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Sazetak

Buduci da se u ugostiteljstvu i turizmu ostvaruje ispodprosjecna  proizvodnost
rada, u clanku se istrazuju mogucnosti i predlaiu nacini za poboljsanje
uspjesnosti. . Nastoje se razjasniti konceptualne poteskoce pracenja i primjene
programa  poboljSanja  proizvodnosti rada i ukazati na prednosti  koristenja
modela prognoziranja kretanja turisticke potraznje i fleksibilnog prilagodavanja
potrebnog broja radnika promjenama obujma poslovanja.

Kljucne  rijeciz  proizvodnost rada, ugostiteljstvo i turizam, standardi rada,
predvidanje potrainje

UVOD

U ugostiteljstvu i turizmu, gdje je rad glavni proizvodni Cinitelj,
umijeCe radnika i intenzivnost koriStenja radnog vremena glavni su Cinitelji
koji odreduju razinu proizvodnosti rada. Zbog karaktera djelatnosti i
dominantnog utjecaja trziSta proizvodnost rada u grupaciji "Ugostiteljstvo i
turizam" niza je u odnosu na druge djelatnosti i prosjeck ukupnog
gospodarstva Hrvatske. Stoga se u radu iStrazuju mogucnosti i predlazu
moguce strategije za njezino unapredenje. Ukazuje se na potrebu pristupa
proizvodnosti rada koji se temelji na sposobnosti menadzera da predvidi
potraznju i prema njoj procijeni stvarno potreban broj radnika za izvodenje
posla, jer je optimalan broj i struktura zaposlenih preduvjet za uspje$no
odvijanje radnog procesa i postizanje bolje proizvodnosti rada.
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1. PROIZVODNOST RADA U UGOSTITELJSTVU I
TURIZMU HRVATSKE

Proizvodnost je moguée definirati kao "odnos inputa (ulaza) i outputa
(izlaza) u odredenom vremenskom razdoblju uz duZno pridrzavanje
kvalitete" Ovu definiciju moguée je primijeniti na proizvodnost organizacije,
menadzera, upravnog osoblja i radnika.

Pracenje  proizvodnosti i  primjena  programa  poboljSanja u
ugostiteljstvu i turizmu je kompleksno, posebno u hotelijerstvu jer:

- ni inpute ni outpute nije lako standardizirati

- odnos izmedu inputa i outputa nije stalan

- ne mogu se svi inputi ni outputi mjeriti

Naime, u ugostiteljstvu i turizmu output tj. koli¢ina proizvoda ili
ostvareni ucinak sastoji se od brojnih i nehomogenih proizvoda i usluga.
Svaka usluga koja se pruza svakom gostu je jedinstvena. Nalin pruzanja
usluga moze se samo malo razlikovati ali isto tako moZe biti potpuno
razli¢it ovisno o osobi koja pruza uslugu ili o nacinu pruzanja usluge.

Sljede¢i problem proizlazi iz prvoga. Usprkos brojnim poteskocama
ugostiteljsko turisticka poduzeca nastoje standardizirati inpute. Medutim, to
im ne daje garanciju da e svi gosti biti zadovoljni tj. jednako reagirati na
indenti¢ne inpute.

I konacno, ni inpute ni outpute nije moguce tocno mjeriti jer se
sastoje od opipljivih i neopipljivih elemenata. Budu¢i da su neopipljive
komponente kompleksne (kvaliteta usluga, ugled i image objekta, ponaSanje
osoblja i sl) i da ih je nemoguée neposredno kontrolirati, tesko je
standardizirati sve inpute i garantirati njihov utjecaj na outpute.

Proizvodnost je danas postala jedna od najvaznijih briga menadZera.
U grupaciji ugostiteljskih 1 turistickih ~djelatnosti posebna pozornost
posvecuje se proizvodnosti rada jer ekonomija Cinitelja rada ima kljucni
znacaj za razvoj ovih djelatnosti. Naime, zbog karaktera djelatnosti i nacina
pruzanja usluga karakteristican je visok udjel osobnog rada i niZa
proizvodnost rada u odnosu na prosjek ukupnog gospodarstva.

1  Weihrich, H., Koontz, M., MenadZzment, X izdanje, Mate, Zagreb, 1994, str.
63.

2 Lockwood, J. P. A, The Management of Hotel Operation, Cassell, London,
1993, str. 131.
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PROIZVODNOST RADA U UGOSTITELJSTVU I TURIZMU 1
UKUPNOM GOSPODARSTVU HRVATSKE U RAZDOBLIJU 1976-1990

Tabela 1.

Ceid: Broj zaposlenih u 000 Drustveni proizv. po zaposl.

Ukupno gosp. Ugost. 1 tur. Ukupno gosp. Ugost. 1 tur.
1976 1.169 56 6.727 5.643
1977 1.230 60 6.938 5.633
1978 1.283 63 el 5, 5.730
1979 19837 66 7.279 5.848
1980 1.379 68 7.145 5.853
1981 1.418 72 7.050 5.653
1982 1.442 73 6.842 5.726
1983 1.456 74 6.672 5.811
1984 1.478 e 6.712 5.948
1985 1.509 80 6.584 6.188
1986 1.551 84 6.583 5.571
1987 1.581 85 6.452 : 5.329
1988 1.576 87 6.412 5.609
1989 1.567 86 6.350 4.186
1990 1.510 78 6.026 4.356

Lzvor: Statisticki ljetopis 93, Drzavni zavod za statistiku, Zagreb, 1993.

Premda se u prethodnoj tabeli analizira ostvarena proizvodnost rada
u grupaciji "Ugostiteljstvo i turizam" (tako se statisticki vode pokazatelji
druStveni proizvod i zaposleni prema Jedinstvenoj klasifikaciji djelatnosti
koja je bila na snazi od 1976. godine do 1995 - Sl list SFRIJ br. 6/1976. i
N.N. br. 63/93) zbog dominantnog udjela kojeg imaju subjekti ugostiteljske
djelatnosti izvedeni zakljucci se prakticno odnose na ugostiteljske subjekte.

Dinamika godi$njih - promjena drustvenog proizvoda i zaposlenosti na
razini ukupnog gospodarstva i djelatnosti ugostiteljstva i turizma prikazana

je na slici 1 i 2.
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GodiSnje stope rasta zaposlenosti u ugostiteljstvu i turizmu u veéini
godina promatranog razdoblja iznad su prosjeka ukupnog gospodarstva
Hrvatske, osim u dvije posljednje godine kada se biljezi ve¢i pad
zaposlenosti u odnosu na prosiek. To je posljedica smanjenog interesa
inozemne potraznje zbog pada konkurentnosti nase turisti¢ke ponude na
inozemnog trziStu i politicke situacije u zemlji koja se posebno negativno
odrazila na poslovanje ovih djelatnosti.

Prosjecna godiSnja stopa rasta zaposlenosti u ugostiteljstvu i turizmu
u razdoblju 1976-1990. godine iznosila je 2,4%. Relativno visoka stopa rasta
zaposlenosti u ugostiteljstvu i turizmu praéena padom proizvodnosti u
prosjecnoj stopi od -1,8% ukazuje na nedovoljno produktivno zapoSljavanje. -

Niska proizvodnost rada razlog je i slabe elasti¢nosti drustvenog
proizvoda na povecanje broja zaposlenih u grupaciji ugostiteljstvo i turizam.

Linija regresije godiSnjih stopa promjena drustvenog proizvoda i
zaposlenih data je jednazbom:

- za ugostiteljstvo i turizam

y = -1,700056 + 1,120024 x R? = 0,248873
- za ukupno gospodarstvo '
y = -1,937106 + 1, 729416 x R? = 0,8555574

I pokazuje da je povecanje zaposlenosti od 1% utjecalo na rast
drustvenog proizvoda u ugostiteljstvu i turizmu za 1,1%, a u ukupnom
gospodarstvu za 1,7% ukoliko su ostali uvjeti nepromijenjeni, te da nije
uspostavljena veza izmedu ovih veli¢éina u grupaciji ugostiteljstvo 1 turizam.
Graficki prikaz stopa promjena druStvenog proizvoda i zaposlenih dat je na
slikama 3 i 4.

ELASTICNOST DP NA PROMJENE ZAPOSLENIH U
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ELASTICNOST DP NA PROMIJENE ZAPOSLENIH U UKUPNOM
GOSPODARSTVU HRVATSKE
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Slaba korelativna veza izmedu promatranih veli¢ina tj. drustvenog
proizvoda i zaposlenosti u ugostiteljstvu i turizmu uvjetuje velike oscilacije
godiSnjih stopa promjena proizvodnosti rada $to se najbolje vidi na slici 5.

Razlog ovako velikih oscilacija proizvodnosti rada u ugostiteljstvu i
turizmu lezi u nesposobnosti prilagodavanja zaposlenih promjenama na
strani potraznje. Naime, u ugostiteljstvu, gdje je rad glavni proizvodni
Cinitelj, intenzivnost koriStenja radnog vremena jedan je od glavnih ¢initelja
koji odreduju razinu proizvodnosti rada. Medutim, u ugostiteljstvu zbog
dominantnog utjecaja trziSta, sezonskog karaktera poslownja, organizacije i
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tehnologije proizvodnje javljaju se bitne razlike izmedu koriStenog i stvarno
utroSenog rada. Posljedica toga je niza proizvodnost rada jer od toga koliki
¢e se dio raspolozive koliine rada, radnog dana ili sata stvarno utroSiti i
koliko ¢e taj utroSeni rad proizvesti ovisi proizvodnost rada.’ Upravo na
tom podrudju treba traziti mogucénosti za poboljSanje proizvodnosti rada jer
da bi se troSkovi sveli na optimalnu razinu potrebno je stalno uskladivati
stvarni opseg poslovanja sa stvarno potrebnim brojem radnika.

2. MOGUCI NACINI POBOLJSANJA UCINKOVITOSTI I
EFIKASNOSTI PROIZVODNOSTI RADA

U teoriji se uglavnom navode sljedece dvije strategije putem kojih je
moguce povecati proizvodnost rada:

1. Povecati koli¢inu i/ili kvalitetu proizvoda i usluga uz istu razinu,
smanjenje ili neznatno povecanje troSkova rada. Ova strategija zahtijeva
agresivan nastup na trziStu, stalan razvoj i unapredenje proizvoda,. kvalitete
usluga, imagea i trziSnog udjela.

2. Smanjiti troSkove rada uz istu razinu, neznatno smanjenje ili
povecanje koli¢ine i/ili kvalitete proizvoda i wusluga. Ova strategija
pretpostavlja pazljivu analizu troSkova rada u cilju njihova sniZavanja.

Obje navedene strategije moguce je primijeniti u - ugostiteljstvu i
turizmu. Medutim, nijedna od strategija ne moze posti¢i cilj sama za sebe.
Valja ih koristiti zajedno i pozornost usmjeriti na povecanje kolicine i/ili
kvalitete proizvoda i usluga uz primjerenu kontrolu troskova rada, da bi se
odrzali konstantnim, smanjili ili pak da bi se sprije¢io njihov porast u
istom omjeru. Pri tome je potrebno osigurati i jo§ neke preduvjete, tj.
kvalitetno osoblje i trziSte na kome je povecanje trziSnog udjela relativno
lako posti¢i uz niske marketinske troskove.

Sva tri elementa tj. koli¢ina proizvoda i usluga, kvaliteta i troskovi
rada bitno utjeCu na proizvdnost rada i moraju se uzeti u obzir prilikom
trazenja mogucnosti za povecanje proizvodnosti u ugostieljstvu i turizmu, jer
ukoliko npr. Zelimo povecati proizvodnost rada povecanjem outputa moramo
biti sigurni da je postojeca kvaliteta odrzana ili poboljSana i da nema
prateeg povecanja troSkova rada.

Kvalitetu je teSko definirati. Ona se odnosi na zadovoljstvo gostiju
ponudenim proizvodima odnosno pruzZenim uslugama. Premda se ne moze
izraziti pokazateljima koji su wusporedivi s kvantitetom za ugostiteljska
poduzeca je od vitalnog znaCaja jer je poboljSanjem kvalitete moguce
poboljsati trziSni polozaj a time i proizvodnost. Upravo zato su ugostiteljska

3 Dulcié, A., Turizam, nacela razvoja i praksa, Institut za turizam, Zagreb,
1991, str. 162.
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poduzeca zainteresirana za informacije koje ¢e pokazati kakav im je image
na trziStu, kako gosti vide kvalitetu proizvoda i usluga, koliko su zadovoljni
na¢inom i brzinom pruZanja usluga, smjeStajem, hranom i piem, Cisto¢om,
atmosferom i sl. jer ukoliko ima bilo kakvih zamjerki moguce je poduzeti
akcije za njihovo otklanjanje.

Mogucnosti povecanja koli¢ine outputa su ograniCene trziStem i u
pravilu zahtijevaju velika ulaganja u marketinSke aktivnosti. Stoga, marketing
menadzer, ukoliko Zeli saznati koje bi akcije s njegove strane donijele
najvecu ukupnu prodaju (izrazenu vrijednosno), mora Kkoristiti funkcijska
istrazivanja. Funkcijska istrazivanja su primjena znanstvenih metoda na
studiji alterantiva u problemskoj situaciji s ciljem da se pribavi kvantitativna
osnova za dolazak do najboljeg rjeSenja.” Naime, putem modela za
planiranje mogucée je do¢i do izbora najboljeg smjera akcija izmedu
dostupnih mogucnosti, §to znac¢i da bi se u ovom slucaju u model trebale
ukljuciti nekontrolirane varijable kao Sto su cijene konkurenata, bruto
nacionalni proizvod i promjene razine cijena i kontrolirane varijable kao §to
su broj agencija koje prodaju usluge, odobrene provizije, cijene proizvoda i
troSkovi promocije.

Medutim, menadZzment ne smije svu svoju pozornost koncentrirati
samo na prihodnu stranu, ve¢ mora pratiti i kontrolirati troskove rada jer
se smanjivanjem troSkova rada stvara pretpostavka za postizanje = vece
proizvodnosti rada. Koliko ¢e se proizvodnost rada stvarno povedati ovisi o
kvaliteti radnika, tj. o njihovu znanju, vjeStini i motiviranosti, organizaciji
rada, kontroli rada i nagradivanju rada odnosno kvaliteti upravljanja
radom.” Smanjenje troSkova rada kao nacin povecanja proizvodnosti moze
biti uspjesno samo ako negativno ne utjece na kvalitetu proizvoda/usluga.

Primjena koncepta proizvodnosti rada koji se temelji na odnosu
inputa i outputa u ugostiteljstvu i slicnim djelatnostima koje pruzaju usluge
turistima ima odredenih poteSkoca jer proizvodnost ne dovodi u vezu s
promjenama na strani turisticke potraznje. Buduéi da je turisticka potraznja
neravnomjerno rasporedena i da se mijenja iz dana u dan, u tijeku tjedna,
mjeseca, sezone i godine, menadzer mora biti sposoban predvidjeti
potraznju i u skladu s njom procijeniti potreban broj radnika. Naime, ako
se prihvati premisa da potraznja "uzrokuje" ponudu od izuzetne je vaznosti
tocno predvidjeti prodaju i ispravno upravljati ponudom svih resursa kako
bi se prilagodila potraznji.

Buduéi da se u praksi ne moze s potpunom tocnoséu predvidjeti
kretanje turisticke potraznje, neki autori naglasavaju potrebu koriStenja
stohastickih modela u prognoziranju potraznje.

4  Weilrich, H., Konntz, M., op.cit. str. 639

5 Vise o tome Avlini Holjevac, I, Medunarodna usporedba rezultata
poslovanja poduzeca u hotelijerstvu, Racunovodstvo, revizija i financije, br.
6, Zagreb, 1993, str. 66.
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Tako, Baker i Riley isticu da menadzer mora voditi raduna o
nepredvidivim promjenama (tj. o stohastickom elementu) na strani potraznje
koje Ce odstupati od ocekivanih zbog slucajne pogreske u predvidanju i
same nepravilne potraznje. Prema ovim autorima . potraznja u razdoblju t
biti ce:

Dt = x +y
gdje je y varijabla s prosjckom 0 i standardom devijacijom V 5%+ 5.7
umjesto Dt = x (x je varijabla sa srednjom vrijednosti x i standardnom

devijacijom &) jer zbog nepredvidivih promjena na strani potraznje razlika
izmedu srednje vrijednosti x i prognoze xf

(x - xf)
ima srednju vrijednost f i standardnu devijaciju 6f.

Ukoliko su neocekivane promjene u odnosu na srednju vrijednost
velike, menadZer c¢e imati male koristi od prognoze u kratkom roku.
Medutim, ako se mogu predvidjeti promjene, usmjeravanje snaga na
kratkoro¢na predvidanja dat ¢e odgovarajuce rezultate.

Premda model naglasava potrebu razumijevanja prirode potraznje i
raspolaganja s takvim resursima koji su u mogucnosti fleksibilno se
prilagodavati potraznji to ne umanjuje vaznost i potrebu raspolaganja
takvom opremom, uredajima i osobljem koji ¢e omoguciti najdjelotvornije
izvrSenje posla.

Na temelju predvidanja potraznje moguée je predvidjeti koliko dce
radnika biti potrebno dnevno, odnosno u razdoblju za koje se prognoza
visi. U velikim tvrtkama raspored radnika vr§i se dnevno ili svako nekoliko
dana. Naime, vazno je svakog dana znati koliko je potrebno radnika za
ostvarenje dnevnog zadatka i planirati potreban broj radnika prema
planiranom tjednom ili mjesecnom obujmu poslovanja. Time se obavlja
racionalizacija tj. sniZzenje troSkova rada na optimalnu razinu. Stoga, valja
stalno uskladivati opseg poslovanja s potrebnim brojem radnika tj. Stovati
standarde troskova rada. Standardi rada daju odgovor na pitanje:

- Koje i koliko koli¢inskih jedinica ucinaka treba izraditi da bi se

ostvario zadatak?

- Kako i na kojoj razini treba izvrSiti zadatak?

- U kojem vremenu mora biti izvrSen zadatak?

- U okviru kojih troskova treba zadatak biti izvrSen?

U tekstu koji slijedi daju se neki standardi rada iz prakse inozemnih
hotela:

6 Baker, M., Riley, M., New perspectives on productivity in hotels, some
advances and new directions, International Yournal of Hospitality
Management, Vol. 13, br. 4, London, 1994, str. 299.

7 Avelini Holjevac, 1., Hotelski standardi rada, Turizam, Br. 6. 1991, str. 174.

8 Lundberg, D. E., Krishnamoorthy, M., Stavega, M.H., Tourism Economics,
John Wiley and Sons, Inc., London, 1995, str. 74
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za kuhinju
Potreban broj Za 0 - 49 Za 50,599 Za 100 - 175 | Za 176 i vise
osoblja gostiju gostiju gostiju gostiju
Sef 1 1 1 1
Kuhar 1 2 3 4
Salatjer 1 2 2, 3
Pera¢ suda 1l 2 3 5
Pera¢ lonaca ik 1 it 1
Cista¢ 0 1 1 1
Pom. osoblje 0 1 1 i
Pekar 0 1 1 1
za blagavaonicu
it Za, | . Zalofu@s abuge ihaige oy (e s Bl iy 2.
bro‘]?“oioﬁ‘)‘}ja 0-37 | 38-58 | 59-75 | 76-95 |96-112 (113-129|130-145|146-166| < '
gost. | gost. | gost. | gost. | gost. | gost. | gost. | gost. go.stiju
Domacin 1 1 L 1 il 1 1 1 1
Konobar 2 3 4 5) 6 7 8 9 10
Pom. osoblje 1 2 2 3 2] 3 3 4 5
Barmen it 155 1,5 2 2 2,5 25 253 215

Normativi rada za:’
- sobarice 12-15 zauzetih soba dnevno/po osobi
- recepcionere 55 zauzetih soba za smjenu od 8 sati/po danu

Standardi troSkova placa osoblja u % od prihoda:
prodaje hrane

- restoran
- kavana
- dorucak
- banket

prodaje pica

- restoran
- kavana
- banket
-“bar

Limited,

1991,

45%
40%
40%
35%

17,5%
15%
15%
15%

str.

53-54

(prema

Kotas) R

Theare, R., Boer, A., Strategic Hospitality Management, Casell Eductional
London,

Management

Accounting for Hotels and Restaurants, 2nd edn., Surrey University Press.,
1986, p.p. 299-300)
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Izmedu veli¢ine raspolozivih smjeStajnih- kapaciteta, iskoriStenosti
kapaciteta i broja potrebnih radnika postoji visoka korelacija. Istrazivanja
koja je proveo National Economic Development Office 1992. godine na
uzorku od 60 hotela ¢iji je prosjecni prihod po sobi 80 USD u Njemackoj,
Velikoj Britaniji i Francuskoj potvrdila su postavljene hipoteze i pokazala
da veci hoteli, u prosjeku, zaposljavaju viSe radnika nego manji i da broj
zaposlenih raste sa zauzeto$¢u kapaciteta.

Takoder, postoji korelacija izmedu potrebnog broja radnika i
kategorije hotela. Naime, viSa kategorija hotela zahtijeva i veéi broj radnika.
Tako npr. najveéi broj radnika po sobi trebaju hoteli s 5 ili 4 zvjezdice
(Croatia - Cavtat 1,33, Intercontinental - Zagreb 1,26, Admiral - Opatija
1,14) dok hoteli s 3 zvjezdice ostvaruju mnogo manji broj zaposlenih po
osobi (Omorika - Crikvenica 0,38 , Materada - Pore¢ 0,32 i Babin Kuk -
Dubrovnik 0,70)!%.

NaSi hoteli, ukoliko Zele povecati proizvodnost rada i kvalitetu
proizvoda i usluga, moraju prihvatiti svjetske standarde rada tim prije Sto
su istraZivanja provedena u naSem hotelijerstvu pokazala da je opcenito
prevelik broj zaposlenih u odnosu na raspolozivi kapacitet, iskoriStenje
kapaciteta, ostvarene ucinke i financijski rezultat.

Uz prihvacdanje svjetskih standarda rada, potrebno je razviti i
kontrolni sustav putem kojeg e se pratiti i kontrolirati troSkovi rada jer se
potraznja za hotelskim uslugama stalno mijenja. Tesko je tocno odrediti
potreban broj radnika koji bi zadovoljili potraznju tj. optimalnu razinu
zaposlenosti u uvjetima promjenjivog poslovanja. Medutim, moguce je barem
donekle uskladiti stvarni opseg poslovanja sa stvarno potrebnim brojem
radnika i to na nacin da se:

- predvidi prodaja

- identificiraju poslovi koji se mijenjaju u skladu s promjenama

potraznje

- utvrde standardi po zaposlenom

- predvidena prodaja usporedi s predvidenim brojem zaposlenih

- uskladi proces rada s potraznjom

Prilagodavanjem broja radnika promjenama obujma poslovanja putem
predvidanja prodaje, planiranja rada i uskladivanja s promjenama na strani
turisticke potraznje moguce je povecati proizvodnost rada. Takoder, jedna
od mogucnosti povecanja proizvodnosti rada, koja se cesto spominje u
literaturi, jest uvodenje tzv. dvojnih zanimanja. Premda jo§ uvijek u praksi

10 Baker, M., Riley M., op. cit. str. 305-306.

11 Blazevi¢, B., Ekonomski racuni plasmana kapitala u hrvatskom hotelijerstvu
1960-1990, Hotelijerski fakultet Opatija, 1995, str. 131.

12 ViSe o tome Avelini Holjevac, I., PerSi¢, M., Optimalni broj i struktura
kadrova u hotelu, Turizam, br.9-10, 1991, str. 231.

13+ Teare R "Boer A opsicits"Striess
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nema znacajnih primjena, menadZeri moraju ozbiljnije gledati i na tu
mogucnost jer su neke kompanije ve¢ dokazale vrijednost takvih rjeSenja.

ZAKLJUCAK

Zbog dominantnog utjecaja trziSta, sezonskog karaktera poslovanja,
organizacije i tehnologije proizvodnje u ugostiteljstvu i turizmu ostvaruje se
ispodprosje¢na proizvodnost rada. Buduéi da je rad glavni proizvodni
Cinitelj, mogucénosti za povecanje proizvodnosti rada u okviru ovih
djelatnosti treba prvenstveno traziti na podru¢ju sniZzenja troSkova rada.

Da bi troSkove rada sveli na optimalnu razinu, menadzZeri moraju biti
sposobni predvidjeti kretanje potraznje, jer je potraznja promjenjiv ali
predvidiv element, i uskladivati potreban broj radnika s promjenama obujma
poslovanja uvazavajuéi pri tome kapacitet, specificnosti uvjeta rada i ucinke
koje treba pruziti u skladu sa zahtjevima turisticke potraznje.
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PROBLEMS OF LOW WORK PRODUCTIVITY IN CATERING
AND TOURISM : METHODS OF EFFICIENCY IMPROVEMENT

Summary

Since work productivity in catering and tourist industry is below average, the
article examines possibilities and suggests methods of improving  efficiency.An
effort is being made to explain conceptual difficulties in monitoring and
applying work  productivity improvement programme and to point out
advantages  of employing the model of forecasting trends in tourist demand
and flexibility in adjusting the required number of workers to changes in
business volume.
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