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ODREĐIVANJE OPTIMALNOG ORGANIZACIJSKOG OBLIKA 
POŠTANSKIH ŠALTERA 

SAZETAK 

U radu je istaknuta važnost pravilne or­
ganizacije šalterske službe s prvenstvenim na­
glaskom na radni prostor u jedinicama PTT 
mreže. Na osnovi poznatih kriterija za kvali­
tetno usluživanje prikazan je primjer optimali­
zacije sustava usluživanja korisnika putem ša­
ltera. Metodu za izbor najpovoljnije raspodjele 
usluga na pojedine šaltere uz primjenu "teorije 
usluživanja" primijenili smo na konkretnom 
primjeru sustava usluživanja koji raspolaže s tri 
otvorena šaltera. 

l. UVOD 

Nastojeći se prilagoditi rastućim potre­
bama i zahtjevima korisnika, PTT organizacije 
sQ često morale mijenjati ponudu (asortiman) 
usluga, organizacijsku strukturu, metode i sred­
stva rađa, te ih prilagođavati novonastalim uv­
jetima. 

Jedan od osnovnih uvjeta za racionalan i 
nesmetan tok radnog procesa jest raspored rad­
nih mjesta koji mora odgovarati konkretnim po­
stupcima u svim fazama tehnološkog procesa. 
Međutim, u tome ima velikog udjela i organi­
zacijski oblik radnog mjesta s obzirom na nje­
govu prikladnost u određenim uvjetima rada. S 
tim u vezi znanost koja razmatra probleme stu­
đija rađa (vremena i pokreta) spominje i razne 
oblike racionalizacije postupaka, poput simpli­
fikacije i unifikacije!, koji u PTT -u u velikoj 
mjeri dolaze do izražaja. 

U prijemnoj službi u jedinicama PTT 
mreže vrlo je važno odrediti najpovoljniju or­
ganizaciju šalterskoga radnog prostora. Ona je 
uvjetovana mnogobrojnim činiocima, prije svega 
karakterom i redoslijedom radnih operacija. 
Pritom organizacijski oblik šaltera valja opti­
malno odrediti kako bi se osiguralo kvalitetno 
usluživanje korisnika usluga s jedne strane i 
postiglo ekonomično poslovanje, s druge strane. 
U vezi s ekonomičnošću potrebno je eliminirati 
sve nepotrebne gubitke, subjektivne i objektivne 
naravi. Poseban problem su oni subjektivne pri­
rode. Zanemarujući ovaj put upravo te subjekti­
vne (psihofiziološke ), pokušat će tn o istaknuti 
mogućnost djelovanja na tzv. objektivne činioce 
(tehničko-organizacijski problem) uspješnosti 
poslovanja. 
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2. ZNACENJE I ULOGA ORGANIZACIJSKOG 
OBLIKA ŠALTERA U JEDINICAMA 
PTT MREŽE 

Poštanski šalteri su mjesta na kojima 
korisnik usluga stječe prvi dojam o poslovnosti 
PTT organizacija. U tom prvom neposrednom 
kontaktu s PTT radnikom korisnik će osjetiti 
sve prednosti i nedostatke određene razine kva­
litete usluživanja. Kako su operacije u prijemu 
poštanskih pošiljaka tek početna faza u cjelo­
kupnom procesu prijenosa pošiljaka, to je orga­
nizacija rada i funkcionalnost šalterskih radnih 
mjesta značajnija, jer o dobro obavljenom poslu 
na tom mjestu umnogome ovisi i uspješnost 
sljedećih faza tehnološkog procesa prijenosa 
poštanskih pošiljaka. 

Pravilnu organizaciju šalterske službe 
(vrste i broj šaltera) mogli bismo shvatiti kao 
element produktivnosti rada (veći radni učinak) 
i adekvatnijeg iskorištenja radne snage, sred­
stava za rad i predmeta rada, ali prije svega i 
kao element kvalitete usluživanja. 

PTT promet karakterizira širok asorti­
man usluga i specifična obilježja poštanskih po­
šiljaka, kao što su masovnost, kategorija, raz­
nolikost sadržaja, različitost opsega i varijacija 
u težini, te različitost zahtjeva korisnika u vezi 
s pošiljkom. Te specifičnosti traže da se broj, 
vrste i modeli šaltera prilagode pojedinim vrsta­
ma usluga. 

U praksi se srodne usluge sjedinjuju na 
šalterima pa postoje dvije homogene skupine 
usluga: 
- poštanske usluge: 

al šalteri za pismovne usluge, 
b šalteri za paketske usluge i 
e šalteri za novčane usluge (štedne, u pu­

tničke i usluge po platnom prometu); 
- TT usluge: a) šalteri za telegrafske usluge i 

b) šalteri za telefonske usluge. 
Podjela rada i sjedinjavanje srodnih PTT 

usluga ovisi o veličini prometa, radnom vreme­
nu i učinku radnika. Optimalna šalterska struk­
tura ovisna je i o racionalnoj raspodjeli usluga 
na pojedine šaltere, a isto tako i o prikladnim 
kombinacijama srodnih usluga. Ona se može 
odrediti na osnovi operativnih evidencija traže­
nih usluga koje se vode na svakom šalteru. 

U PTT eksploataciji danas se primjenju­
je nekoliko vrsti šaltera: 
l. specijalizirani šalteri, neophodni za određene 
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vrsti usluga odnosno tehnoloških postupaka 
(npr. za prijem pošiljaka od velikih korisnika, 
novčani šalteri, šalteri za posredovanje tele­
fonskih razgovora, za pismovne pošiljke, pri­
jem paketa itd., za kontrolnu službu i sl.). 
Specijalizaciju šaltera srećemo u velikim 
poštama u kojima je detaljna podjela rada; 

2. kombinirani ili mješoviti šalteri na kojima se 
obavlja više vrsti usluga (npr. pismovne, te­
legrafske, telefonske, novčane i dr.). Ti šal­
teri sjedinjuju usluge u većem, manjem ili 
ukupnom opsegu postojećih usluga. U malim 
eoštama najčešće se sreću upravo takvi tzv. 
hibridni" šalteri s većom kumulacijom usluga. 

U slučajevima kada svi šalteri pružaju 
sve vrste usluga (univerzalni) korisnik ima mo­
gućnost izabrati šalter s najmanjim optereće­
njem. Takav oblik organizacije šaltera je najefi­
kasniji jer smanjuje čekanje na najmanju mjeru. 

Radi postizanja određenog standarada 
kvalitete usluživanja dobra organizacija rada na 
šalterima pošta hebala bi polaziti od nekih op­
ćeprihvaćenih načela. Elastično reagiranje na 
potrebnu uslužnost šaltera u tijesnoj je vezi s 
kontinuiranim usluživanjem. Prema tome načelu 
potrebno je· stalno pratiti vršna opterećenja i 
oscilacije u prilivu korisnika u što dužem raz­
doblju, kako bi se dobili vjerodostojni podaci. 
Takvi podaci služe za poduzimanje konkretnih 
mjera, primjerice otvaranje novih šaltera prema 
potrebi, preusmjeravanje opsežnijeg prometa 
lveliki korisnici) ili pružanje. određenih vrsti 
usluga u vrijeme slabijeg prometa i sl. To na­
čelo omogućuje elastično zadovoljenje potražnje 
za PTT uslugama na šalterima pošta. 

Drugo načelo koje zahtijeva određenu 
pažnju jest sinhronizacija opterećenja. Na jed­
nom šalteru sa srodnim vrstama usluga treba 
sjediniti one usluge za čije su obavljanje po­
trebne radne operacije približnoga trajanja. Na 
taj način dobivaju se podjednako opterećeni ša­
lteri s obzirom na produktivnost rada. 

U PTT eksploataciji postoji potreba za 
osposobljavanjem svih radnika za pružanje svih 
vrsti PTT usluga. No, usprkos tome, poželjno je 
da šalterski radnik stekne uvježbanost (rutinu) 
na radnim operacijama jednoga šalterskoga 
radnog mjesta. Posebno su štetne promjene 
radnika u toku dana, tj. u kratkom razdoblju. 
Potrebno je odrediti optimalno vrijeme rada na 
određenim poslovima s korisnicima, zatim je 
poželjno da radnik promijeni radno mjesto 
prvenstveno zbog subjektivnih činilaca (zasiće­
nosti, zamora i sl.). 

Radi ubrzanja procesa usluživanja na 
šalterima pošta u vrijeme dnevnog odmora i u 
razdoblju najjačeg prometa potrebno je angaži­
rati "pomoćnu" radnu snagu kao ispomoć na naj­
opterećenijim šalterima. Takav je slučaj često 
na šalterima za paketske i novčane usluge. Su­
protno tome, prema potrebi, može doći do re­
duciranja manje opterećenih šaltera tako da se 
više šaltera spoji u jedan pod uvjetom da se ra­
di o uslugama s približno jednakim vremenskim 
trajanjem. 
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3. DONOSENJE ODLUKE O NAJPOVOUNUOJ 
RASPODJELI USLUGA NA POJEDINE 
SAL TERE PRIMJENOM "TEORIJE 
USLUW ANJA" 

U PTT eksploataciji kao i u drugim su­
stavima masovnog usluživanja postavlja se pro­
blem određivanja standarda kvalitete usluživa­
nja. "Teorija masovnog usluživanja" u poslje­
dnjim se godinama primjenjuje i u PTT prome­
tu, i to prvenstveno za optimalizaciju rada 
službi. Jedna od takvih primjena, uz ostalo, od­
nosi se na sustav usluživanja korisnika putem 
šaltera. 

Optimalizacija rada sustava usluživanja 
polazi od zahtjeva da sustav bude dovoljno 
iskorišten uz. što kraće čekanje na usluživanje. 
Na prvi pogled dva suprotna zahtjeva - kvali­
tetno usluživanje poštanske šalterske službe i 
ekonomski efekti konkretnog sustava - traže 
analizu a zatim donošenje odluka koje dovode 
do njihovog usklađivanja. 

"Teorija usluživanja" može se primijeniti 
uz uvjet da se rađi o velikom prilivu korisnika, 
da se učestalost dolazaka korisnika odvija po 
Poissonovom zakonu vjerojatnosti, da vremenski 
intervali između dolazaka korisnika podliježu 
eksponencijalnom zakonu vjerojatnosti, te da je 
vrijeme u sl uživanja također eksponencijalno. 
Pri šalterskom usluživanju pretpostavljamo da 
se mnogobrojni i raznovrsni zahtjevi korisnika 
mogu ispuniti, kao i to da se zahtjevi korisnika 
pojavljuju stohastički. 

Danas govorimo o kvalitetnom usluživa­
nju u nekom sustavu s čekanjem koji zadovolja­
va navedene uvjete ako je srednje vrijeme če­
kanja korisnika do početka usluživanja manje od 
srednjeg vremena usluživanja jednoga korisnika. 
Prema tome, sustav koji korisniku omogućuje 
minimum čekanja pruža veću razinu usluživa­
nja. 

U slučaju da su svi uvjeti zadovoljeni u 
postupku primjene neke od metoda za testiranje 
hipoteza lnpr. hi-kvadrat test), potrebno je em­
pirijski ustanoviti i matematički izraziti sljede­
će veličine: 
- srednji broj korisnika koji čekaju pred 

šalterom i postavljaju zahtjev za 
usluživanje u jedinici vremena (h) 2, (A) 

- srednje vrijeme usluživanja jednoga 
korisnika (h) ( y) 

- srednje vrijeme čekanja korisnika u 
redu do početka usluživanja (min) (T 

0
) 

- vremenski gubici korisnika zbog 
čekanja (b) (t ) 

MetCiđu za izbor najpovoljnije raspodjl'le 
usluga ilustrirat ćemo na primjeru konkretnog 
sustava usluživanja koji raspolaže s tri otvore­
na šaltera. 

Empirijski je ustanovljen srednji broj 
dolazaka korisnika na šalter A = 114 zahtjeva 
po satu. 

Zahtjevi korisnika ovako su raspodijelje­
ni na pojedine vrsti usluga: 
a) novčane usluge (bez štednih): 
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zastupljene u ukupnim uslugama s 21%, sa 
srednjim vremenom usluživanja korisnika y = 
0,6 minuta po zahtjevu; 

b) štedne usluge: 
zastupljene u ukupnim uslugama s 15,8%, sa 
srednjim vremenom usluživanja y 2 = l, 7 mi­
nuta po zahtjevu; 

e) ostale usluge: 
zastupljene u ukupnim uslugama sa 63,2%, sa 
srednjim vremenom usluživanja y 3 = O, 9 mi­
nuta po zahtjevu. 

Primjenom "teorije usluživanja" ispitat 
ćemo jesu li za postojeći sustav usluživanja 
prikladni specijalizirani šalteri za novčane i 
štedne usluge i osigurava li takva organizacija 
kvalitetno usluživanje (T n s y ). 

Na temelju zadanih relativnih vrijednosti 
izračunamo apsolutne iznose za "srednji broj 
dolazaka korisnika" i dobivamo sljedeće vrijed­
nosti: 

al A 1 = 24 zahtjeva/h 
b A2 = 18 zahtjeva/h 
e A 3 = 72 zahtjeva/h 

I A = 114 zahtjeva/h 
Izračunat ćemo vrijednosti u dvije vari­

jante i na kraju ih usporediti radi donošenja od­
luke o optimalnoj raspodjeli usluga na pojedine 
šaltere. 

A) Proračun za I. varijantu 

Za tri postojeća šaltera potrebno je iz­
računati najprije srednje vrijeme čekanja koris­
nika do početka usluživanja (T nl a zatim gubit-

· ke vremena usluživanja (t ), i to za: 
l) jedan specijalizirani šal~er za novčane i šted­

ne usluge lispitivanje ovog oblika smo posta­
vili kao zadatak); 

2) dva kombinirana šaltera za ostale uslu.ge. 
Na taj način moguće je pri tri postojeća 

šaltera ispitati nekoliko mogućih varijacija or­
ganizacij sk o g oblika šaltera. 

J. Proračun za jedan specijalizirani šalter za 
novčane i štedne usluge 

gdje je: 

n = l 
A 1 = 24 zahtjeva/h 
Y1 = 0,6 min/zahtjev 
A2 = 18 zahtjeva/h 
y 2 = 1,7 min/zahtjev 

n - broj uslužnih mjesta tj. šaltera 
A 1 i A 2 - srednji broj dolazaka korisnika na šal­

ter za novčane i štedne usluge 
y 1 i y 2 - srednje vrijeme usluživanja korisnika 

novčanih i štednih usluga. 
Srednje vrijeme usluživanja za novčane i 

štedne usluge ( y) potrebno je izračunati kao 
skupni pokazatelj prema formuli: 

A1 Yi+ A2 Y2 
y = (l) 
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pri čemu se y 1 i h izražavaju u minutama a A 1 
i A 2 u broju zahtjeva/h, pa je: 

y = 
24 . 0,6 + 18 . l, 7 

24 + 18 
= 1,071 minuta 

y = 0,02 h 

y je u obrnuto proporcionalnom odnosu s 
"intenzitetom usluživanja" (v). 

v= _l_ (h-1) 
y 

l 
v=--= 50/h 

0,02 

Srednje vrijeme čekanja korisnika prije 
usluživanja pred specijaliziranim šalterom (T 1 ) 
izračunat ćemo prema formuli: 

A 
v 

T 1 = -----,:---
v. (l-l) 

v 

gdje je: 

k=n; n=l (2) 

A = srednji broj korisnika koji čekaju pred šal­
terom do usluživanja 

v - intenzitet usluživanja 
k - broj uslužnih mjesta 

Prije izračunavanja T 1 provjerit ćemo je 
li u našem slučaju zadovoljen uvjet izražen re­
lacijom: 

gdje je: 

~ - veličina tj. neimenovani broj predstavlja 
v "promet u sustavu" 

42 
so 

Tl=-----

50 . ( 1- ~~ ) 

T1 = 0,105 h 
T 1 = 6,3 minuta 
srecijalizirani šalter ima vremenske gu­

bitke (t g kako slijedi: 

t g = A · T 1 

tg = 42 . 0,105 

tg = 4,41 h 

2. Proračun za dva kombinirana šaltera za 
ostale usluge 

n = 2 
A3 = 72 zahtjeva/h 
y3 = 0,9 min= 0,02 h 

(3) 
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l 
v=-

Y 

l 
v=--= 50/h 

0,02 

Prije izračunavanja T 2 provjerit ćemo zadovo­
ljenje uvjeta kao i u prethodnom slučaju: 

).. 
- < n; 
v 

Kada je broj uslužnih mjesta n 2, srednje vri­
jeme čekanja korisnika (Tn) izračunat ćemo 
prema formulama: 

n 
Tn=---

n· v-).. 

v. p "\ 
II=------(~)n 

(n-1)! (n·v-)..) v 

l 

(4) 

(5} 

p=~----------------

n-l 1 ).. k v ).. n 

Lk!(-;) +(n-1)! (n·v-)..) (~) 
k=o (6) 

k = l, 2 ..... n 
gdje je: 
p - vjerojatnost da su pri nastupu jednog zah­

tjeva sva uslužna mjesta slobodna 
II - suprotna vjerojatnost, kada su sva uslužna 

mjesta zauzeta 

l 
p= ---------------

1 + _l ( ~) + 50 ( ~ ) 2 

l! 50 (2-1)! (2· S0-72) so 

p = 0,163 

n = 50 · o. 163 (E_ )z 
(2-1)!(2·50-72) 5 0 

n= o,603 

n 
T2=--

n· v-).. 

0,603 
T2=---

T2 = 0,022 h 
T2 = 1,32 min 

tg=).. _. T2 

tg = 72. 0,022 
tg = 1,6 h 

2·50-72 

Skupni vremenski gubici iznose: 

38 

Ltg = tg1 + tg2 

2:tg = 4,41 + 1,6 
Ltg = 6,01 h 

B. Proračun za II. varijantu 

(7) 

Srednje vrijeme čekanja (T 3) i vremen­
ske gubitke zbog čekanja (tg) izračunat ćemo 
za: 

- tri kombinirana šaltera koji će obav­
ljati sve vrsti usluga (novčane, štedne i ostale). 

· n= 3 
).. 1 = 24 zahtjeva/h 
)' 1 = 0,6 min/zahtjev 
).. 2 = 18 zahtjeva/h 
y 2 = l, 7 min/zahtjev 
).. 3 =72 zahtjeva/h 
y 3 = 0,9 min/zahtjev 
2:).. = 114 zahtjeva/h 
Srednje vrijeme usluživanja kao skupni 

pokazatelj za novčane, štedne i ostale usluge 
iznosi: 

y = ---------- (8) 

y = 
24 . 0,6 + 18 . 1,7 + 72 . 0,9 

114 

y = 0,96 min 
y = 0,02 h 

l 
v=-

y 

l 
v = 0,02 = SO,S/h 

Provjera uvjeta: 
).. 

- < n 
v 

l 
-- < 3 
50,S 

l p=-------------------
1 l ( 114) l ( 114) 2 Sl ( 114) 3 
+i! ""'Sl +2! ST +(3-1)!(3·Sl-114) ST 

p= 0,077 

rr = st . o,o77 (l..!.! )3 
( 3-1 ) ! ( 3 · Sl-114) Sl 

n = o.281 
rr 

T3= n·v-).. 

0,281 
T3=----

3·Sl-114 
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T3 = 0,007 h 
T3 = 0,42 min 

tg = LA · T3 

tg=114·0,007 

tg = 0,80 h 

Da bismo lakše usporedili dobivene re­
zultate u obje varijante, ponovit ćemo vrijedno­
sti za T n• t g i Ltg kako slijedi: 

Tablloa 1. 

Organizacijski oblik 

l. varijanta 
1 ) jedan specijalizirani šalter za 

novčane i štedne usluge 6,30 min 4,41 h 6,01 h 

2) dva kombinirana šaltera 
za ostale usluge 1 ,32 min 1 ,60 h 

U. varijanta 
tri kombinirana šaltera 
za sve vrsti usluga 

4. ZAKUUCAK 

0,42 min 0,80h 0,80 h 

Prema vrijednostima u tablici l. zaklju­
čujemo da je varijanta II. povoljnija od varijan­
te I. i to iz sljedećih razloga: 
a) pri jednom specijaliziranom šalteru nije za­

dovoljena relacija T ns y. T 1 > y jer je T 1 = 
6,3 min a y = 1,07 min (6,3 min > 1,07 min). 
To znači da bi za ovu vrst šaltera srednje 
vrijeme čekanja korisnika prije usluživanja 
(T 1) znatno premašila srednje vrijeme usluži­
vanja (y) kao skupnog pokazatelja; 

b) pri dva kombinirana šaltera također nije za­
dovoljena relacija T n '" y što ukazuje na to 
da pri ovakvoj vrsti šaltera za ostale usluge 
ne bismo mogli govoriti o kvalitetnom usluži­
vanju. T 2 = l ,32 min, y = O, 9 min, stoga je 
T2 > y; 

e) u slučaju sva tri kombinirana šaltera (za sve 
vrsti usluga) mnogo su povoljniji rezultati. 
Ovdje je ispunjen uvjet T 3 y, jer je T 3 = 
0,42 min, y = O, 96 min, a razlika je u korist 
T3 • To znači da ti rezultati potpuno zadovo­
ljavaju osnovnu premisu kvalitetnog usluživa­
nja, za razliku od rezultat.a u I. varijanti; 

d) za konačnu odluku odlučujuću ulogu ima 
usporedba skupnih gubitaka vremena usluživa­
nja u I. varijanti, gdje je Ltg = 6,01 h, s gu­
bicima u II. varijanti gdje je tg = 0,8 h. Raz­
lika između tih gubitaka je znatna, stoga se 
odlučujemo za II. varijantu kao optimalni 
oblik raspodjele usluga na šaltere tako da 
sva tri šaltera budu kombinirana. Ujedno 
spoznajemo da specijalizirani šalter za šted­
ni i novčani promet nije prihvatljiv organiza­
cijski oblik u našem primjeru usluživanja. 
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Primjenom "teorije usluživanja" dobili 
smo tako više značajnih pokazatelja koji su 
omogućili donošenje meritornih zaključaka. Ta­
ko fundirane odluke mnogo su pouzdanije od 
odluka koje bismo eventualno donijeli samo na 
osnovi odmjeravanja i procjena prednosti i nedo­
stataka pojedinih organizacijskih oblika šaltera. 

Pokazatelji koji proizlaze iz takvih i 
sličnih istraživanja nedvojbeno pridonose una­
pređenju tehnološkoga radnog procesa u jedini­
cama PTT mreže. U našem smo primjeru poka­
zali da usklađivanje organizacijskog oblika ša­
ltera s konkretnim uvjetima za pružanje usluga 
i potrebama jedinica PTT mreže ima vrlo važnu 
ulogu u kvalitetnijem zadovoljenju potražnje za 
PTT uslugama. 

SUMMARY 

DETERMINING THE OPTIMAL 
ORGANIZATION ASPECT OF POST AL 
WINDOWS . 

This paper deals with adequate organi­
zation of postal wondow services with basic re­
ference to the working environment in individu­
al units of postal services network. Based upon 
known standards and criteria for provision of 
quality services an example has been provided 
of making optimal the system of provision of 
postal services to the user at the windows on 
post offices. The method for the selection of 
the most adequate allocation of services to in­
dividual windows by application of the theory of 
services provision has been applied to the 
concrete situation of the sevices system invol­
ving three operating windows. 

POZIVN:: BILJEŠKE 

1. Simplifikacija kao oblik racionalizacije teži za pojedno­
stavnjenjem radnih operacija i sredstava rada s ciljem 
povećanja proizvodnosti i ekonomičnosti. Simplifikacija 
postiže svrhu samo ako je povezana sa standardiza­
cijom i tipizacijom kao dva osnovna oblika unifikacije. 
T o znači da unifikacija kao oblik racionalizacije teži 
jednoobraznosti postupaka, sredstava i predmeta ra­
da. 

2 . Mjerenje prometa može se obavljati na više načina 
tako da se utvrdi vremenski interval najvećeg inten­
ziteta prometa. Prema stručnoj literaturi kada je n !',; 4, 
uputno je primijeniti metodu modificiranoga vremensko­
ga pomaka. 
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