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Hizmet Sunumu ve
Gelisiminde Egitimin
Etkisini Ortaya

osta ve Telgraf Teskilat'nin [PTT]
PyUz'u, temsilcisi ve elgisi vasiflarina

haiz posta calisanlari her gin yuz
binlerce eve misafir olmaktadir. Blyuk
sehirlerden en Ucra yerlesim alanlarina
kadar mevsim ve cografya gdzetmeksizin
Ulke insaninin kapisini calmakta; hareket
kabiliyetini yitirmis yash, engelli ve baki-
ma muhtag¢ kimselerin evlerine giderek
ihtivaclarini kapida karsilamaktadir. Tim
yurdu kusatan isyerlerinde her gin yiz
binlerce kisiye hizmet sunmakta ve bu
yonleriyle toplumsal huzurun tesisi ve

Cikarmak

devaminda son derece mihim sosyoeko-
nomik vazifeler Gstlenmektedir.

23 Ekim 1840tan itibaren modern bir
kimlikle hizmet vermeye baslayan PTT,
glinimuzde e-ticaretin sarsici gelisimi ve

1  Mehmet Sukri Yaman, “Postal workers to-
day: delivering for Turkey during the pande-
mic”, Daily Sabah, October 31, 2020; Yaman,
“Recalling the social nature of Turkish postal
services”, Daily Sabah, April 26, 2019; Yaman,
“Postal sector’s strategic direction in Turkiye’s
development plan”, Daily Sabah, December
22,2023.



kazandirici etkisiyle birlikte 6zellikle
lojistik ve kargo gibi temel hizmet
alanlarinda yerli ve dlinya ¢apindaki
sirketlerle rekabet halindedir. Ama-
zon, Alibaba, Yurtici Kargo, Aras
Kargo, Trendyol Express, Surat Kar-
go, DHL Express, MNG Kargo, UPS,
Kolay Gelsin, FedEx/TNT, hepsilet,
AGT, Aramex, ASE ve Sendeo gibi
sirketler yeni dénemde PTT’nin ra-
kipleri olarak dikkat cekmektedir.

GUglU Uretim Ussi, dinamik e-tica-
ret hacmi, jeostratejik konumu, cok
sayida yabanci yatirm ve diger alt-
yap! & Ustyapi faktorleri sayesinde
Turkiye; kurye, ekspres ve koli hiz-
meti saglayicilari icin en iyi blyime
pazarlarindan birisi olarak ortaya
cikmistir. Bu alanda ozellikle 2022
yilinda kaydedilen cift haneli bi-
yime sonrasinda Turkiye'ye iliskin
gorinimuin  6numuzdeki yillarda
da glglu ve pozitif kalmaya devam
edecegi 6ngorilmektedir.?

Bu noktada, PTT’nin anilan rakiple-
re kiyasla birtakim kadim ayricalkla-
ra sahip oldugunu hatirlamak gere-
kir, zira PTT tesekkilinden itibaren
halkin destegi ve tevecclhuyle geli-
simini sirdUrmastar. Turkiye’'nin en
iyi ve en yaygin hizmet aglarindan
birisidir. Hizmet saglamakta oldugu
kitleleri ve isletmeleri en iyi taniyan,
memleketi ve pazari en iyi bilen
aktorlerin basinda gelmektedir. Bu-
nunla birlikte, halihazirda mevcut
ancak etkisini kaybetme tehlikesiyle
karsi karslya bulunan deger ve im-
tiyazlar; posta, kargo ve lojistik en-
dUstrisinin ulastigl operasyonel ve
teknik merhale de hesaba katilarak
PTT'nin egitim politikasi kanaliyla
kilit ve kazandirici rekabet dinamik-
leri olarak tim kurum personeline
yeniden aktariimali ve hizmet sunu-
munda gorindr kiinmahdir.

2  https://www.effigy-consulting.
com/country-cep-market-reports/
(08.09.2023).

Miadini doldurmus
mevzuat;
glncelligini
yitirmis bilgi, Grin
ve hizmetlerin

mevcut veya yeni
yapilanmanin
disina cikariimasi
bir eksiklik ya da
kayip olarak telakki
edilmemelidir.

Boylelikle, hiz kesmeden degisen
ve gelisen sektorel gereklilikler ile
Turkiye pazarinda faaliyet gosteren
yerli ve yabanci diger hizmet sag-
layicilarin operasyonel kapasiteleri
karsisinda, Tirkiye'nin en glvenilir
kurumlarindan  birisi  konumun-
daki PTT, tarihsel slrec¢ icerisinde
saglamlastirdigl  karakteristiklerini
rakiplerine karsi etkili kullanma yet-
kinligini baska bir boyuta tasiyabilir.

Turkiye’de hemen her kesim ve
zimreden insanin asina oldugu kar-
go, kurye, posta, lojistik ve bankaci-
lik gibi hizmetlerin arzini optimize
etme ve teknik anlamda sektore
yon vermekte olan operatorlerin
sahip oldugu kalite standardi dize-
yine eristirmeyi amaglamasi gere-
ken egitim politikasi, kiiclk ayrinti-
larin buyuk etkiler yaratabilecegini
6ztmsemis biling tasimalidir.

Ornegin, herhangi bir gdnderi ka-
buliindeki olumlu intiba ve nakli-
ye sirecinde zamana gosterilecek
itina, teslimat aninda herhangi bir
yatirimla elde edilemeyecek ben-
zersiz bir kazanima donusebilir.
Egitim slreclerinde basit addedilen
bu tirden ayrintilarin Uzerinde du-
rulmasina miteakiben genis kitleler
tarafindan paylasilarak giiclenen bir
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deger Uretilebilir. Gonderinin ken-
disine 6nem atfedilmesi; nakliye,
dagiim ve teslimat sureglerindeki
her bir ayrintinin biyik bir 6zenle
pratige dokilmesi sarttr. Sektorin
gitmekte oldugu yon ve kaydedilen
ilerleme, bu hususlarin temel oldu-
gu bir teamil zemininde daha iyinin
nasil yakalanabilecegine iliskin bir
arayis kaltarane evrilmek mecburi-
yetindedir.

TEAMUL, MEVZUAT VE
UYGULAMA UCGENI

Bir vyiyecek kasasi distnin. igin-
de birtakim nedenlerle bozulmaya
baslamis olanlarin kasa disina ¢ika-
rilmasi beklenir, ancak bu tek basina
yeterli olmayacaktir. Bozulmuslarin
etkide bulundugu diger yiyeceklerin
kurutulmasi, ayiklanmasi, kasanin
temizlenmesi ve saglam olanlarin
baska bir yere tasinmasi da gerekir.
Tahayyilinde dahi lojistige basvu-
rulan bu tasavvur, egitim politika-
sinin 6zunu teskil edecek bir zihni
olgunluga donusturalebilir.

Egitim planlamasi ve stratejisi, per-
sonele yaklasim ve insan kaynak-
lari ydnetimi de bdylesi bir bilingle
ele alinabilir. Miadini doldurmus
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mevzuat; glncelligini yitirmis bilgi,
Grin ve hizmetlerin mevcut veya
yeni vyapilanmanin disina cikaril-
masi bir eksiklik ya da kayip olarak
telakki edilmemelidir. ihtiyaci kar-
silamayan herhangi bir bilesen salt
PTT tarihinde yer edindigi hissiyati
ve dislncesiyle yeninin yaninda
tasinmamalidir. Blnye ayni kalsa
da giyilen elbisenin mevsime gore

Faaliyet alani, islem
portfoyd, kapsayicilik
ve istihdam ozellikleri
dolayisiyla PTT en
basindan itibaren
Turkiye’nin bayrak

tastyicilarindan ve milli
alt yapiyi meydana
getiren temel
bilesenlerden birisi
olarak zihinlerde yer
edinmistir.
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degisebildigini kabullenmek, tim
operasyonel slrecler adina katma
degerdir. Bu bakimdan; posta, kar-
go ve kurye mevzuatlarinin esnek
dizenlemeler olabilmesine mutlak
surette dikkat edilmeli, zamanin ru-
huna uygun ekleme ve gikarmalarin
yapilabilmesine engel teskil etme-
yecek yapida olmalarina hassasiyet
gosterilmelidir.

Egitim stratejisinin bir diger cikis
noktasi da kayda deger bir fayda
saglamayan kemiklesmis algi ve
yaklasimlar, gecerliligini  kaybet-
mis sdylemleri ve inanislari berta-
raf etme niyeti olmalidir. Bunlarin
hepsi insan faktort anlamina geldi-
ginden altina girilen sorumlulugun
mesakkati ve buyUklGgi dikkate
alinmalidir. Bu noktada, operasyon
ve hizmet sunumu slreglerinde
personel arasinda bazen olumsuz
davranis istisnalarinin olabilecegini
samimiyetle kabullenebilme lGzu-
mu 6ne ¢ikmaktadir. Kabullenmek,
hizmet sunumunda birtakim sorun
ve aksakliklarin meydana gelebile-
cegi ancak bunlarin asgari dizeye
indirilebilecegi seffafligini gostere-
bilme erdemidir. Hizmet sunumun-

Egitim politikasinin
hedeflenen

L GIEIRYE
beklenen sonuglari
saglayabilmesi,
personelin
sorumluluk ve
aidiyet duygusunun
guclt olmasiyla da
yakindan iligkilidir.

da sorun cikabilecegi ihtimaline
onceden hazirlikli olmak, hizmet ka-
litesinin iyilestirilmesi adina da essiz
bir firsattir.

Kuruluslarin  kendi kulvarlarindaki
muvaffakiyeti, ait olduklari Ulkele-
rin basarisidir. Faaliyet alani, islem
portfoyl, kapsayicilik ve istihdam
ozellikleri dolayisiyla PTT en basin-
dan itibaren Turkiye'nin bayrak ta-
styicilarindan ve milli altyapiyr mey-
dana getiren temel bilesenlerden
birisi olarak zihinlerde yer edinmis-
tir. Kimi kuruluslar sadece bazi ka-
musal hizmetler kanaliyla kitlelerle
etkilesim halinde iken PTT halkin
bltlinlUyle zaman ve mekandan ba-
gimsiz olarak her kosulda dogrudan
ve kesintisiz bir diyalog kiltiri te-
sis etmistir. Egitim politikasi, bahse
konu kdltlrd yasatma ve strdurtle-
bilir kilmada kilit role sahiptir.

Egitim politikasinin hedeflenen ¢ik-
tilari ve beklenen sonuglari saglaya-
bilmesi, personelin sorumluluk ve
aidiyet duygusunun glcli olmasiyla
da yakindan iliskilidir. Bu neden-
le, egitimin Turkiye kokan bir ruhu
olmalidir. Kamusal bir endise etra-
finda sekillenmelidir. Iyi niyet ve isi
layikiyla yapmanin en st ortak de-
ger olarak is streglerine nifuzunu
mumkan kilmahdir.



Egitim vyalnizca kuruluslarin degil
ayni zamanda calisanlarin gelecegi-
ne de yapilabilecek en mihim yati-
rimlarin basinda gelmektedir. Esasli
bir maliyet ve emek gerektiren egi-
tim faaliyetlerinin tim calisanlarin
mesleki ve kisisel gelisimleri igin
kiymetli bir firsat oldugu gercegi,
egitim politikasinin Gzerinde yuksel-
digi dinamiklerden birisi olmalidir.
Zira calisanlar egitimlerle ufukla-
rini zenginlestirmekte ve mesleki
birikimlerini glincelleme firsatina
erismektedir. Hizmet sunulan kitle-
ler gbz onlne getirildiginde, bu ca-
lisanlar nezdinde bir ayricalik halini
almaktadir.

Mdsteri ve vatandasin benzer egi-
timlere ulasma imkanlarinin olduk-
ca kisitliveya hic olmadigi goz 6niine
getirildiginde, bu ayricalik hem in-
sani hem de ticari anlamda PTT’nin
gelecek hedefleri dogrultusunda

onemli bir avantaja donustirulebi-
lir. Boylelikle, PTT hizmetlerinden
istifade edenlerden kaynaklanabi-
lecek muhtelif sorun ve aksaklikla-
rin asgari dizeye indirilebilir, hatta
daha iyiye kanalize edilebilir ve PTT
isyerlerindeki

birtakim mdukerrer

Egitim yalnizca
kurulusglarin degil
ayni zamanda
calisanlarin

gelecegine de
yapilabilecek

en mihim
yatirimlarin basinda
gelmektedir.

problemlerin Ustesinden rahatlikla
gelinebilir. Bu nedenle, hizmet ve-
rilen genis kitleler icerisinde egitim
imkanlarindan yoksun kalmis veya
benzer kisisel gelisim streglerinden
gecememis kimselerin olabilecegi-
ni unutmadan, samimi bir empati
kiltdrandn gelistiriimesi, musteri
davranislarinin sosyal ve ticari an-
lamda PTT lehine islenmesi, egitim
planlamasinda gozetilmesi gereken
hususlardir.

PTT’nin tarihi gelisim seyri ve Ust-
lendigi misyon, posta ve kargo alan-
larinda glclu ve belirleyici bir silaha
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donisen veri faktori temelinde
PTT’nin haiz oldugu ticari, kiltirel
ve sosyal birikimi tesis etmis oldugu
uygulamali egitim modeliyle 6nce
kendi ihtiyaglari dogrultusunda kul-
lanma ve daha sonradan bu birikimi
ilgili paydaslara pazarlama firsatini
da beraberinde getirmektedir. Bu
idealin uygulamaya gegcirilmesiyle,
PTT son derece dnemli bir ek gelir
kaynagi olusturabilir. Bu ayni za-
manda egitici kadrosu i¢in de mu-
azzam bir gelisim imkani sunacaktr.

Uzun vyillardir kurum personelinin
egitim sorumlulugunu musterek
Ustlenmis egiticilerin, idarecilerin,
basmudurltk Unitelerinin, merkez
mudurliklerinin, hizmete tabi tu-
tulan farkli kademelerdeki calisan-
larin ve saha personelinin siklikla
aktarmaya devam ettikleri benzer
geri bildirimler, PTT egitim planla-
mas! ve politikasinin nasil olmasi
gerektigine dair ipuclari icerdigi gibi
aslinda kemiklesmis sorunlarin bi-
ylyerek devam etmesine yol acan
operasyonel eksikliklere ve tedarik
zincirindeki aksamalara isaret et-
mektedir. Bir butln olarak bu husus
Gzerinde sonuc odakh bir istisareye
gidilerek, kisa zaman igerisinde cid-
di asama kaydedilebilir ve tekrarlara
dismenin 6na alinabilir.

Egitim stratejisinin
bir diger cikis noktasi
da kayda deger bir
fayda saglamayan
kemiklesmis algl

ve yaklasimlari,
gecerliligini

kaybetmis soylemleri
ve inanislari bertaraf
etme niyeti olmaldir,
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Avrupali posta
operatorleri mektup
postasl hizmetini
bir kenara birakarak

daha fazla gelir
getiren kurye ve
kargo gibi alanlara
yogunluk vermeye
baslamistir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Posta endUstrisinin gidisati ve gelece-
gi Uzerine yapilan tartismalarda 6ne
¢ikan dinamiklerden birisi egitimdir.
Teknik gelismeler ve yeni nesil hiz-
metler sektdrl derinden etkilerken,
merkez konumda yer alan operator-
ler de degisen kosullara ve is model-
lerine adapte olma noktasinda arayis
icerisindeler. Egitimin posta kalkin-
masinda kilit rol oynadigi hususunda
mutabik olan posta cevreleri; bu-
glniin ve yarinin temel is glici olan
personelin  sartlarini iyilestirecek,
beklentilerini karsilayacak ve gelecek
hedeflerine katkida bulanacak bir egi-
tim anlayisina odaklanmaktadir.

Her bir posta operatoria kendi ulu-
sunun aidiyetlerini tasiyan canli
mekanizmalardir. Genel itibariyle
benzer hizmet portféylerine sahip
olsalar da hizmet sunulari ait ol-
duklari Ulkelere o6zguddr. Esinlen-
mek bir gereklilik olmakla birlikte
bir posta operatéri hizmet gotir-
mekte oldugu kitlenin ihtiyaclarini
dogru tahlil etmeli ve sosyokultirel
degerlerini gozeten kendine has bir
egitim planlamasina gidebilmelidir.

Diger taraftan, kiresellesmis sekto-
rel rekabet, tekel anlayisini kokten
degistirdigi gibi evrensel hizmet
yukimlalugina de tartisilir hale ge-
tirmistir. Ozellikle bir kisim Avrupali
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posta operatorleri mektup postasi
hizmetini neredeyse tamamen bir
kenara birakarak daha fazla gelir ge-
tiren kurye ve kargo gibi alanlara yo-
gunluk vermeye baslamistir. Bu dog-
rultudaki yatirimlari Tarkiye’ye kadar
da uzanmistir. Basinda da yer bulan
mezk(r yatirimlar, PTT'nin igerideki
ve disaridaki operasyonel konumunu
yakindan ilgilendirmektedir.

Asirlar 6nce Turkiye topraklarinda
posta faaliyetlerinde bulunan Ba-
til posta idareleri® bugiin yeniden
ufak bir farklilikla Turkiye pazarinda
glclerini pekistirmektedir. Kurye ve
koli alaninda Fransa La Poste Gru-
bu'nun bir istiraki olan Geopost,
gelirde Tirkiye pazarinda lider ko-
numda bulunan Yurti¢i Kargo ve
Aramex’in hissedari  konumunda.
Avusturya Postasl, Aras Kargo’nun
blyik hissedarlarindan. MNG Kar-
go artik DHLin.* FedEx ve UPS Turki-
ye’deki yatirimlarina hiz kesmeden
devam ediyor. Ornekleri cogaltmak
mumkin.®> Asirlari asan ¢ok uluslu
rekabetin merkezinde yer alan kur-
ye, ekspres ve koli gibi hizmetlerin
uluslararasi standartlara gore yeni-
den yorumlandigl ve dizenlendigi
bir egitim politikasi, Tirkiye paza-
rindaki dengeler icin kritik bir islev
gorebilir.®

3 Mehmet Stkri Yaman, The relations of
Ottoman Postal Administration with the
Universal Postal Union (UPU) 1874-1920,
Ankara Yildirnm Beyazit Universitesi Sos-
yal Bilimler Enstitlist, Yayinlanmamig
Doktora Tezi, Ankara 2021, s. 55-80.

4 DHUin Turkiye pazarindaki ilk kayda de-
ger tesebbusleri igin bkz. Mehmet Suikri
Yaman, “Improving Turkish logistics and
the PTT”, Daily Sabah, February 22, 2019.

5  Rakip posta operatorlerinin operasyonel
kapasiteleri hakkinda bilgi igin bkz. Meh-
met Sukrt Yaman, “2020’s parcel volu-
mes and Turkey’s unexplored potential”,
Daily Sabah, March 16, 2021.

6  Tarihi rekabetten bir kesit i¢in bkz. Meh-
met Stkrd Yaman, “Osmanli Devleti'nin
Dinya Posta Birligi'ne Katiliminin Os-
manl Posta Teskilat’nin Rekabet Gu-
cline Etkisi”, Osmanli'dan Cumhuriyete
Posta Tarihi, (ed. Zekeriya Kursun-Ali
lhsan Aydin), Istanbul, 2023.

PTT’nin rekabet halinde oldugu ak-
torler, baska Ulkelerdeki pazarlarda
da etkinlik tesis etme arayisl ice-
risindedir. Bununla birlikte, diger
lkelerde genel olarak yerli posta
idarelerinin yarisi onde gotirmeleri
dikkat cekmektedir. Hem gelir hem
de operasyon hacmi bakimindan
PTT’nin da Turkiye pazarinin lideri
olma hedefine, gozden gecirilmis
bir egitim politikasiyla daha hizli va-
rilabilir.

Nitekim 12. Ulastirma ve Haberles-
me Slrasl Sonug Bildirisi'nde de bu
hedefe glclu bir atif yapilmaktadir:
“Posta sektoriinde yenilikgi hizmet
kanallari ve is modelleri gelistiril-
mesi” ve “posta hizmetlerinde yeni-
likci teknolojiler kullanilarak hizmet
kalitesi ve tiketici memnuniyeti acl-
sindan Avrupa’nin en iyi ilk 5 Glkesi
arasina girilmesi”.’

Orta ve uzun vadeli belirlenmis bu
iki ciddi hedefin son derece muhim
birer hatirlatma olduklari gercegi
ortada durmaktadir. Posta alaninda
dinya ¢apinda bir otorite konumu-
na erisme yolundaki hedeflerin ger-
ceklestirilebilmesi icin operasyonel
dinamiklerle yogrulmus bir egitim
politikasinin belirleyici ve elzem ol-
dugu unutulmamaldir.

7 12. Ulastirma ve Haberlesme Sarasi So-
nug Bildirisi, 6-7-8- Ekim 2021, Istanbul,
s. 14-15.



