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Nachfrageprognose

Variabilitatsmanagement und Service-Profit-Chain
Servicedesign, Serviceinnovation und Prozessanalyse
Projektmanagement

Qualitatsmanagement

Management von Service-Plattformen
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L ernziele

Nach dieser Veranstaltung sollten Sie,

* nachfrage- und angebotsorientierte Strategien zur Angleichung von
Angebot und Nachfrage kennen und anwenden kdnnen

* mit den spezifischen Voraussetzungen fur das Yield Management
vertraut sein

* Yield Management in der Praxis umsetzen kdnnen

02.12.2016 Seite 3



\ Universitat
Zurich™

Institut fur Betriebswirtschaftslehre

Strategien zur Angleichung von Angebot und
Nachfrage bei Dienstleistungen

Nachfrage- Angebots-
strategien strategien
Nachfrage- Erhdhte Kunden-
komplementarer e
) Kapazitatsnutzung
Services
: - Personal-
: Preisanreize :
Entwicklung von Cross.Training d einsatzplanung
Reservierungs- rosl\ji-tarr?)lgiltne? er
systemen Forderung der :
Schaffung flexibler
Nachfrage ausser- e
. _ - Kapazitaten
halb der Stosszeit Einsatz von Teilzeit-
arbeitskréaften

Yield

Management

02.12.2016 Seite 4



AR Universitat
‘o) Zirich™

Institut fur Betriebswirtschaftslehre

Yield Management Definitionen

“Allocating the
* right type of capacity to the
« right type of customer at the
* right price and

* right time to maximize revenue or yield”

02.12.2016
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Voraussetzungen fur Yield Management

Es kann kein Warenbestand fir zuklnftige Verkaufe aufgebaut werden
(Zeitspezifitat)

« Kapazitatsausbau ist teuer oder unmaoglich, aber niedrige

Grenzkosten
» Nachfrage des Marktes kann segmentiert werden
» Vorverkauf der Dienstleistung

» Nachfrage ist Volatilitdt ausgesetzt
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Voraussetzungen fur Yield Management

Industrien, welche Yield Management einsetzen
o Luftfahrt
* Hotels

— 1970s

* Autovermietung
o Kreuzfahrtschiffe — 1980s

* Frachtschiffe

« Theater, Operetc. -
« Broadcasting L 1090s
. Telcos )
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Das Zeitungsjungenproblem

Ein Zeitungsjunge kauft Zeitungen beim Verlag fir c je Stick ein und
verkauft sie fur p je Stlck. Die Nachfrage nach Zeitungen x ist
stochastisch. Der Zeitungsjunge kennt die Dichtefunktion f(x) der
Zeitungsnachfrage. Sein Ziel ist es, den erwarteten Gewinn E[G] zu
maximieren. Der Zeitungsjunge kann dabei nur die Anzahl y der von ihm

beim Verlag gekauften Zeitungen beeinflussen.

f A
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Das Zeitungsjungenproblem
Sein Maximierungsproblem stellt sich wie folgt dar:

v

(1) Max E [G] =p J xf(x)dx+ py J f(x)dx—cy

0
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Das Zeitungsjungenproblem

Der erwartete Gewinn setzt sich aus drei Teilen zusammen

) Dieser Term beschreibt die Einnahmen des Zeitungsjungen flr den
!?J‘-’E’f‘fl’)dﬁ Fall, dass er mehr Zeitungen eingekauft hat, als er verkaufen kann
0 (x<y). In diesem Fall kann er die gesamte Nachfrage x befriedigen
und erhalt daftir jeweils den Preis p. Seine Einnahmen sind also
gleich px. Wir missen diese Einnahmesumme nun fir jeden Wert
von x unter der Bedingung (x<y) ermitteln und mit seiner
Wahrscheinlichkeit f(x) multiplizieren.

X

o Dieser Term beschreibt die Einnahmen des Zeitungsjungen fr den
f(x)dx Fall, dass er weniger Zeitungen eingekauft hat, als er verkaufen

'.1- kann (x>y). In diesem Fall kdnnte er also mehr Zeitungen verkaufen
als er hat. Da er aber nur y Zeitungen hat, betragen seine
Einnahmen in diesem Fall py. Diese Einnahmesumme mussen wir
nun wiederum mit der Wahrscheinlichkeit multiplizieren, dass
tatsachlich mehr Zeitungen nachgefragt werden als der Newsboy
gekauft hat.

Py

cy Dieser Term beschreibt die Kosten der gekauften Zeitungen.
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Das Zeitungsjungenproblem

Um den optimalen Wert fur y zu finden, leiten wir die Gewinnfunktion nach y
ab und setzen dann die Ableitung gleich Null. Beachten Sie bitte, dass gilt:

2) _jf(a)m f(v)  und —jmm_—fm

Folglich erhalten wir:

@ pyf»+p J Fdx—pyf(y)—c=0
Dies lasst sich vereinfachen zu:

() plF (o) = F(»)]-
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Das Zeitungsjungenproblem

Umformung ergibt (5) p[l — F( j-‘)]— c=0

p—c

P

bzw. (6) F(y)=

Marginalbetrachtung

Das Zeitungsjungenproblem lasst sich auch mittels Marginalbetrachtung
|6sen. Der Zeitungsjunge sollte ndmlich die Anzahl der Zeitungen y, die er
beim Verlag kauft, solange erndhen, bis die erwarteten Kosten einer beim
Verlag zu viel gekauften Zeitung gerade den erwarteten
Opportunitatskosten, d.h. dem erwarteten entgangenen Gewinn einer zu
wenig bestellten Zeitung entspricht. Die erwarteten Kosten einer zu viel
bestellten Zeitung betragen cF(y) , d.h. die Kosten einer Zeitung multipliziert
mit der Wahrscheinlichkeit, dass sie nicht verkauft werden kann.
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Das Zeitungsjungenproblem

Die erwarteten Opportunitatskosten einer zu wenig bestellten Zeitung
betragen (p-c)[1-F(y)], d.h. Preis minus Kosten multipliziert mit der
Wahrscheinlichkeit, dass eine Zeitung mehr verkauft hatte werden kénnen.

Es muss also gelten:

7)) cF(y)=(p—- c)[l — F(}-’)]
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Das

Zeitungsjungenproblem

Durch Umformen erhalt man wiederum Gleichung (6).

02.12.2016

Diese Logik lasst sich auch auf andere Fragen des Yield Management
anwenden, wie z.B. die optimale Anzahl von Uberbuchungen oder die
Aufteilung der Kapazitat in Business und Economy Class.

Bei der optimalen Anzahl von Uberbuchungen besteht folgender Trade-off.
Wenn ein Zimmer/Platz zu viel Gberbucht wird, d.h. ein Kunde nicht
bedient werden kann, muss der Kunde hierftir entschadigt werden. Zudem
entsteht ein Reputationsverlust. Die Summe dieser Nachteile bezeichnen
wir mit C, (Costs of underestimating).

Wenn ein Zimmer/Platz zu wenig Uberbucht wird, d.h. ein Zimmer/Platz
leer bleibt, entstehen Opportunitdtskosten aufgrund entgangener
Umsatze. Diese Opportunitatskosten bezeichnen wir mit C, (Costs of
overestimating). Bei Marginalbetrachtung muss im Optimum gelten:
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Das Zeitungsjungenproblem

® C,F(y)=C[l-F(y)]

Durch Umformen erhalt man:
C
© F(y)=—"—
C,+C,

Bei der Aufteilung der vorhandenen Kapazitat in 2 (oder mehr) Klassen
besteht folgender Trade-off. Wenn zu viele Platze fur den Diskonttarif (z.B.
Economy Class) angeboten werden, verbleiben zu wenig flr den Normaltarif
(z.B. Business Class). Hierdurch entstehen ,Kosten des Underestimating*
der Nachfrage nach dem Normaltarif. Da in diesem Fall ein Platz zum
Diskonttarif verkauft wird, der zum Normaltarif verkauft hatte werden
konnen, entsprechen diese Kosten der Differenz zwischen dem Normal- und
dem Diskonttarif.
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Das Zeitungsjungenproblem

Analog entstehen ,Kosten des Overestimating“, wenn zu viele Platze flr den
Normaltarif reserviert werden (C,). Diese Kosten entsprechen dem Umsatzverlust, der
dadurch entsteht, dass der Platz frei bleibt, weil er zum Normaltarif nicht mehr
nachgefragt wird, aber zum Diskonttarif hatte verkauft werden kdnnen. Zugleich kann
hier aber auch ein Umsatzgewinn entstehen, wenn namlich der Kunde, der den Platz
normalerweise zum Diskonttarif kaufen wollte, auch bereit ist, notfalls den Normaltarif
zu bezahlen. Wenn wir den Normaltarif mit N, den Diskonttarif mit D und die
Wahrscheinlichkeit daflir, dass ein Kunde, der zum Diskonttarif kaufen wollte, nicht
bereit ist, den Normaltarif zu bezahlen, mit p (und damit die Wahrscheinlichkeit dafiir,
dass ein Kunde, der zum Diskonttarif kaufen wollte, notfalls auch bereit ist, den
Normaltarif zu bezahlen, mit (1-p) bezeichnen, ergibt sich aus der Marginalbetrachtung
im Optimum:

(100 C F(y)=C,|I-F(y)]
Mt C =pD+(1-p)(=N+D)=D—-(1-p)N und C,=N-D
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Das Zeitungsjungenproblem

Durch Einsetzen und Umformen erhalt man:

(11) F(_}‘) — C.'e _ N — D
C +C pN

i o
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Aufgabe: Yield Management

Eine Autovermietung stellt einen massiven Anstieg der Nachfrage fur
Mietwagen der héheren Klasse fest. Die Autovermietung bietet genau zwei
Klassen in ihrer Flotte: 80 Kompakt und 45 Mittelklasse Autos. Taglich
werden erwartungsgemass durchschnittlich 75 Wagen der Kompaktklasse
nachgefragt, wobei 60 dieser Kunden als ,,Angebot-Bucher* klassifiziert
werden. Bei der Mittelklasse werden erwartungsgemass durchschnittlich 45
taglich nachgefragt, wovon 20 Nachfragen als ,Angebot-Bucher” klassifiziert
werden.

Die tagliche Nachfrage ist normalverteilt. Kunden, die Mittelklasse buchen,
sind nicht bereit, auf die Kompaktklasse umzusteigen, wenn kein
Mittelklasse-Wagen verfligbar ist. Die Angebot-Rate wird nur bei 14 Tage
Vorausbuchung mdglich. 60 Wagen der Kompaktklasse und 40 Wagen der
Mittelklasse sind derzeit fir den Normaltarif reserviert.
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Aufgabe: Yield Management

Normaltarlf Discount-Tarif | Standardabweichung

Kompakt

Mlttelklasse $95 $70 10

1. Ermitteln Sie mittels Yield Management, wie viele Fahrzeuge der
Kompaktklasse die Autovermietung fir den Normaltarif reservieren soll.

2. Ermitteln Sie mittels Yield Management, wie viele Fahrzeuge der
Mittelklasse die Autovermietung fir den Normaltarif reservieren soll.

3. Wirden Sie die Flottengrésse fir Mittelklassewagen verandern?
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Aufgabe: Yield Management

=0.340909
=> zZ=-0.410
Y.=HU+2Z20 => 75-0.410"15~=69

F(y )< 3540 _15

~osung L. "55.08 44

< 95-70 _ 25

95.0.44 41.8
=>Z7Z=0.25

YV =M+ Z0 => 45+0.25"10=47.5

Losung 2: F(y ) = 0.5981

LOosung 3:

Momentan sind nur 45 Mittelklasse-Wagen in der Flotte vorhanden. Die
Optimierung mit Yield Management empfiehlt jedoch tber 45 Wagen flr den
Normaltarif. Daher sollte die Flotte flr Mittelklasse-Wagen vergréssert werden.
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