoerhalb der Stoßßzeitzeit

•• Beispiele:Beispiele:
–– Skihotel im Winter => Mountainbiking im SommerSkihotel im Winter => Mountainbiking im Sommer
–– Business Hotel unter der Woche => Familienhotel am Business Hotel unter der Woche => Familienhotel am 

WochenendeWochenende
–– UniversitUniversitäät:t:

normaler Vorlesungsbetrieb wnormaler Vorlesungsbetrieb wäährend des Semesters hrend des Semesters 
=> => ExecutiveExecutive MBA wMBA wäährend der Semesterferienhrend der Semesterferien
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Entwicklung komplementEntwicklung komplementäärer rer 
DienstleistungenDienstleistungen

•• Beispiele:Beispiele:
–– Restaurant/BarRestaurant/Bar
–– Kino/Popcorn und EisKino/Popcorn und Eis
–– Tankstelle/Kiosk bzw. SupermarktTankstelle/Kiosk bzw. Supermarkt
–– Klinik mit mehreren FachKlinik mit mehreren Fachäärzten statt Einzelpraxisrzten statt Einzelpraxis
–– Lehre/Forschung an UniversitLehre/Forschung an Universitäätenten
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ReservierungssystemeReservierungssysteme

•• Ziel: Vorverkauf des Services, um Auslastung zu optimierenZiel: Vorverkauf des Services, um Auslastung zu optimieren
•• Problem: Problem: nono--showsshows
•• LLöösung:sung:

–– keine Rkeine Rüückerstattungckerstattung
–– ÜÜberbuchung (berbuchung (OverbookingOverbooking))

•• ÜÜberbuchung fberbuchung füührt zu Folgeproblemenhrt zu Folgeproblemen
–– Optimierung des Optimierung des TradeTrade--offsoffs zwischen den Opportunitzwischen den Opportunitäätskosten tskosten 

freier Kapazitfreier Kapazitäät und den Reputationst und den Reputations-- und Entschund Entschäädigungskosten digungskosten 
infolge der Zurinfolge der Zurüückweisung bzw. Umbuchung trotz Reservierungckweisung bzw. Umbuchung trotz Reservierung
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Beispiel: HotelBeispiel: Hotelüüberbuchungberbuchung

AnzaAnzahl der hl der ÜÜberbuchungenberbuchungen
NoNo-- WahrscheinWahrschein--
showsshows lichkeitlichkeit 0            1            2             3            4 0            1            2             3            4 5           6            7            8            95           6            7            8            9
0                 .07              0           100        200   0                 .07              0           100        200   300         400       500       600        700        800  300         400       500       600        700        800  900900
1                 .19             40            0          100  1                 .19             40            0          100  200         300       400       500        600        700 200         300       400       500        600        700 800800
2                 .22             80            40          0   2                 .22             80            40          0   100         200       300       400        500        600100         200       300       400        500        600 700700
3                 .16           120            80          40   3                 .16           120            80          40   0          100       200       300        400        5000          100       200       300        400        500 600600
4                 .12           160           120         80    4                 .12           160           120         80    40           0         100       200        300        40040           0         100       200        300        400 500500
5                 .10           200           160       120     5                 .10           200           160       120     80          40           0        100        200        30080          40           0        100        200        300 400 400 
6                 .07           240           200       160     6                 .07           240           200       160     120          80          40           0        100        200120          80          40           0        100        200 300 300 
7                 .04           280           240       200     7                 .04           280           240       200     160        120          80          40           0        100160        120          80          40           0        100 200 200 
8                 .02           320           280       240     8                 .02           320           280       240     200        160        120          80          40           0200        160        120          80          40           0 100 100 
9                 .01           360           320       280     9                 .01           360           320       280     240        200        160        120          80          40 240        200        160        120          80          40 0 0 
Erwarteter Verlust   121.60      91.40    Erwarteter Verlust   121.60      91.40    87.8087.80 115.00    164.60   231.00   311.40  401.60   497.40  560.00 115.00    164.60   231.00   311.40  401.60   497.40  560.00 
in sfrin sfr

Annahme: OpportunitAnnahme: Opportunitäätskosten eines freien Hotelzimmers = 40 sfrtskosten eines freien Hotelzimmers = 40 sfr
ReputationsReputations--/Entsch/Entschäädigungskosten pro digungskosten pro ÜÜberbuchung = 100 sfrberbuchung = 100 sfr
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AngebotsstrategienAngebotsstrategien
•• Problem: Nachfrage nach Serviceleistungen lProblem: Nachfrage nach Serviceleistungen läässt sich nicht immer sst sich nicht immer 

„„glgläättentten““
•• => Angebotsstrategien=> Angebotsstrategien
•• Beispiel: Nachfrage nach TelefongesprBeispiel: Nachfrage nach Telefongespräächenchen
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Personaleinsatzplanung: VorgehensweisePersonaleinsatzplanung: Vorgehensweise

•• NachfrageprognoseNachfrageprognose
–– Prognose der Nachfrage in 30Prognose der Nachfrage in 30--Minuten Intervallen unter Minuten Intervallen unter 

BerBerüücksichtigung von Tagescksichtigung von Tages-- (z.B. Feiertagseffekt), Wochen(z.B. Feiertagseffekt), Wochen-- (z.B. (z.B. 
Weihnachten) und Saisoneffekten (z.B. Sommer/Winter)Weihnachten) und Saisoneffekten (z.B. Sommer/Winter)

•• Ermittlung des PersonalbedarfsErmittlung des Personalbedarfs
–– Z.B. aufgrund der Wettbewerbsstrategie (Kein Kunde muss lZ.B. aufgrund der Wettbewerbsstrategie (Kein Kunde muss läänger nger 

als xals x--Minuten warten) oder von Regulierungsvorgaben (z.B. 89% Minuten warten) oder von Regulierungsvorgaben (z.B. 89% 
der Anrufe mder Anrufe müüssen beantwortet werden)ssen beantwortet werden)

•• „„TourenTouren““--BildungBildung
•• Zuordnung der Mitarbeiter zu den Zuordnung der Mitarbeiter zu den „„TourenTouren““
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TourenbildungTourenbildung

•• Touren sind durch Arbeitsbeginn, Pausen und Arbeitsende definierTouren sind durch Arbeitsbeginn, Pausen und Arbeitsende definiert t 
(z.B. 9(z.B. 9--13, 1413, 14--18 Uhr)18 Uhr)

•• BerBerüücksichtigung gewerkschaftlicher, arbeitsrechtlicher und cksichtigung gewerkschaftlicher, arbeitsrechtlicher und 
unternehmenspolitischer Richtlinienunternehmenspolitischer Richtlinien

•• Heuristik versucht die Zielfunktion (Minimiere Summe der absolutHeuristik versucht die Zielfunktion (Minimiere Summe der absoluten en 
Abweichungen zwischen Personalbedarf und Personaleinsatz Abweichungen zwischen Personalbedarf und Personaleinsatz üüber alle ber alle 
Intervalle)Intervalle)
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Beispiel: TBeispiel: Tääglicher Personalbedarf bei glicher Personalbedarf bei 
einer Telefongesellschafteiner Telefongesellschaft
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Einsatz von TeilzeitkrEinsatz von Teilzeitkrääftenften

•• Ziel: Abdeckung von NachfragespitzenZiel: Abdeckung von Nachfragespitzen
•• Voraussetzung:Voraussetzung:

–– Nachfragespitzen sind prognostizierbarNachfragespitzen sind prognostizierbar
•• Beispiele: Restaurant, HotelBeispiele: Restaurant, Hotel

•• Spezialfall: Stand Spezialfall: Stand byby PersonalPersonal
–– Ideal: falls Nachfragespitzen nicht prognostizierbar sindIdeal: falls Nachfragespitzen nicht prognostizierbar sind

YieldYield ManagementManagement
Service ManagementService Management

UniversitUniversitäät Zt Züürichrich
Prof. Dr. H. DietlProf. Dr. H. Dietl

Folie Folie 1818

Beispiel: Teilzeitmitarbeiter in einer BankBeispiel: Teilzeitmitarbeiter in einer Bank

O b j e c t i v e  f u n c t i o n :
M i n i m i z e                x 1 +  x 2 + x 3 + x 4 + x 5 + x 6 + x 7

C o n s t r a i n t s :
       S u n d a y                  x 2 + x 3 + x 4 + x 5 + x 6           ≥  b 1

       M o n d a y                      x 3 + x 4 + x 5 + x 6 + x 7   ≥  b 2
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Fallendes Fallendes HistogrammHistogramm der Nachfrage nach Teilzeitkrder Nachfrage nach Teilzeitkrääftenften

TTääglicher Einsatzplan der Teilzeitkrglicher Einsatzplan der Teilzeitkrääfte, X=Arbeitstagfte, X=Arbeitstag

Teller                    Mon.                 Teller                    Mon.                 TuesTues.               .               WedWed.              .              ThursThurs.             .             FriFri.            .            
1                           x                     1                           x                     …….                    x                    .                    x                    …….                   x.                   x
2                           x                     2                           x                     …….                   .                   …….                    x                    x.                    x                    x

3,4                         x                     3,4                         x                     …….                   .                   …….                  .                  …….                   x.                   x
5                         5                         …….                    .                    …….                     x                   .                     x                   …….                   x   .                   x   

Problem: Falls 5 vollbeschProblem: Falls 5 vollbeschääftigte Mitarbeiter eingestellt wftigte Mitarbeiter eingestellt wüürden, wrden, wäären ren 
diese Modiese Mo--Do nicht voll ausgelastet => Einstellung von TeilzeitkrDo nicht voll ausgelastet => Einstellung von Teilzeitkrääften, die ften, die 
mindestens 2 aber nicht mehr als 3 Tage arbeiten sollenmindestens 2 aber nicht mehr als 3 Tage arbeiten sollen
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LPLP--Modell fModell füür wr wööchentliche Personaleinsatzplanung chentliche Personaleinsatzplanung 
mit 5 Arbeitsmit 5 Arbeits-- und 2 freien Tagenund 2 freien Tagen

Schedule Schedule matrixmatrix, x = day off, x = day off
OperatorOperator SuSu MM TuTu WW ThTh FF SaSa

11 xx xx …… …… …… …… ......
22 …… xx xx …… …… …… ……
33 …… ...... XX xx …… …… ……
44 …… ...... XX xx …… …… ……
55 …… …… …… …… xx xx ……
66 …… …… …… …… xx xx ……
77 …… …… …… …… xx xx ……
88 xx …… …… …… …… …… xx

TotalTotal 66 66 55 66 55 55 77
RequiredRequired 33 66 55 66 55 55 55
ExcessExcess 33 00 00 00 00 00 22

Objective functionObjective function::
Minimize       x1 + x2 + x3 + x4 + x5 + x6 + x7Minimize       x1 + x2 + x3 + x4 + x5 + x6 + x7
ConstraintsConstraints::
Sunday                 x2 + x3 + x4 + x5 + x6   Sunday                 x2 + x3 + x4 + x5 + x6   ≥≥ 33
Monday                      x3  + x4 + x5 + x6 +Monday                      x3  + x4 + x5 + x6 + x7   x7   ≥≥ 66
Tuesday         x1             +  x4 + x5 + x6 +Tuesday         x1             +  x4 + x5 + x6 + x7    x7    ≥≥ 55
Wednesday    x1 + x2              + x5 + x6 + x7Wednesday    x1 + x2              + x5 + x6 + x7 ≥≥ 66
Thursday        x1  + x2 + x3              + x6 +Thursday        x1  + x2 + x3              + x6 + x7   x7   ≥≥ 55
Friday            x1 + x2 + x3 + x4             Friday            x1 + x2 + x3 + x4             + x7   + x7   ≥≥ 55
Saturday        x1 + x2 + x3 + x4 + x5          Saturday        x1 + x2 + x3 + x4 + x5          ≥≥ 55

xi xi ≥≥ 0  and integer0  and integer
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CrossCross--Training der MitarbeiterTraining der Mitarbeiter

•• Voraussetzung: Nicht alle WertschVoraussetzung: Nicht alle Wertschööpfungsstufen eines Serviceprozesses pfungsstufen eines Serviceprozesses 
sind gleichmsind gleichmäßäßig ausgelastetig ausgelastet

•• CrossCross--Training ermTraining ermööglicht effektive Nutzung von Schlupfzeiten (glicht effektive Nutzung von Schlupfzeiten (slackslack
time)time)
–– Beispiel: Flexibler Einsatz von Bankmitarbeitern am Schalter (zuBeispiel: Flexibler Einsatz von Bankmitarbeitern am Schalter (zur r 

Hauptzeit) und als Sachbearbeiter (bei geringem Parteiverkehr) =Hauptzeit) und als Sachbearbeiter (bei geringem Parteiverkehr) => setzt > setzt 
CrossCross--Training voraus!Training voraus!
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Schaffung flexibler KapazitSchaffung flexibler Kapazitäätenten

•• Flexibles DesignFlexibles Design
–– Beispiel: Verschiebbare TrennwBeispiel: Verschiebbare Trennwäände zwischen Business und nde zwischen Business und 

EconomyEconomy ClassClass
•• KapazitKapazitäätsmixtsmix

–– Beispiel: TagesBeispiel: Tages-- und Nachtstromaggregateund Nachtstromaggregate
•• MehrzweckanalgenMehrzweckanalgen

–– FacilitiesFacilities sind sind „„umrumrüüstbarstbar““
•• BeispieleBeispiele

–– Skiressort (Winter) Mountainbiking (Sommer)Skiressort (Winter) Mountainbiking (Sommer)
–– Business Hotel (MoBusiness Hotel (Mo--Fr) Familienhotel (Wochenende)Fr) Familienhotel (Wochenende)
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ErhErhööhte Kundeneinbindunghte Kundeneinbindung

•• Idee: Kunde Idee: Kunde ÜÜbernimmt Teile des Wertschbernimmt Teile des Wertschööpfungsprozesses (Kunde pfungsprozesses (Kunde 
als Koproduzent) => als Koproduzent) => OutsourcingOutsourcing an Kundenan Kunden

•• Vorteil: Kein KapazitVorteil: Kein Kapazitäätsproblem: Falls mehr Kunden => mehr tsproblem: Falls mehr Kunden => mehr 
KoproduzentenKoproduzenten
–– Beispiel: Fast FoodBeispiel: Fast Food

•• Kunde ersetzt KellnerKunde ersetzt Kellner
•• Nachteil: ggf. QualitNachteil: ggf. Qualitäätsproblemetsprobleme

–– Beispiel: Falsche Angabe der KleidergrBeispiel: Falsche Angabe der Kleidergrößöße bei Katalogbestellung e bei Katalogbestellung 
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Gemeinsame KapazitGemeinsame Kapazitäätsnutzungtsnutzung

•• Problem: Servicesysteme erfordern hProblem: Servicesysteme erfordern hääufig umfangreiche Gebufig umfangreiche Gebääudeude-- und und 
AusrAusrüüstungsinvestitionenstungsinvestitionen

•• => Unterauslastung f=> Unterauslastung füührt zu hohen Kostenhrt zu hohen Kosten
•• LLöösungsung

–– gemeinsame Kapazitgemeinsame Kapazitäätsnutzungtsnutzung
•• Beispiele: gemeinsame Nutzung von Flughafenressourcen (Gates, Beispiele: gemeinsame Nutzung von Flughafenressourcen (Gates, 

Personal, Busse, etc.) durch FluglinienPersonal, Busse, etc.) durch Fluglinien
–– RessourcenverleihRessourcenverleih

•• Beispiel: Verleih von Flugzeugen (inkl. neuer Farbgebung, Beispiel: Verleih von Flugzeugen (inkl. neuer Farbgebung, 
Innenausstattung)Innenausstattung)

YieldYield ManagementManagement
Service ManagementService Management

UniversitUniversitäät Zt Züürichrich
Prof. Dr. H. DietlProf. Dr. H. Dietl

Folie Folie 2424

VergVergäänglichkeit von Servicesnglichkeit von Services

Service Delivery SystemKundennachfrage

Begränzte KapazitätVariable Nutzung

Services können nicht gelagert werden. Daher werden Sie in aller 
Regel zum Zeitpunkt der Produktion auch konsumiert.
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YieldYield Management DefinitionenManagement Definitionen

•• OverbookingOverbooking: es werden mehr Buchungen akzeptiert, als Pl: es werden mehr Buchungen akzeptiert, als Pläätze im Flugzeug vorhanden tze im Flugzeug vorhanden 
sind, um Nosind, um No--Shows, Doppelbuchungen und Stornierungen zu kompensierenShows, Doppelbuchungen und Stornierungen zu kompensieren

•• SpoilageSpoilage: entgangener Gewinn aufgrund zu viel reservierter Kapazit: entgangener Gewinn aufgrund zu viel reservierter Kapazitäät in teurerem t in teurerem 
Segment (Passagiere wSegment (Passagiere wüürden frden füür gr güünstigeren Tarif fliegen)nstigeren Tarif fliegen)

•• DilutionDilution: entgangener Gewinn aufgrund zu viel reservierter Kapazit: entgangener Gewinn aufgrund zu viel reservierter Kapazitäät in gt in güünstigerem nstigerem 
Segment (Passagier wSegment (Passagier wüürde auch hrde auch hööheren Preis bezahlen)heren Preis bezahlen)

•• Spill: Anteil der Nachfrage, der nicht bedient werden kannSpill: Anteil der Nachfrage, der nicht bedient werden kann
•• DisplacementDisplacement costcost: Kosten f: Kosten füür Entschr Entschäädigungen bei nicht Verfdigungen bei nicht Verfüügbarkeit des gebuchten gbarkeit des gebuchten 

FlugesFluges
•• ProtectionProtection levellevel: Anzahl der Sitze, welche f: Anzahl der Sitze, welche füür eine bestimmte Klasse reserviert sind und r eine bestimmte Klasse reserviert sind und 

nicht gnicht güünstiger angeboten werdennstiger angeboten werden

““AllocatingAllocating thethe
right right typetype of of capacitycapacity to to thethe
right right typetype of of customercustomer at at thethe
right right priceprice andand
right time to right time to maximizemaximize revenuerevenue oror yieldyield””

YieldYield ManagementManagement
Service ManagementService Management
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Voraussetzungen fVoraussetzungen füür r YieldYield ManagementManagement

•• Es kann kein Warenbestand fEs kann kein Warenbestand füür zukr zuküünftige Verknftige Verkääufe aufgebaut werden ufe aufgebaut werden 
((ZeitspezifitZeitspezifitäätt))

•• KapazitKapazitäätsausbau ist teuer oder unmtsausbau ist teuer oder unmööglich, aber niedrige Grenzkostenglich, aber niedrige Grenzkosten
•• Nachfrage des Marktes kann segmentiert werdenNachfrage des Marktes kann segmentiert werden
•• Vorverkauf der DienstleistungVorverkauf der Dienstleistung
•• Nachfrage ist VolatilitNachfrage ist Volatilitäät ausgesetztt ausgesetzt
Industrien, welche Industrien, welche YieldYield Management einsetzenManagement einsetzen

–– LuftfahrtLuftfahrt
–– HotelsHotels
–– Autovermietung Autovermietung 
–– KreuzfahrtschiffeKreuzfahrtschiffe
–– FrachtschiffeFrachtschiffe
–– Theater, Oper etc.Theater, Oper etc.
–– BroadcastingBroadcasting
–– TelcosTelcos

1970s

1980s

1990s
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ZweiZwei PerspektivenPerspektiven

1) Segmentierungsstrategie 1) Segmentierungsstrategie (Absch(Abschööpfen der Konsumentenrente)pfen der Konsumentenrente)

pp

qq

pp

qq

pp00 pp22pp11

““VerschiedeneVerschiedene””
ProdukteProdukte anbietenanbieten

FixeFixe KapazitKapazitäätt
zuteilenzuteilen

YieldYield ManagementManagement
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Zwei PerspektivenZwei Perspektiven

2) 2) MatchingMatching von Preis und Nachfrage von Preis und Nachfrage ((peakpeak--loadload pricingpricing))

High                     High                     LowLow

DiscountDiscount

Full Full FareFare

NachfrageNachfrage

PreisPreis
xxxx

xxxxxxxxxxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

xx

x = Kapazitx = Kapazitäätsts--
einheiteinheit

Je nach Nachfragesituation,Je nach Nachfragesituation,
die Kapazitdie Kapazitääten auf unterten auf unter--
schiedliche Tarife verteilenschiedliche Tarife verteilen
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YieldYield Management in der LuftfahrtManagement in der Luftfahrt

Price

Seat in
First

Seat in
Business

Seat in
Economy

Quantity/
Class

Willingness to pay of 
consumers

Classes
Economy

Business
First
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YieldYield Management in der LuftfahrtManagement in der Luftfahrt

•• Maximierung des Maximierung des ““YieldYield”” durch Bestandskontrolle und fixe durch Bestandskontrolle und fixe 
PreisstrukturPreisstruktur
–– Wie viele Sitze sollen in der jeweiligen Klasse Wie viele Sitze sollen in der jeweiligen Klasse 

angeboten werden?angeboten werden?

C D Z

Y
B
K
L
M

•• Beispiel:Beispiel:
–– Wie viele Sitze sollen in jeder Klasse verkauft werden, Wie viele Sitze sollen in jeder Klasse verkauft werden, 

wenn man mit der gwenn man mit der güünstigsten Klasse beginnt??nstigsten Klasse beginnt??

Single-Leg Flight 
Plane Capacity = 100 
 

CLASS FARE DEMAND TRAFFIC 
B 500 11 10 
K 300 20 15 
L 200 35 25 
M 100 60 40 

 


