第二章 營收管理問題與作法分析





2.1 航空公司艙位差別訂價之意義   


航空公司為了吸引不同背景及偏好的乘客，乃藉由差別訂價的策略，以提高承載率及獲利能力。因此航空公司常將同一班機的艙位依其提供的服務等級與舒適程度劃分為頭等艙(First Class)、商務艙(Business Class)，經濟艙(Economic Class)等不同的層級，而在同一艙等則會因機票種類，行程類別與有效期限等不同限制因素而有票價上的差異。而採用差別訂價與否之差異，如圖2.1與圖2.2所示。圖中之需求曲線為不同區隔市場之需求加總而成。由圖2.1可知，當航空公司未採取差別取價時，可能造成航線營收不符營運成本之現象；反之，由圖2.2可知，由於採用差別取價，有效地吸引不同背景及偏好的乘客，因而可能造成航線之營收大於營運成本之情形。
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圖2.1未採取差別取價所可能造成航線營收不符成本之示意圖
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圖2.2 採取差別取價所造成航線營收大於成本之示意圖





2.2 艙位配置與超額訂位策略之定義與重要性


在訂位控制上，將艙位做最有效的運用，對航空公司而言，是可以完全掌控的。而一般在訂位控制上採取之策略為艙位配置與超額訂位，本節將針對其定義與重要性做進一步之分析。


艙位配置策略之定義與重要性


所謂艙位配置，是當旅客對某班次之機位需求超過機位容量時將某一航班之艙位空間作最有效的管理，藉由決定是否接受或拒絕進入訂位系統之訂位要求，來求取最大的期望收益。基本上，艙位配置問題的產生，係由於在相同的一個機位可以有不同費率等級的訂位，因此如何配置一班機上不同費率等級的訂位人數，乃成為艙位配置的主要問題。由於艙位配置的不適當可能會造成營收不符成本之情況，茲分別由圖2.3與圖2.4列示最低費率艙位配置過多，以及最高費率艙位配置過多兩種狀況做說明。由圖2.3可知，當最低費率艙位配置過多時，在最低費率需求較最高費率需求先訂位的情況下，往往會產生接受過多的最低費率的訂位，使得航線的營收不符營運成本。而由圖2.4可知，當最高費率艙位配置過多時，由於最高費率之需求低於配置量，再加上傳統艙位配置限制低費率不可與最高費率競爭，因而會造成空位起飛之現象，亦使得航線營收不符營運成本。
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圖2.3 最低費率艙位配置過多所造成航線營收不符成本之示意圖
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圖2.4 最高費率艙位配置過多所造成航線營收不符成本之示意圖


如上所述，在旅客對於某航線班次的需求量大於該班次飛機的座位容量時，適當的艙位配置可以有效的提升航線之營收。但是，如果因為配置數量不當，再加上控制策略適應需求變化之能力有限，則航空公司仍然會造成航線營收不符成本，甚至有空位起飛之情形發生。此外，就營收方面來看，依據Smith,Leimkuhler和Darrow（1992）的估計，American Airlines在1989年由於對超額訂位的有效控制，帶來的收益高達 4.5~5億美元，而United Airlines所帶來的收益淨收益也高達1~2億美元。由此，我們便可看出適當的艙位配置的效益及其重要性。


表2.1實施艙位配置策略之成效


年 份�
航空公司�
實施艙位配置淨收益�
提升營運收入的比例�
�
1989�
American Airlines�
4.5~5億美元�
5﹪�
�
1990�
United Airlines�
1~2億美元�
--�
�
資料來源：Smith,Leimkuhler和Darrow(1992)





2.  超額訂位策略之定義與重要性


所謂超額訂位，也是在某班次之機位需求超過機位容量時，為了避免因為已訂位旅客之取消訂位或起飛時未報到，而造成空位起飛的損失所採取的措施。因此，超額定位就是接受比座位容量更多的訂位要求，以期與取消訂位或起飛時未報到的旅客數目相抵，而能提高營收與利潤。由於航空公司所提供的產品(或服務)具有不可儲存性，因此若航空公司在接受旅客訂位時，對已超過該班次機位容量後的訂位要求即予以拒絕，則往往會因為旅客後來的取消訂位或在飛機起飛時並未出現(No-shows)，而造成「空位起飛」。再加上航空公司在接受旅客訂位時，並沒有獲得任何已實現收入。使得這些空位在飛機起飛之後，並沒有帶給航空公司任何實質的營收，然而航空公司飛航此一班次所耗費之成本，卻幾乎維持不變。在這種情形下，「空位起飛」不管對航空公司的營收或利潤，都會造成很大的損失。


因此，當旅客對某班次的機位需求超過該班次的座位容量時，則航空公司為了避免因為旅客的取消訂位或起飛時未報到，而造成空位起飛的損失，故通常都會採取接受超額訂位的措施(Overbooking)，也就是接受比座位容量更多的訂位要求，以期與取消訂位或起飛時未報到的旅客數目相抵，而能提高營收與利潤，這就是航空公司採用超額訂位的原因。而超額訂位控制之示意，如圖2.5所示。


� EMBED Visio.Drawing.3  ���圖2.5  超額訂位控制示意圖


資料來源：Smith, B. C. et. al.[1992]


由圖中可知，航空公司若不採行超額訂位的措施，則若有旅客在飛機機位已訂滿且接近起飛時間時取消訂位或在飛機起飛時未報到，很可能因而造成空位起飛。一般而言，超額訂位的限額，乃是愈接近起飛時間愈降低，這是因為愈接近起飛時間，可能取消訂位的旅客數愈少，故超額訂位限額也應隨之減少。


在訂定超額訂位的限額後，可將同質性班次之已訂位旅客在起飛時實際出現個數的統計為機率分配，如圖2.6所示。在機位容量左邊的機率分配面積代表起飛時機上仍有空位起飛的機率，而在機位容量右邊的機率分配面積，則代表發生超賣的機率。因此即使考慮訂位及旅客之個數皆為整數的情況，可以知道起飛時既沒有空位起飛，也沒有發生超賣的機率，其實是相當地低。而如何權衡空位起飛的機率與產生超賣的機率，則與每位旅客所能帶來的收益與超賣成本有關。


� EMBED Visio.Drawing.3  ���圖2.6 超額訂位存留旅客機率密度曲線圖


資料來源：Bodily[1992]


如上所述，在旅客對於某航線班次的需求量大於該班次飛機的座位容量時，採用超額訂位的措施必然可以減少該班次空位起飛的機率。但是，如果所接受的超額訂位數太高，高過了旅客取消訂位及起飛時未報到的數目，則雖然可以完全避免空位起飛的情況，但航空公司卻必須因此而付出超賣的成本。所以如何透過對超額訂位數的良好控制，使航空公司既能避免空位起飛，又不須因此而付出額外的成本，而獲取最大利潤，便成為非常重要的課題。


對於超額訂位控制的重要性，在Smith, Leimkuhler和 Darrow（1992）以American Airlines為研究對象的報告中指出，航空公司若不實施超額訂位，則在訂位需求超過機位容量的班機中，估計平均每班機會有15﹪的座位成為空位起飛。而若透過對超額訂位的良好控制，則平均可以將空位起飛的比率降至3﹪。另根據國籍某航空公司的評估，由於國內旅客較為保守，有部份旅客通常會同時向不同航空公司訂位，或預訂同一航空公司的連續幾個班次，故取消訂位的比率較高。在國際航線中，訂位旅客中會取消訂位的比例約有15~60%，而旅客起飛時未報到的情況大概會有1~3%，但由於較早取消的訂位可以再接受後來的訂位要求，故實際因取消訂位而造成的損失會降低。據估計若不實施超額訂位，則空位起飛的比例大約為7-10%。


此外，就營收方面來看，依據Smith, Leimkuhler和 Darrow（1992）的估計，American Airlines在1990年由於對超額訂位的有效控制，所帶來的收益高達 2.5億美元，在扣除掉因機位超賣所造成的成本之後，淨收益也高達 2.25億美元。由此，我們便可看出有效控制超額訂位的效益及其重要性。


2.3 艙位配置與超額訂位策略之影響因素 


艙位配置策略之影響因素


在艙位配置部分一般而言，可區分為靜態巢式，動態巢式與Lee和Hersh等模式。若採用靜態巢式(nested)策略在事前做配置，因為對艙位作事前的區隔限制，無法因應與配置情況不同訂位需求到達狀況。以致導致艙位配置決策的僵固性；而動態巢式(Nested)策略雖改善此問題，但是採取一天一次的決策更迭期間，使得隨起飛日期而變化之訂位需求到達形態無法被完整考慮。再而Lee和Hersh之模式採用動態規劃來處理此問題，當所處理問題規模擴大時，較容易產生求解困難之問題。


一般而言，在分析不同費率等級下之最佳化決策條件採用之方法為「期望邊際艙位收益」(Expected Marginal Seat Revenue,EMSR )，如圖2.7及圖2.8所示，其方法則是比較某一費率與其他較費率等級之保護水準，並以全部可供訂位容量減去該費率相對於其他較高費率之保留艙位數總和而得該費率等級之訂位上限。圖2.7中BLi為各費率等級之訂位上限，PLi為各費率等級之保護水準 (Protection Level)，R則為各費率等級之收益。


其次，傳統在艙位配置時，由於未考慮取消訂位與未報到，使得各費率之期望收益被高估，而造成艙位配置上之可能會產生偏誤。此外，在實際訂位作業中，取消訂位是很普遍的狀況，此一狀況考慮與否，會直接影響艙位配置問題求解之最適性，而對此問題，前述之模式皆未納入考慮或作有限度之考慮，因此有必要作進一步探討。


� EMBED Visio.Drawing.3  ���圖2.7  單一航段、多重費率等級之期望邊際艙位收益示意圖


資料來源：Belobaba[1987]


� EMBED Visio.Drawing.3  ���圖2.8  單一航段、多重費率等級之期望艙位收益示意圖


資料來源：Belobaba[1987]


超額訂位策略之影響因素


雖然透過採取超額訂位的措施，可以減少因旅客取消訂位或起飛時未報到而造成空位起飛的損失，然而這並不表示航空公司應該接受所有的訂位要求。因為當航空公司接受的訂位數扣除掉取消訂位和起飛時未報到的旅客數目之後，但仍然超過該班次的座位容量時(亦即當已訂位旅客到機場報到的數目，超過飛機內的座位數)，這種情形稱為機位超賣(Oversales)，航空公司便必須付出額外的成本來處理這些被拒登機的旅客(Deny Boarding)。


這些額外的成本大約包括了有形的及無形的成本。有形的成本例如安排旅客搭乘最近的班機前往目的地，並給予搭機折扣補償，如果已是夜晚的末班機，則必須負責安排其住宿及費用。而無形的成本則為因而造成旅客對該航空公司的不滿或不信任，這種商譽的損失可能會造成旅客日後訂位時，會同時向其他航空公司訂位，甚至於不再向原航空公司訂位，而影響該公司往後的利益。因此航空公司必須謹慎地擬定超額訂位的決策和比率，才能提高公司的營收和利潤。


而要恰當地控制超額訂位的比率，則必須能夠準確地預測旅客的訂位要求和取消訂位的分佈情形，以及旅客未報到的比率。其次，由於旅客的訂位要求和取消訂位的分佈情形，以及旅客未報到的比率對於每一個班次來說，都是隨機性的。因此，航空公司只能預測訂位和取消訂位以及未報到旅客數的機率分配，以追求營收或利潤的期望值最大。而在求最大的期望利潤時，除了上述的機率分配之外，還必須估計發生座位超賣時的成本函數。這些都是會影響超額訂位比率的因素。


2.4 目前航空公司艙位配置與超額訂位策略之作法


國內的航空事業發展較晚，因此國內的航空界對於艙位配置與超額訂位策略問題的研究，至今仍處於起步階段。因此在本節中將探討國籍航空公司處理艙位配置與超額訂位問題之概況。由於國內航線與國際航線的市場特性有相當大的差距，故分別探討如后。基本上，國內航空界對於艙位配置策略問題的之作法上，國際航線已開始實施，而國內航線則並未採取艙位配置策略。茲分別說明如下：





1. 艙位配置策略


國際航線


目前國籍的航空業者，經營國際航線定期班次的有中華航空、長榮航空、華信航空及復興航空等。本研究也實地訪談了數家航空公司負責艙位配置決策的主管人員，對目前各該公司國際航線的艙位配置策略進行了解。部分國籍航空公司對於艙位配置比率的決定，是由機位控制員來負責，而以國外航空公司所發展之系統作為輔助及參考。而部份航空公司則僅採用機位控制員或地區經理人員之經驗判斷。


而航空公司大多是採用靜態巢式的艙位配置方式，但只在訂位時可優先接受具有較高營收的訂位，在系統中並未變更各費率等級的機位容量值，即各費率等級的機位容量仍然維持固定不變。


目前決定不同費率艙位配置額度時，並未對歷史資料處理出不同費率需求機率分配、取消訂位與未報到機率，只依據經驗值來決定不同費率艙位配置之額度。而對於是否接受多席訂位的決定，也是由機位控制員依據當時情況及過去的經驗，決定接受與否。


 國內航線


目前國籍的航空公司中，參與經營國內航線的公司非常多，其中以遠東航空、復興航空、中華航空等較具規模。本研究特別訪問了各家經營國內航線的航空公司主管，以了解國內航線經營業者對艙位配置問題的作法。


目前經營國內航線的各家航空公司，對於國內航線尚未採取的艙位配置的策略。然而在實際銷售票價上，仍然區分有多項折扣票價，例如，嬰兒票、軍警票、九折、八折、免費票等。





2.  超額訂位策略之作法


由於國內的航空事業發展較慢，因此國內的航空界對於超額訂位問題的研究，至今尚付之闕如。且由於各國的消費者行為皆不盡相同，是否適合沿用國外航空公司的作法也有待商榷。


(1) 國際航線


目前國籍的航空業者，經營國際航線定期班次的有中華航空、長榮航空、華信航空及復興航空等，本研究也實地訪談了數家航空公司負責超額訂位決策的主管人員，對目前該公司國際航線的訂位策略進行了解。部份國籍航空公司對於超額訂位比率的決定，是由機位控制員來負責，而以國外航空公司所發展之系統作為輔助及參考。而部份航空公司則由機位控制員或地區經理來決定。


通常每一位機位控制員負責一條航線，而對每一條航線而言，系統會針對淡旺季訂出兩套超額訂位比率，但通常在應用時，常只以旺季之超額訂位比率應用於全年之班次。再由機位控制員自行依據訂位情況及過去的經驗來對超額訂位比率進行微調。


所謂一套超額訂位比率是將一個班次開始接受訂位的時間(一年)分割為16階段，每一階段的時間並不相同，而是隨著起飛時刻的接近而縮短。每一段期間對應一個超額訂位比率值，通常愈接近起飛時刻，超額訂位比率值愈低。此16個超額訂位比率值即為一套超額訂位比率。但在目前決定超額訂位比率時，並未對取消訂位與未報到機率等進行估算，只依據經驗值來決定超額訂位值。


(2) 國內航線


據經營國內航線的航空公司主管表示，國內航線的訂位行為較為特殊，由於旅行距離較短，與其他運具的替代性比國際航線來得高；並且由於各航空公司皆提供許多班次加入營運，使得班次大多相當密集。因此，有部份旅客並無訂位之習慣，而是直接到機場去排補位。並且絕大多數的訂位旅客，都是在起飛前一二天才訂位，甚至是在起飛當天才訂位。


另外，國內線的旅客其起飛時未報到及未訂登機的比例皆較高，其中未報到(No-shows)的比例常高達50%左右，而未訂登機(Go-shows)的比例也高達30~40%左右。此一情況使得國內航線的超額訂位問題變得更加複雜。因此目前經營國內航線的各家航空公司，對於國內航線所採取的超額訂位作法，通常是在接近起飛時，由機位控制人員(Space Controller)或者是地區分公司經理依據過去的經驗，去設定一個訂位限額，再依據訂位的狀況而作修正。





2.5 小結


綜合本章以上各節的探討，可以得到以下的結論：


1.由於航線飛機艙位具有不可儲存之特性，使航空公司有必要就不同費率之需求機率分布，旅客取消訂位與未報到等需求特性，而採取更具彈性之艙位配置與超額訂位的作法，以期儘可能適當地配置每一架次之艙位，並避免空位起飛的情況，進而獲得更大的營收及利潤。


2.決定艙位配置與超額訂位額度時，主要考量的因素包括有：不同費率旅客訂位需求機率分布、取消訂位、未報到、未來旅客訂位需求機率分布等訂位需求的型態、以及費率與發生機位超賣時的成本等因素。


由業者實施艙位配置與超額訂位的經驗得知，良好的艙位配置與超額訂位決策對航空公司的營收及利潤有很大的幫助。因此如何改善艙位配置與超額訂位措施的成效，應是業者提昇營收管理能力的重要課題。


目前國籍航空公司在接受旅客訂位的過程中，對於訂位需求較高的航線上，普遍都會採取艙位配置與超額訂位的措施。對於艙位配置與超額訂位額度的決定，在國際航線上，多半都是利用國外航空公司發展的系統，得出靜態巢式艙配數額與基本的訂位限額作為參考，再由機位控制人員依據過去實施之經驗及所獲得的訂位相關資訊，決定艙位配置與超額訂位額度；其次，在國內航線中，並沒有進行艙位配置；而由於旅客訂位行為較為特殊，故皆以訂位控制人員的經驗來決定超額訂位限額。
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