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SPECIFICNOSTI REVENUE MANAGEMENTA |
PRODAJE U KAMPOVIMA

Marija Vukelié Strucni rad

Vlaho Miha¢ https://doi.org//10.20867/hk.1.11
Sandra Jankovi¢

SaZetak

Svrha—Pojam Revenue management odnosno upravljanje prihodima najéesce se definirakao prodati
pravi proizvod, pravom kupcu, u pravo vrijeme, po pravoj cijeni, uz pravi kanal distribucije i pravi
troSak te uz pravu komunikaciju. Revenue management predstavlja skup instrumenata i aktivnosti
posveceni ostvarenju optimalne razine neto prihoda i GOPa, odnosno proces prodaje relativno
fiksnog iznosa neuskladistive imovine najprofitabilnijem mix-u kupaca kako bi se maksimizirao
profit. Danas je to nezaobilazan dio poslovne teorije i prakse u hotelijerstvu koji primjenjuje ¢itav
niz taktika i strategija koje determiniraju ponasanje kupaca i optimiziraju cijenu i raspolozivost
kapaciteta. Radi se o disciplini u razvoju ali i o azuriranom i inoviranom sustavu pravila igre, koji
se sve vise bazira na primjeni umjetne inteligencije. Neke stare tehnike primjenjuju se u nekim
novim oblicima i uskladuju sa zahtjevima trzista u doba razvijene informacijske tehnologije i
novih kanala prodaje. Svrha ovog rada je istraziti i predstaviti u kojoj mjeri se pojedine tehnike
primjenjuju u kampovima u Hrvatskoj, posebno u domeni prodaje mobilnih ku¢ica, koje danas sve
¢esce postaju i dio hotelskih resorta.

Metode — Istrazivanje je provedeno primjenom anketnog upitnika koji je poslan svim
kategoriziranim kampovima u RH odnosno na 153 email adrese, te koriStenjem baze podataka
PHOBS rezervacijskog sustava. Dobiveni rezultati analiziranu su s aspekta veli¢ine kampa,
pripadnosti lancu, kvalitete kampa (broja zvjezdica) te lokaciji, koriste¢i elemente deskriptivne
statistike.

Zakljucci — Rezultati ukazuju na primjenu instrumenata Revenue managementa u prodaji
mobilnih kuéica kao i na primjenu dinami¢nog formiranja cijena. Kampovi su u prosjeku otvoreni
6,4 mjeseci. Prosjecni postotak udjela stalnih gostiju u ukupnom zauzeéu u 2021. godini kod
pojedina¢nih objekata iznosio je 34%, dok je isti kod grupnih objekata iznosio 35%. Rezultati
takoder ukazuju na porast online prodaje u posljednje 3 godine kao i na vec¢i udio direktne prodaje,
pri ¢emu kod OTA kanala najveéi udio ima Booking.com, Adriacamps (Gaveia), Camping Vision
i Pincamp. Rezervacijski sustav na Internet stranicama koristi ~80% ispitanika od ¢ega njih 100%
koji upravljaju s viSe objekata i ~73% koji upravljaju s pojedinacnim objektima. Broj povratnih
gostiju u 2021. godini u prosjeku je iznosio 34%, dok je udio walk in gostiju u grupnim objektima
u veéem dijelu u padu dok isti u manjim objektima zauzima ve¢i udio i u rastu je u odnosu na
proslu godinu.

Doprinos — Ovo je prvo istrazivanje provedeno na uzorku od 49 ispitanika u kampova u RH
koje ukazuje na primjenu pojedinih instrumenata Revenue managementa te Koristi od njihove
implementacije. Rezultati ovog istraZivanja trebali bi potaknuti i ostale kampove na primjenu
koncepta Revenue managementa i dinami¢nog formiranja cijena. Osim kod kampova, primjena
ovog koncepta od velikog je znacaja i za male i obiteljske hotele u RH, buduci da rezultira ve¢im
udjelom direktne prodaje, Sto rezultira povecanjem prihoda, smanjenjem troskova provizije pa
time 1 ve¢im poslovnim rezultatom.

Kljuéne rijeci hotelijerstvo, kampovi, upravljanje prihodima, dinami¢no formiranje cijena
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UvOoD

Pojam Revenue management odnosno upravljanje prihodima najéesée se definira kao
prodati pravi proizvod, pravom kupcu, u pravo vrijeme, po pravoj cijeni, uz pravi kanal
distribucije i pravi trosak te uz pravu komunikaciju. (Kimes, 1989; Ivanov et al 2021).
RM predstavlja skup instrumenata i aktivnosti posveceni ostvarenju optimalne razine
neto prihoda i GOPa, odnosno proces prodaje relativno fiksnog iznosa neuskladistive
imovine najprofitabilnijem mix-u kupaca kako bi se maksimizirao profit (Forgacs, 2012).
U hotelijerstvu RM danas postaje nezaobilazan dio poslovne teorije i prakse, koji svoju
primjenu bazira na ¢itavom nizu taktika i strategija koje determiniraju ponasanje kupaca
1 optimiziraju cijenu i raspolozivost kapaciteta, bazirajuci se sve vise na primjeni umjetne
inteligencije. Neke stare tehnike primjenjuju se u nekim novim oblicima i uskladuju
sa zahtjevima trzista u doba razvijene informacijske tehnologije i razvoja novih kanala
prodaje. Ivanov i Ayas (2017) predstavljaju revenue management kao sustav koji
ukljucuje slijedece elemente: podaci i informacije, prihodni centri, softveri i instrumenti,
procesi upravljanja prihodima te revenue management tim. Revenue management
instrumenti obi¢no se kategoriziraju u tri grupe: cijenovni instrumenti (cijenovna
disktriminacija, dinami¢no formiranje cijena, paritet cijena, garancije najnize cijene,
early bird i last minute cijene) ne-cijenovni instrumenti (oberbooking, overcontracting,
garacnija raspolozivosti soba, kontrola duéine boravka, 100% garancija zadovoljstva) te
kombinirani instrumenti u koje spadaju instrumenti za upravljanje kanalima te optimalna
alokacija cijena soba (Ivanov, 2014).

Razvoj revenue managementa zapocinje 1980-ih godina kada je avio industrija krenula
s uvodenjem Yield managementa (YM), a kao posljedica promjene zakonske regulative
avio prometa u SAD-u. Naime, donoSenjem akta o deregulaciji zraénog prometa ukinuto
je odredivanje cijena kao i ogranienja ulaska i izlaska na avio trziste. Implementacija
YM-a u avio industriji rezultirala je poveéanjem potraznje za inae manje traZenim
letovima, dok je istovremeno ostvaren znacajan rast prihoda na letovima za koje je
postojala velika potraznja. Hotelijerstvo je ubrzo takoder krenulo s implementacijom
YM-a kao operativnim instrumentom za upravljanje smjestajnim odjelom. Danas se
YM transformirao u tzv. potpuno upravljanje prihodima (7otal Revenue Management
— TRM), $to znaéi da se primjenjuje i u ostalim odjeljenjima u hotelu, ali je takoder iz
operativnog instrumenta preraslo u strateski orjentiranu disciplinu. Inovacije u podrucju
razvoja informacijskih tehnologija, umjetne inteligencije kao i razvoj online kanala
prodaje utjecu na daljnji razvoj Revemue managementa te predstavljaju nove izazove
u njegovoj implementaciji u hotelijerstvu. Pri tome cjenovno pozicioniranje i cjenovne
strategije igraju znacajnu ulogu, no postaju sve zahtjevnije s daljnjim razvojem OTA
kanala. Rezultati istrazivanja ukazuju da rast disperzije online cijena dovodi do pada
ostvarene prosjecne dnevne cijene sobe (ADR) (Kim, et al 2014). Disperzija cijena
omogucuje hotelima da povecaju stupanj iskoristenja kapaciteta te da prakticiraju
dinamiéno formiranje cijena odnosno postavljaju cijeme prema vremenu rezervacije,
trenutnoj iskoristenosti te cijenama u okruzenju. S druge strane, neki hoteli prakticiraju
paritet cijena, odnosno identi¢ne cijene na svim kanalima, $to posljedi¢no umanjuje
disperziju cijena.

Implementaciju revenue managementa kao i koristi od primjene u hotelijerstvu u zadnjih
10ak godina istrazivalo je mnogo autora (Ivanov at al 2021) s aspekta implementacije
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razlic¢tih instrumenata ali i koristi od primjene. Kao jedan od kljuénih faktora uspjeha
implementacije u hotelijerstvu Abad u svojem istrazivanju navodi revenue management
tim odnosno kvalificirane zaposlenike odjela RM-a, ali i pripadnost brendu kao i
kategoriju hotela. (Abad et al, 2019). S druge strane, Alrawadieh utvrduje kako je
primjena novih tehnologija kljucni faktor koji ¢e u buduénosti omoguciti hotelima
da maksimiziraju svoje prihote te zastite svoje udjele na trzistu kako od strane svojih
hotelskih konkurenata tako i od strane ostalih dionika na trziStu (npr Airbnb). Takoder
navodi kako do sada nije istrazeno do koje mjere hoteli primjenjuju inovativne tehnologije
u revenue managementu, t¢ U svojem istrazivanju utvrduje mnogobrojne prednosti
digitalne transformacije RM-a u ustedi vremena, podrzavanja procesa donoSenja
odluka i ostvarenju vecih prihoda. S druge strane, kao ograni¢avajudi faktor odnosno
kljuénu prepreku za digitalnu transformaciju navodi visoku cijenu RM softvera. Osim
toga konstatira da je automatizacija raznih poslova u RMu nemogucéa te stoga primjena
umjetne inteligencije i digitalnih alata neée zasigurno biti prijetnja razvoju ove profesije.

Zaklju¢no, ova tematika vrlo je Siroko istrazivana u hotelijerstvu, no za sada ne postoje
radovi koji istrazuju primjenu Revene managenta u kamping industriji. lako kampovi
imaju vrlo sli¢ne karakteristike kao i hoteli (limitirani kapacitet, neuskladistivi proizvod,
visok udio fiksnih troskova, visoka sezonalnost, moguénost procjene potraznje te
mogucnost obavljanja rezervacija i prodaja putem razlicitih kanala) primjena RM tehnika
zasigurno zaostaje u kampovima, u usporedbi s hotelima.
Stoga je cilj ovog rada na uzorku kampova u Hrvatskoj istraziti njegovu primjenu,
posebno u segmentu prodaje mobilnih kuéica. U kampovima nalazimo sljedece
smjestajne jedinice (Cveli¢ Bonifaci¢, 2011.):

*  Kamp mjesta

»  Kamp parcele

*  Mobilne kuc¢ice i glamping Satori

*  Gradevine namijenjene za smjestaj gostiju.

1. METODE I OPIS UZORKA

Kako bi dosli do odgovora na istrazivacka pitanja, a uvazavajuci prethodnu literaturu,
sastavljen je anketni upitnik koji je poslan putem servisa GDrive (Google Forms) na 153
email adrese, pretezito direktore kampova. U tu svrhu koristen je popis kategoriziranih
turistickih objekata u RH (30. 11. 2021.) (Ministarstvo turizma i sporta, 2021.) prema
kojem je u RH u tom trenutku bilo registrirano 214 pojedina¢nih kamping objekata,
rasporedenih (prema saznanju autora) u 161 razliitu kompaniju. Email kontakti
kompanija prikupljani su pretragom Interneta te su autori od njih 161 uspjeli prikupiti
sve osim njih 8. Odredene kompanije ili nemaju Internet stranicu ili unutar navedene
nemaju naznacen email. Dosta kompanija nema ni podesen profil na stranicama Kamping
udruzenja Hrvatske $to je jedan od osnovnih preduvjeta da nas potencijalni gosti nadu
putem Interneta i rezerviraju smjestaj. Anketni upitnik se razlikovao u ovisnosti o tome
da li se radi o pojedina¢nom objektu ili objektu koji pripada nekoj grupaciji tj. kompaniji
koja vodi vise kamping objekta kako bi, izmedu ostalog, se mogli usporediti rezultati i
ovisno o navedenoj ¢injenici. Navedeno se postiglo selekcijskim pitanjem na pocetku
ankete. Anketni upitnik poslan je 12.01.2022. godine na 153 email adrese, od kojih je za
dvije dosao automatski odgovor servera o nevazeéoj adresi. Posjetnik na istu, poslan je
ponovno 18.01.2022. godine.
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Osim anketnog upitnika, koriSteni su i analizirani podaci unutar PHOBS rezervacijskog
sustava, za one kampove koji koriste ovaj rezervacijski sustav. PHOBS naime predstavlja
najcesce koristen rezervacijski sustav u RH, a neki od njegovih korisnika su Arena
Hospitality Group, Jadranka Turizam, Plava Laguna, Valamar hoteli i ljetovalista,
Zaton Holiday Resort i mnogi drugi. Unutar baze PHOBS rezervacijskog sustava broj
navedenih objekata iznosio je 271. Razlika izmedu broj kategoriziranih objekata u bazi
Ministarstva i PHOBS rezervacijskog sustava je ta §to se unutar PHOBS rezervacijskog
sustava parcele i mobilne kuéice, a ponekad i glamping smjestaj vode kao odvojeni
objekti.

2. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Anektnim upitnikom osigurala se privatnost samih ispitanika i njihovih podataka kao i
grupiranjem krajnjih rezultata $to osigurava nemoguénost povezivanja grupnih podataka
s pojedinacnim objektom. Podaci iz PHOBS rezervacijskog sustava prikazani su grupno,
samim tim ne spominju se podaci niti jednog objekta individualno.

Do kraja veljace anketu je popunilo 49 ispitanika od kojih 38 tj. 77.6% upravlja s jednim,
a 11 tj. 22.4% s vise kampova. Od pojedinacnih objekata podjednako je onih s 31 4
zvjezdice (39.5%) nakon ¢ega slijede objekti s 2 (10.5%), 5 (7.9%) te jednom zvjezdicom
(2.6%), dok je kod grupnih objekata takoder podjednako onih s 3 i 4 zvjezdice (39.2%),
nakon Cega slijede objekti sa 2 (17.8%) te objekti s 5 zvjezdica (3.57%). Sto se tice
kapaciteta pojedinacnih objekata, najvise je onih od 1-100 jedinica (18 tj. 47.4%) nakon
Cega slijede kampovi s 101-250 (9 tj. 23.7%), 251-500 (6 tj. 15.8%), 501-751 (4 tj.
10.5%) te 1001-2500 (1 tj. 2.6%) od cega 68.79% parcela, 20.61% mobilnih kucéica i
10.61% glamping, bungalova i ostalih smjestajnih jedinica.

2.1. Rezultati anketnog istraZivanja

Individualni objekti u prosjeku su radili 6.42 mjeseca, dok su grupni radili 7.36 mjeseci.
Na pitanje “Kakav je u ukupnom zauzeéu bio udio po prodajnim kanalima u 2021.
godini” odgovori su sljedeci:

Graf 1: Udio individualnih gostiju u ukupnom zauzeéu
W Pojednadni objekti Wl Grupni objekti
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Izvor: Istrazivanje autora
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Kod pojedinacnih objekata najviSe kampova imalo je 71-80% udjela individualnih
gostiju, dok kod grupnih najvise ih je imalo 41-50% udjela. U prosjeku udio individualaca

u pojedina¢nim objektima bio je 54%, a u grupnim 47%.

Graf 2: Udio rezervacija putem online agencija
B Fojedinacni objekti [l Grupni objekti
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Izvor: Istrazivanje autora

U prosjeku udio online agencija u pojedinacnim objektima bio je 14%, a u grupnim 34%.

Graf 3: Udio rezervacija putem agencija (alotman/rad na upit)
B FPojedinacni objekti B Grupni objekti
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Izvor: Istrazivanje autora

U prosjeku udio agencija (alotman/rad na upit) u pojedina¢nim objektima bio je 6.6%, a

u grupnim 15%.

Graf 4: Udio rezervacija putem pausala/zakupa
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U prosjeku udio pausala u pojedinacnim objektima bio je 7,37%, a u grupnim 31.82%.

Graf 5: Udio grupnih rezervacija
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Izvor: Istrazivanje autora
U prosjeku udio grupa u pojedina¢nim objektima bio je 2.63%, a u grupnim 5.45%.

Na sljede¢im grafovima prikazan je dio prodaje po kanalima unutar pojedinacnih tj.
grupnih objekata.

Graf 6: Udio prodaje po kanalima
B FPojedinadn objekti [l Grupni objeki
BO.00D
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Izvor: Istrazivanje autora

Iz navedenog grafa najveca razlika vidljiva je unutar individualnih gostiju u korist
pojedinacnih objekata dok je udio u grupnim objektima unutar svih ostalih segmenata
veci. Najveca razlika vidljiva je u segmentu pausala tj zakupa gdje je unutar grupnih
objekata njen udio 23.89%. Zanimljivo bi bilo vidjeti i udio pausala ovisno i o veli€ini
objekta. Prosje¢ni postotak udjela povratnih (stalnih) gostiju u ukupnom zauzec¢u u 2021.
godini kod pojedinacnih objekata iznosio je 33.92%, dok je isti kod grupnih objekata
iznosio 34.6%.

Na pitanje “Koliko je u postotku iznosio udio walk in gostiju u ukupnom zauzecu u 2021.
godini?” odgovori su sljededi:
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Graf 7: Udio prodaje po kanalima
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Izvor: Istrazivanje autora
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Iz navedenog grafa mozemo vidjeti da je kod pojedinacnih kampova udio walk in gostiju
puno ve¢ od onih u grupnim objektima. Trend udjela walk in gostiju u zadnje tri godine

unutar iznosi:

Tablica 1: Trend udjela walk in gostiju

Uvijek isti U padu U rastu Ostalo
postotak
Pojedinaéni objekti 34 21 39 5
Grupni objekti 9 55 36

Izvor: Istrazivanje autora

3.2. Rezultati istraZivanja sekundarnih podataka baze PHOBS

Tablica 2: Prihod online prodaje kampova prema PHOBS rezervacijskom sustavu

Godina. Rast/pad (%)
2019. 49
2020. -37
2021. 121

Izvor: Istrazivanje autora
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Graf 8. Udio direktnih i indirektnih gostiju u 2021. godini prema PHOBS
rezervacijskom sustavu

Lidio (%)

Kanal

Izvor: Istrazivanje autora

10 najznacajnijih online prodajnih kanala u kampovima prema ostvarenom prihodu u
2021. godini
1. Booking.com
2. Adriacamps (Gaveia)
3. Camping Vision
4. ADAC (PINCAMP)
5. Camping.hr
6. Expedia
7. Anwb
8. Acsi
9. Camping.info
10. Pitchup.

ZAKLJUCAK

Ovo je prvo istrazivanje provedeno na uzorku od 48 ispitanika u kampova u RH koje
ukazuje na primjenu pojedinih instrumenata Revenue managementa te koristi od njihove
implementacije. Rezultati ovog istrazivanja trebali bi potaknuti i ostale kampove na
primjenu koncepta Revenue managementa i dinami¢nog formiranja cijena. Naime,
primjena dinami¢nog formiranja cijena rezultira kod kampova ve¢im udjelom direktne
prodaje, $to ima za posljedicu povecanje prihoda s jedne strane (ostvarivanjem visih
cijena pri vecem stupnju iskoriStenja kapaciteta) ali i nizih troskova provizije OTA
kanala. Osim kod kampova, primjena ovog koncepta od velikog je znacaja i za male i
obiteljske hotele u RH.

Prema rezultatima mozemo vidjeti da su pojedinacni objekti radili nesto krace od grupnih,
6.42 mjeseca naspram grupnih koji su radili 7.36 mjeseci. Rezervacijski sustav na Internet
stranicama koristi ~80% ispitanika od ¢ega njih 100% koji upravljaju s viSe objekata i
~73% koji upravljaju s pojedina¢nim objektima. Broj povratnih gostiju u 2021. godini
u prosjeku je iznosio 33.9%, dok je udio walk in gostiju u grupnim objektima u ve¢em
dijelu u padu dok isti u manjim objektima zauzima vec¢i udio i u rastu je u odnosu na
proslu godinu. Radi guzvi i manjka slobodnog kapaciteta pogotovo u periodima visoke
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sezone za oc¢ekivati je da ¢e se trend smanjivanja walk in gostiju nastaviti pogotovo u
onim objektima koji su lako dostupni putem interneta. Prosjecni postotak udjela stalnih
gostiju u ukupnom zauzecu u 2021. godini kod pojedinacnih objekata iznosio je 33.92%,
dok je isti kod grupnih objekata iznosio 34.6%. Primijecen je konstantan porast online
prodaje (izuzev pandemijske 2020. godine kad je generalno bio pad u prodaji) kao i na
vecéi udio direktne prodaje, pri ¢emu kod OTA kanala najveéi udio ima Booking.com,
Adriacamps (Gaveia), Camping Vision i Pincamp.

Sto se ti¢e udjela prodaje po segmentima najvecéa razlika vidljiva je unutar individualnih
gostiju u korist pojedinacnih objekata dok je udio u grupnim objektima unutar svih
ostalih segmenata veci. Najveca razlika vidljiva je u segmentu pausala tj zakupa gdje
je unutar grupnih objekata njen udio 23.89%. Zanimljivo bi bilo vidjeti i udio pausala
ovisno i o veli¢ini objekta.

Unutar ankete udio individualnih objekata iznosio je 63.55% u pojedinaé¢nim tj 35.15%
u grupnim objektima dok pregledom sekundarnih podataka baze PHOBS rezervacijskog
sustava dolazimo do udjela od 72.54% direktnih tj. 27.46% agencijskih gostiju ukupno.
Rezultati rada, izmedu ostalog, mogu sluziti i kao referentna tocka ostalim objektima
kako bi mogli usporediti svoje rezultate s ostalima.
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