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Yerel bazda kamusal hizmetlerin büyük bir çoğunluğunu üstlenmiş bulu-nan belediyeler, vatandaşlarının/müşterilerinin gereksinimlerini ve beklentile-rini anlama noktasında özel bir gayret içerisinde olmak zorundadırlar. Bele-diyeler, müşteri ilişkilerinde başarılı sonuçlar elde edebilmek için, vatan-daşların/müşterilerin değişen ve gelişen gereksinimlerini kendilerine özgü bir biçimde dinleyerek bunlara cevap vermeleri ve bu konudaki tüm uğraşılarını bir bütün halinde değerlendirmeleri gerekmektedir. Bu çalışmada özel teşebbüsün temel kavramlarından biri olan müşteri ilişkilerinin kamusal alandaki hiz-metlerde uygulanabilirliği ele alınarak Kütahya Belediyesi beyaz masa örneği incelenecektir.

1. KAMUSAL MAL VE HİZMETLERİN ÖZELLİKLERİ

Özel teşebbüsün ürettiği mal ve hizmetlerin niteliği kamusal mal ve hizmetlerin niteliklerinden farklıdır. Kamu hizmeti, devletin veya göçermiş olduğu yetkilere sahip kamu kişilerinin veya bunların denetiminde kurulan ve işleyen teşebbüslerin kamu çıkarları doğrultusunda kollektif gereksinimleri karşılamak ve tatmin etmek için topluma arz edilmiş devamlı veya muntazam faaliyetleri olarak tanımlanmaktadır (HERAKMAN,1987, s. 23). Bu durum, özel sektörün kar güdüsü ile hareket etmesine karşılık, kamu sektörünün toplumsal faydayı ön plana çıkarmasının bir sonucudur. Toplumsal faydayı ön plana çıkaran kamu hizmetlerinin özelliklerini şöyle sıralamak mümkündür.

· Devamlılık İlkesi (principe de continuite); kamu hizmetlerinin, kanun-ların öngördükleri dışında, sürekli ve düzenli olarak yürütülmesini öngören bir ilkedir. Devamlılık (continuite), kesintisizlik (permanence) demek değildir. Şüphesiz, ulusal savunma, güvenlik, itfaiye, telefon, elektrik, gaz, su gibi yılda 365 gün, günde 24 saat kesintisiz olarak yürütülmesi gereken hizmetler vardır. Ancak, bir çok kamu hizmeti günde sadece sekiz saat hizmet verir. Örneğin eğitim hizmetleri böyledir. Kamu hizmetlerinin devamlılığı ilkesi “devletin devamlılığı (continuite de l’etat)” ilkesinin bir sonucudur (GÖZLER, 2002, s. 433).

· Değişebilirlik İlkesi (principe de mutabilite); Bu ilkeye uyum ilkesi (principe d’adaptation) de denir. Değişebilirlik veya uyum ilkesi, kollektif ihtiyaçlar ve kamu yararı gereklerindeki değişime kamu hizmetlerinin uyum sağlaması anlamına gelir. Kamu hizmetleri, teknik, ekonomik, sosyal, kültürel koşullardaki değişime uyum sağlamalıdır (GÖZLER, 2002, s. 434).

· Eşitlik İlkesi (principe d’egalite); kanun önünde eşitlik ilkesinin bir uzantısıdır. Bu ilkenin kamu hizmetlerine  yansıması olarak, gerçek veya tüzel bütün kişiler, kamu hizmetleri karşısında eşit olmalıdır diyebiliriz. Kamu mal ve hizmetlerinden faydaların yayılma alanında bulunan herkes, aynı anda faydalanır. Şehir havasını temizlemek için kurulacak bir duman kontrol sisteminden orada yaşayan herkes aynı ölçüde yararlanır. Bir kimsenin temiz havadan biraz fazla içine çekmesi diğerlerine kalan miktarda azalmaya yol açmaz (NEMLİ, 1990, s. 4-5).

· Tarafsızlık İlkesi (principe de neutralite); eşitlik ilkesinin doğal bir sonucu, onun bir uzantısıdır. İdare, kamu hizmetlerini yürütürken belirli kişi veya kişi grupları arasında, onların siyasal düşünceleri, etnik kökenleri, dinsel inançları v.b. nedenleriyle ayrım yapmamalıdır. Kamu hizmetini yürüten personel de, kendi siyasal, sosyal, dinsel eğilimlerini dışa yansıtmamakla yükümlüdür (GÖZLER, 2002, s..436-437).

· Laiklik İlkesi (principe de laicite); tarafsızlık ilkesinin bir unsurudur. Kamu hizmetlerini yürüten personel dinsel faaliyetlerini hiçbir şekilde belli etmemelidir. Ancak personelin değil de, hizmetten faydalananın dinsel inançlarını dışa yansıtmamasını istemenin, hizmetin gerekleri bakımından gereği yoktur (GÖZLER, 2002, s. 437-438).

· Kamu Hizmetlerinin Bedavalığı/Ücretliliği Sorunu (meccaniligi, gratuite); yukarıda saydığımız devamlılık, değişebilirlik, eşitlik, tarafsızlık, laiklik gibi genel bir ilke, bir kamu hizmeti kanunu değildir. Dolayısıyla, kamu hizmetlerinin bedavalığı ilkesi diye bir ilke yoktur. Bedavalık ilkesi ancak Anayasa ve Kanunlar tarafından öngörülmesi durumunda öngörüldüğü kamu hizmetleri için geçerli olabilecek istisnai bir ilkedir. Örneğin Anayasamızın 42. maddesinin beşinci fıkrasına göre “ilköğretim kız ve erkek bütün vatandaşlar için zorunludur ve devlet okulları parasızdır”. Sınai ve ticari kamu hizmetleri bedava değil, ücretlidir. Zaten bu konuda bir tartışma yoktur. Ancak idari kamu hizmetlerinde, Anayasa ve kanunlar bir idari kamu hizmetinin bedava veya ücretli olduğunu belirtmemişlerse, sorun yaşanabilir. Bu durumda “idare bu hizmeti ücrete bağlayabilir mi?” sorusu ile karşılaşılmaktadır (GÖZLER, 2002, s. 439).

Kamu hizmetleri yerine getirilirken, hizmetin ücretliliği söz konusu olduğunda vatandaş kavramı müşteri kavramına dönüşerek karşımıza çıkmaktadır. Çünkü, kamusal hizmetlerin finansman kaynağı olan vergiler, vatandaşlardan, yani müşterilerden toplanmakta ve böylece hizmetler yerine getirilmektedir. Müşteri olarak nitelendireceğimiz vatandaş, örneğin vergi daireleri ya da belediyeler gibi kamu kuruluşlarında, hizmetin halka satıldığı birimlerde, bedelini ödediği mal ve hizmeti bir müşteri duyarlılığıyla talep etme eğilimindedir. Bu  açıdan kamusal hizmetlere yaklaşıldığında, müşterilerin beklentilerini tespit etmek, memnuniyetlerini arttırmak amacıyla halkla ilişkiler etkinlikleri gerçekleştirmek ve daha ötesinde kamusal alanda müşteri ilişkilerini yeniden ele almanın önemi ortaya çıkmaktadır.

2. KAMUSAL HİZMETLERİN KALİTESİNİ ETKİLEYEN FAK-TÖRLER

Belediye yöneticileri, hizmetin temel sorumluluğunu üstlendiklerinden, hizmet sunumuna ilişkin kalite standartlarını ve düzeyini belirlemelidirler. Sonraki aşamada, belirlenen bu standartlara ve düzeye ulaşılması amacıyla, hizmet sunum sürecinin yakından izlenmesi ve denetlenmesi gereklidir (ZENGİN, 1999, s. 41). Ancak, buradan hizmetin 3 temel özelliği karşımıza çıkmaktadır (UNUTULMAZ, 1992, s.127);

· Fiziksel varlığının olmayışı: El ile tutulamaz, sayılamaz, ölçülemez ve stoklanamaz oluşu. 

· Üretici açısından hizmetin, tüketici açısından ise tatminin aynı düzeyde tutulmasının zorluğu (farklılık, heterojenlik): Hizmet sunumu üreticiden tüketiciye, tüketiciden tüketiciye ve hatta günden güne farklılık gösterir. Hizmeti sunan personelden belirli bir düzeyde davranış tutarlılığı, yani standart bir davranış kalitesi düzeyi sağlamasını beklemek güçtür.

· Hizmet üretim ve tüketiminin aynı zemin ve zamanda oluşu: Tüketicinin katılımının yoğun olduğu hizmetlerde, hizmet üreticisinin kalite üzerinde yönetsel kontrol sağlaması güç olabilir. Çünkü, müşteri hizmet sürecini etkilemektedir. Tüketici davranışları, sunulan hizmetin kalitesini önemli ölçüde etkilemektedir. 

Gerek kamu gerekse özel sektörde kuruluşlar amaçlarına ulaşmak için başarılı bir müşteri hizmet sistemi kurup, bu sistemi planlama ve uygulama çalışmalarıyla desteklemek zorundadır. Hizmetin sunulmasında iki ana faktör vardır: Birincisi, hizmetin verilmesini sağlayan araç ve gereçler; İkincisi ise hizmeti sunan insan. Hizmetin sunulmasında kullanılan araç ve gerecin kalitesi çok yüksek olsa bile, hizmeti sunan kişiler işlerini bilmiyor ve severek bu hizmeti sunamıyorlarsa, hizmetin müşteri üzerinde bıraktığı imaj kötü olur ve tatminsizliğe yol açar (KARAHAN, 2000, s. 34).

Kamu hizmetlerinin sunulmasında oluşturulabilecek bazı standartlar şunlardır (AKTAN, 1998, s. 90):

· Ulaşılabilirlik: Kamu kurum ve kuruluşlarında çalışan memur ve yöneticilere vatandaşın kolayca ulaşabilmesi sağlanmalıdır. Sorunu anlamak ve bilgi almak isteyen vatandaşa en kısa zamanda hizmet verilmesi amaçlanmalıdır.

· Cevap Verme Süresi: Vatandaşların kamu kurum ve kuruluşlarına yazılı başvurularının en geç iki hafta içerisinde cevaplanması bir performans standardı olarak kabul ve ilan edilmelidir.

· Performans Standartlarının Belirlenmesi: Posta ve telefon hizmetleri, elektrik, su, havagazı bağlanması işlemleri, işyeri çalışma ruhsatı verilmesi, eğitim ve sağlık kurumlarının hizmetlerinin sunulması vb. hizmetlerde belirli performans standartlarının mutlaka oluşturulması ve ilan edilmesi gereklidir. 

Halen yaşadığımız değişim sürecinde, kamu kurumlarının hizmet kalite-lerini artırma gayreti içerisinde olduklarını görmekteyiz. Bu konu ile ilgili olarak Sanayi ve Ticaret Bakanlığı vatandaşlara ve kuruluşlara sunulan hizmetlerde, daha kaliteli hizmet için, bakanlık çalışanlarının sunulan hizmetler için şu soruları kendilerine sormaları gerektiğini belirtmektedir (TSE Standart Dergisi, 1998,.s. 138):

· Müşterim (vatandaşım, çalışma arkadaşım) için iyi midir?

· Hukuki ve ahlaki midir?

· Sorumluluk almak için istekli miyim?

· Kuruluşumuzun görevi ile uyumlu mudur?

· Zamanımı akıllıca kullanıyor muyum?

Son yıllarda devletin her kademesinde, özellikle hizmetin satıldığı birimlerde, hukuksal ussallıktan, ekonomik ussallığa yaklaşılarak, vatandaş “idare edilen” veya “kamu hizmetinden yararlanılan” konumundan “müşteri” konumuna çekilmekte, devletin vatandaş karşısındaki rolü ile ilgili kamusal imaj değişmektedir. Artık vatandaş, bireysel bir tüketici ya da kamu hizmetlerinin saygın bir müşterisi olarak devletten belirli bir standartta hizmet isteme hakkına sahip olan bir kişi konumundadır. Bu bilgiler ışığında müşteri ile vatandaşı bir araya getiren ortak beklentilerin merkezinin “kalite” olduğu söylenebilir (TOSUN-TOSUN, 1997, s .7).

2.1. BELEDİYE-MÜŞTERİ İLİŞKİLERİNDE TEMEL DEĞERLER

Belediyelerin, sunduğu kamu hizmetlerinden faydalanan vatandaşlarla ilişkilerinde göz önünde bulundurmak zorunda olduğu temel değerler olan demokrasi, hukuk devleti ilkesi, katılım, dürüstlük-açıklık, kamu yararı, başarılı hizmet, sorumlu ve duyarlı kentlilik, gerçek belediye kurumu, insanın ön plana çıkarılması, toplumsal barış ve ortak sorumluluk ilkeleri halkla ilişkiler kapsamında değerlendirilmektedir. (YALÇINDAĞ, 1996, s.129) Söz konusu ilkelerden başlıcaları aşağıda ele alınmaktadır: 

a) Hukuk devleti, vatandaşla kamu yönetimi arasında, yönetim konularında keyfiliği ortadan kaldıran ve yönetimin hukuka saygılı olmasını sağlayan bir ilkedir. Bu ilke perspektifinde, ücretini ödediği hizmete karşı vatandaş/müşteri, kendine sunulması gereken hizmetler açısından, yönetim tarafından keyfi uygulamalara maruz bırakılamaz.

b) Dürüstlük-açıklık ilkesi gereğince belediyeler, halka sunulacak hizmetlerle ilgili olarak vatandaşa/müşterisine gerçekleştirecekleri etkinlikler hakkında bilgi vermek zorundadır. Kent sınırları içerisinde yaşayanların, çoğunluk oyları ile seçilen belediye yönetimleri, hizmetlerin gerçekleşmesi için gerekli finansmanı da sağlayan vatandaşlarına/müşterilerine karşı, kent hizmetleri ile ilgili kararların alınışı ve uygulamalarla ilgili olarak, açıklıkla bilgi sunma ve uygulamalarda dürüst olma gibi davranışlar sergilemelidirler.

c) Kendini göreve getiren halkın istekleri doğrultusunda, iyi bir kent yaratabilme adına etkinlik ve verimliliğe ulaşmak isteyen belediyelerin en temel ilkelerinden biri de başarılı hizmet anlayışıdır. Belediyeler, vatandaşın/müş-terinin gözünde ancak, kentte sundukları hizmetlerin etkinliği oranında başarılı olacaklardır.

d) Yetki ve sorumluluklar konusunda karmaşaların yaşanmadığı, öz kay-nak ve birimleri ile kent hizmetlerinin gerçekleştirilmeye çalışıldığı, yönetimde halkın katılım ve denetiminin sağlandığı gerçek belediye kurumlarında, belediyelerle vatandaşlar arasında sağlıklı ilişkiler kurulacaktır.

e) Son olarak, içerisinde insanın ön plana çıkarılması kriteri belediyelerin varoluş nedenini barındırmaktadır. Şöyle ki; belediyelerin temel görevi insanına hizmet etmesidir.

3. MÜŞTERİ İHTİYAÇLARINI-BEKLENTİLERİNİ ANLAMA VE DEĞERLENDİRME

Dünyadaki değişimlere paralel olarak her geçen gün insan ihtiyaçları da değişim göstermektedir. Bu bağlamda gerek özel sektör gerekse kamu sektöründe yönetimler, vatandaşların/müşterilerin düşüncelerini, beklentilerini anlama ve bunlara cevap verebilme çabası içindedirler. Belediyelerin hizmet kalitelerini yükseltmesinin temelinde, bir sonraki seçim dönemini de düşünerek, vatandaşların/müşterilerin beklentilerine ve ihtiyaçlarına odaklanma, hizmeti tam zamanında ve istenilen düzeyde sunma yatmaktadır.

Toplam Kalite Yönetimi (TKY)’ne geçmek isteyen belediyelerin müşteri ihtiyaçlarını ve beklentilerini anlama ve değerlendirme noktasında özel bir gayret içerisinde olmaları kaçınılmaz bir gerçektir. Çünkü, müşteri odaklılık TKY’nin temel öğelerindendir. Vatandaşların ihtiyaçlarının en iyi şekilde ve süratle karşılanması için belirli performans standartları oluşturulmalıdır. Müş-terilere hizmetlerin belirli kalite standartları dahilinde sunulacağı taahhüt edil-melidir. Özetle, toplam kalite çalışmalarında standardizasyona gereken önem verilmelidir. Bu bağlamda bazı yerel yönetimlerin beyaz masa uygulaması ile müşteri memnuniyetini esas alan uygulamalar içerisinde olduğu görülmektedir. (http://www.caginpolisi.com.tr/24/12-13-14-15-16.htm, 14.02.2005). Müşteri memnuniyetini hedefleyen TKY yaklaşımı ile belediyeler, iç müşteri olan çalışanlarının ve dış müşteri olan hizmet verdikleri vatandaşların tatminini hedeflemelidirler.
Belediyelerin müşteri ihtiyaçlarını belirleyebilmek için halkla karşılıklı iletişim kurabilecek, onların taleplerini kolayca dile getirmelerini sağlaya-bilecek, sonrasında yine vatandaşa/müşteriye gerekli bilgileri hızlı, doğru ve güvenli bir şekilde ulaştırabilecek iyi bir sisteme ihtiyaçları vardır. Yani, vatandaşın/müşterinin değişen ve gelişen gereksinimlerini ve beklentilerini, belediyelerin kendine özgü bir tarzda dinlemesi, anlaması ve bunlara cevap vermesi gerekmektedir. Karşılıklı diyalog yolu ile, belediyeler hizmet anlayışlarını ve sunabilecekleri hizmetleri kamuoyuna açıklarken, bir taraftan müşterileri olan halk, ihtiyaçlarını dile getirme fırsatı bulur diğer taraftan gelecekteki belediyecilik anlayışı ile ilgili modellerin ortaya çıkma şansı doğar.

Halkın ihtiyaçlarını anlayabilmek ve beklentilerine cevap verebilmek için belediyelerin kullandığı başlıca metotlar şunlardır (YALÇINDAĞ, 1996, s.107);

· Kamuoyu araştırmaları (anketler) 

· Vatandaşların görüşlerinin telefonla öğrenilmesi

· Medyanın izlenmesi

· Personelden elde edilecek bilgiler

· Hemşehri başvuru büroları,

· İnternet.

Kamuoyu araştırmaları, belirlenen bir ya da birkaç konu hakkında düzen-lenen anketlerle, kamuoyunu temsil etmek üzere seçilmiş bireylere, konu ya da konular hakkındaki görüşlerini belirlemek üzere yapılan uygulamalardır. Yapılan bu anketlerle belediye yönetimleri hizmet politikalarında varolan yanlışları düzeltebilirler. Vatandaşa/müşteriye sunulan hizmetlerde yeni yön-temler geliştirebilirler. Vatandaşlar/müşteriler de belediyelerin hizmet sunumu hakkındaki olumlu ya da olumsuz görüşlerini bildirebilme fırsatı bulurlar. Bu olumlu yanlarının yanında anket uygulamalarının olumsuz yanları da vardır. Bilimsel ilkelere uygun olarak düzenlenmeyen anketler vatandaşların görüş-lerini yansıtmayacaktır. Yine ortaya çıkacak durumun siyasal bir araç olarak kullanılması ve bu doğrultuda yorumlanması da vatandaşının/müşterisinin ihtiyaç ve beklentilerini anlama uğraşı içindeki belediyeleri yanılgıya düşü-recektir. 

Belediye sınırları içerisinde yaşayan vatandaşların görüşlerini öğrenmede etkili diğer bir yöntem ise telefon görüşmeleridir. Sorulacak soruların önceden hazırlandığı ve en fazla beş dakika sürecek bu uygulama ile vatandaş-lar/müşteriler, kendilerinin önemsendiği kanısına varırlar. Daha fazla kişiye ulaşılıp, yüz yüze görüşmelere göre sorunlar daha rahat bir şekilde dile getirilebilir. Ayrıca belediyeler hakkında bilgi verici konuşmalar da gerçek-leşeceği için güven artırıcı özelliği de vardır.

Her geçen gün artan yerel radyo, televizyonlar ve yerel basın aracılığı ile belediyeler sorunlara karşı daha duyarlı davranmak zorunda kalmışlardır. Belediyelerle ilgili olarak gazete ve dergilerde çıkan yazılar, televizyon haberleri takip edilerek vatandaşların/müşterilerin nabzı tutulabilmektedir. Yerel basın ve yayın organları sayesinde belediye hizmetlerinin müşterile-re/vatandaşlara duyurulması da kolaylaşmıştır. Hizmet alıcılarının görüşle-rini/şikayetlerini bildirmelerinin en yararlı yöntemlerinden biri diyebileceğimiz şikayet kutuları ile özellikle belediyelerin işletme türü hizmetlerinde (park-bahçe, otobüs, su-gaz, tanzim satış gibi) etkili sonuçlar elde edilebilmektedir. 

Vatandaşların/müşterilerin yakınmalarını, gereksinimlerini ve beklentile-rini algılama noktasında en etkili yöntemlerden biri olan hemşehri başvuru büroları (Beyaz Masa) uygulaması ile belediyelere bilgi sağlama konusunda verimli çalışmalar gerçekleşmektedir. Hem yüz yüze hem de telefon, bilgisayar (Online) gibi başvuru imkanları sağlayan bu uygulamada, müracaat sahibinin tüm bilgileri kaydedilip, saklanmakta ve istekle ilgili birim harekete geçirilmektedir. Başvuru sonucu oluşan mevcut gelişmeler ve sonuç ise müracaat sahibine bildirilmektedir. Bu uygulama gerçekleştirilirken halkın isteklerini belediyelere kolayca iletebilecekleri, hızlı ve güvenli bir şekilde işleyen, personelin nezaketsizliği, uzun bekleyişler, başvurulara cevap almada geçen uzun süre, yanıtlanmayan telefon ya da internet başvuruları gibi olum-suzlukların yaşanmadığı bir sistem oluşturulmalıdır. Belediyeler vatandaş-ların/müşterilerin gereksinimlerini tam olarak karşılayabilmek için talep edenlerle aynı paralellikte düşünmek ve buna göre hizmet sunmak zorun-dadırlar. Aksi taktirde, kaliteli hizmet sunulmasına rağmen vatandaşın/müş-terilerin beklentileri karşılanamayacaktır.

4. BELEDİYELERDE BEYAZ MASA UYGULAMALARI

Belediye hizmetlerindeki şikayetler, vatandaşa/müşteriye sunulması gere-ken hizmetlerin yetersizliği durumunda ortaya çıkarlar. Bu nedenle hizmet tüketen belde sakinlerinin olumsuz gelişme ve uygulamalardan kaynaklanan gelişmeleri yetkili kişi ya da  kurumlara iletmesi çok önemlidir (Dilek, 1992, s. 136).

Türkiye’de bazı belediyelerin bünyelerinde kurulan bilgisayarlarla, haber-leşme araçlarıyla ve yeterli elemanla donatılan bazı birimler, belediyelerin sadece bir hizmet türünü değil tüm hizmetlerini konu alan istek ve yakınmaları izlemekle ve sonuçlarından başvuru sahiplerini bilgilendirmekle görevlen-dirilmektedir. Başlangıçta büyük şehir belediyeleri bünyesinde kurulan Ankara’da Halk Danış, İzmir’de Yıldırım Servis ve İstanbul’da Hızır Servis gibi birimler bu konudaki en yaygın örneklerdir. Bu tür birim ve hizmetlerin öncelikle büyük kentlerde ortaya çıkması bir rastlantıya değil, büyüyen belediye örgütü  ve hizmetlerin karmaşıklaşması sonucunda halkın yakınmalarını ilgili birimlere doğrudan iletmekte güçlük çekmesinden kaynaklanan ihtiyaçlara dayanmaktadır. Bu birimler vatandaşların kendilerine mektup, telefon, internet yoluyla ya da yüz yüze yaptıkları başvuruları kayıtlara almakta, belediyenin ilgili birimlerine iletmekte ve sonuçlarından başvuru sahiplerini haberdar etmektedirler. Uygulamanın başarısı  büyük ölçüde  belediye yöneticilerinin desteği ve işbirliğine, beyaz masa biriminin yönetici ve elemanlarının gayretlerine ve yeterliklerine, birimin donanım ve tanıtımının iyi yapılmasına bağlıdır (Acar, 1993, 123-124).

Beyaz Masa uygulaması, işlemleri uzatan, güçleştiren ve halkın taleplerinin üst yönetime ya da çözüme ulaşmasını güçleştiren bütün prosedürlerden arınmış, bilgilendirmeye, çözüme yönelik hızlı bir işleyişi olan bir anlayışa sahiptir. Beyaz Masa aslında bir "Halkla İlişkiler" hizmetidir. Ancak, “bugün git, yarın gel" ve "somurtkan belediye çalışanı" gibi argümanlarla özetlenebilecek bu olumsuz anlayıştan belediye hizmet anlayışının yerel yönetimlere hakim olması sebebiyle, bir çıkış yolu olarak belediyecilikte yerini almıştır. Ancak, geçmişteki belediye-halk ilişkileri mantığının günümüzde müşteri ilişkileri yönetimine dönüşmesi Beyaz Masa'yı ortaya çıkaran ana faktör sayılabilir. Beyaz Masa'nın amacı, öncelikle vatandaşa "rehberlik"tir. Çünkü, vatandaş bir devlet kurumuna geldiği zaman hangi konuda, nereye, nasıl ve ne zaman başvuracağını bilmemektedir. Esas olan müşterinin/vatandaşın mem-nuniyetidir. 

Beyaz Masa'nın önemli bir diğer amacı belediye halk kaynaşmasını tesis etmektir. Yani, somurtkan değil gülümseyen, “yarın gel” demeyip hemen yardımcı olan bir belediye imajını fiili bir tavır olarak ortaya koymaktır (http://www.zeytinburnu.bel.tr/beyazmasa/beyazmasa.asp?p=2, 09.02.2005).

Çalışanlarının çoğunluğunun Halkla İlişkiler eğitimi almış kişilerden se-çilmesi gereken Beyaz Masa’nın kurulmasındaki temel amaç, yönetimle yöneti-lenler arasındaki mesafeyi en aza indirerek, zaman kaybının önüne geçilmesidir (http://bilisimsurasi.org.tr/cg/egitim/kutuphane/YerelYönetim.pdf, 14.2.2005). Türkiye’deki ilk Beyaz masa uygulamasını hayata geçiren İstanbul büyük şehir belediyesindeki işleyiş şu şekildedir (http://www.ibb.gov.tr/ibbtr/161/161ana. htm, 09.02.2005): 

· Haftanın 7 günü mesai saatlerinde görevliler bulunmakta; Alo 153, internet ve fax aracılığıyla 24 saat hizmete devam edilmektedir.

· İstanbul Büyükşehir Belediyesinin görev ve sorumluluk alanında kalan her türlü konuda, direkt sorunun üzerine gidilerek olay gözlemlenmekte ve İstanbullunun kuruma ulaşması, kurumunda halkın sorunlarına çözüm üretmesi sağlanmaktadır.

· Telefonla gelen şikayetler bilgisayar sistemine kaydedilip anında çözüm ekibi olarak adlandırılan ekibe iletilmektedir. Şahsi başvurularda ise Beyaz Masa girişinde ön büro çalışanlarınca açıklayıcı bilgiler eşliğinde gereken hemen yapılmaktadır. 

· Tüketici sorunlarıyla ilgili yardımcı olmak, bilgilendirmek amacıyla kurulmuş Beyaz File mevcut olup tüketici bilincinin kazandırılmasına da çalışılmaktadır. 

· Beyaz Devriye araçları, beyaz Masa yetkilisi ve zabıta görevlisi ile birlikte sorun olan yerlere bizzat gidip anında çözüm yolları üretmektedir.

· Beyaz Masa halkın isteklerini ve sorunlarını üst yönetime sağlıklı veriler ve istatistiklerle ileterek, Belediye'nin bu alandaki veritabanını oluştur-maktadır. Beyaz Masa, aynı zamanda İstanbul Büyükşehir Belediyesi'nin çalışmalarını da halka duyurmaktadır. 

· Projeler üretmekte, Belediyenin projelerinde organize aşamasında yer almakta ve sık sık fiilen de katılımda bulunmaktadır. 

· Alanında ilk olan ve örnek teşkil eden Beyaz Masa, modern tanıtım ve halkla ilişkiler tekniklerini kullanmakta, yöneticisinden personeline genç ve deneyimli kadrosuyla çalışmalarını geliştirerek sürdürmektedirler.

Beyaz Masa’ ya başvurular kolaylıkla yapılabilmekte ve telefonla aransa dahi resmi nitelik kazanmaktadır. Bu, konunun takibini ve iletimini kolaylaştırmaktadır. Başvuru dilekçesi, zaman, yetkiliye ulaşmak gibi “yıldırıcı, geciktirici” ve iletişim kopukluğuna neden olan etkenlerden uzaklaşılmıştır. Beyaz Masa şeffaftır. Başvuru sahibi yine sadece bir telefon ya da diğer iletişim kanalları aracılığıyla istediği an başvurusunun takibini yapabilmekte ve irtibat adresi/telefonu bıraktığı takdirde, kendisi unutsa dahi başvuru sonucu hakkında bilgilendirilmektedir. Beyaz Masa başvurularında isim bildirme zorunluluğu yoktur. Beyaz Masa’ya başvurmak için konu sınırlaması yoktur. Dertleşmek için gelen vatandaşlar dahi bulunmakta, her türlü başvuruya yetki sınırları dahilinde yardımcı olunmakta; konu başka kurum/kuruluşlarla ilgiliyse, doğru ve kısa yoldan sonuca ulaşmayı sağlayacak yönlendirmeler yapılmaktadır. Bütün talep ve şikayetlerin 48 saatte çözümü hedeflenmekte ve kural olarak benimsenmektedir. 

5. KÜTAHYA BELEDİYESİ’NİN HİZMET İLKELERİ VE BEYAZ MASA UYGULAMASI

Kütahya Belediyesi’nin hizmet ilkelerinin ortaya konulması, kaliteli hizmet sunumunun ilk adımını oluşturması bakımından önemlidir. Hizmet ilkelerinin hitap edilen vatandaşa, çalışanlara  ve diğer ilgili birimlere duyurulması ve bu ilkelerin en iyi şekilde uygulanacağı mesajının verilmesi için gerekli temeli oluşturacağı unutulmamalıdır. 

Kütahya Belediyesi’nin Toplam Kalite Yönetimi çerçevesinde oluş-turulmuş hizmet ilkeleri şunlardır (Kütahya Belediyesi, 2002 Faaliyet raporu): 

· Kütahya halkının medeni ve müşterek ihtiyaç ve beklentilerini karşılamak için, kaliteli yönetim anlayışıyla kaliteli hizmet sunmak ve bunu sürekli kılmaktır. 

· Her kamu kurumu gibi Kütahya Belediyesi’nin de varoluşunun kaynağı olan insana, çağdaş anlamda saygı duyulması gereklidir. 

· İktisadi ve beşeri kaynakların etkin ve verimli biçimde kullanımı önemlidir.

· Stratejik planlama ve bilimsel öngörüler dikkate alınarak yapılacak çalışmalarla problemlerin daha ortaya çıkmadan önlenmesi esastır.

· Hizmetlerin zamanında ve gerektiği şekilde vatandaşlara ulaştırılması gereklidir.

· Toplam kalite anlayışının bir belirleyicisi olarak, kurum içinde sürekli eğitim aracılığıyla personelin kaliteli hizmet sunma yeteneğinin geliş-tirilmesi ve iletişim araçlarıyla işlemlerin yerinde ve zamanında gerçek-leşmesinin sağlanması önemlidir.

Yukarıda sayılan hizmet ilkelerini benimseyen ve bunları gerçekleştirmeyi amaçlayan Kütahya Belediyesi, halkının istek, şikayet ve taleplerini kendileri adına takip edecek Beyaz Masa uygulamasını 1997 yılında başlatmıştır. Görevli iki personel aracılığıyla genellikle telefon ve şahsen müracaatlar ile gelen talepler yazılı hale getirilmekte, konu ile ilgili müdürlüğe yazılı form halinde bildirilmektedir. İnternet ortamının henüz tam olarak sağlıklı bir şekilde işlem yapamadığı bugünkü mevcut durumda, yapılan müracaatların inceleme sonuç-ları ve gerçekleştirilen işlemler müracaat sahibine 48 saat içerisinde aktarıl-maktadır.

Günlük ortalama on müracaatın yapıldığı Beyaz Masa birimine, kurulduğu 1997 yılından 2004 yılı sonuna kadar toplam 14361 başvuru yapılmıştır. Ancak tanıtıcı faaliyetlerle açılışı yapılan, yerel TV ve gazete haberleri, mahalle halk toplantıları ile işlevi ve faaliyetleri anlatılmaya çalışılan Beyaz Masa biriminin Kütahya halkınca yeterince tanındığını ve kullanıldığını söylemek mümkün değildir.

Kütahya Belediyesi mücavir sahası içerisinde bulunan tüm soru ve sorunları değerlendiren Beyaz Masa birimi, sorun yaşanan bölgede ilgili müdürlüğün denetim ekiplerine gerekli incelemeleri yaptırarak sonuçlara ulaşmakta ve gerektiğinde başkanlık makamının vermesi gereken bir karar olursa bu makamın da bilgi ve görüşlerini talep ederek uygulamaları hayata geçirmektedir.

Kütahya Belediyesi, Basın ve Halkla İlişkiler Müdürlüğü ile yapılan görüşme sonucu 01.01.1997-31.12.2004 tarihleri arasında Beyaz Masa’ya yapılan başvurularla ilgili olarak şu verilere ulaşılmıştır:

31.12.2004 tarihine kadar Beyaz Masa’ya ulaşan ve daha sonra ilgili birimlere yönlendirilen 14361 başvuru mevcuttur. 31.12.2002 tarihine kadar yapılan 11487  başvurunun % 99.8’ine (11465) cevap verilmiş, % 96.3’ünün (11060) ise sorunu giderilmiştir.(
Genel rakamlarla ifade edilen verilerin açılımına bakıldığında vatandaşın, müşteri olarak algılanabileceği ve bedelini ödeyerek satın aldığı hizmet birimlerine (Otobüs İşleri Müdürlüğü, Su İşleri Müdürlüğü, Gelir Müdürlüğü, İmar İşleri Müdürlüğü, Park-Bahçe Müdürlüğü, Temizlik İşleri Müdürlüğü, Otel Harlek, Simpaş A.Ş.) yaptığı başvurulara ilişkin dağılım aşağıdaki tabloda yer almaktadır: 

Tablo : 01.01.1997-31.12.2004 tarihleri arasında Beyaz Masa’ya gelen müracaatların müdürlüklere göre analiz raporu

	Müdürlük
	Gelen Müracaat

(01.01.1997-31.12.2004)
	Cevap Verilen Müracaat

(01.01.1997-31.12.2002)
	İşi Yapılan Müracaat

(01.01.1997-31.12.2002)

	Otobüs İşleri Md.
	231 (% 1,61)
	195 (% 1,70)
	191 (% 1,73)

	Su İşleri Md.
	1430 (% 9,96)
	1264(% 11,02)
	1255 (% 11,35)

	Gelir Md.
	68 (% 0,47)
	64 (% 0,56)
	64 (% 0,58)

	İmar İşleri Md.
	538 (% 3,75)
	394 (% 3,44)
	384 (% 3,47)

	Park-Bahçe Md.
	390 (% 2,72)
	270 (% 2,35)
	254 (% 2,30)

	Temizlik İşl. Md.
	1269 (% 8,83)
	1125 (% 9,81)
	1125 (% 10,17)

	Otel Harlek
	38 (% 0,26)
	33 (% 0,29)
	32 (% 0,29)

	Simpaş A.Ş.
	1 (% 0,49)
	71 (% 0,62)
	71 (% 0,62)

	Toplam
	4035 (% 28,09)
	3416 (% 29,80)
	3376 (% 30,52)

	Genel Toplam
	14361
	11465
	11060


(Kütahya Belediyesi, 2002 Faaliyet raporu ; 04.01.2005 tarihli Kütahya Belediyesi Bilgi İşlem Birimi Verileri) 

Vatandaşların bir müşteri gibi hizmet talep ettikleri  ilgili birimlere (Otobüs İşleri Müdürlüğü, Su İşleri Müdürlüğü, Gelir Müdürlüğü, İmar İşleri Müdürlüğü, Park-Bahçe Müdürlüğü, Temizlik İşleri Müdürlüğü, Otel Harlek, Simpaş A.Ş.) ulaşmada, Beyaz Masa uygulamasını ne ölçüde kullandıklarını ortaya koyan bu tabloda görüldüğü üzere, bu birimlere yapılan başvurular genel toplam içerisinde %28,09 (4035) olup, bunlara cevap verilme oranı %29.8 (3416) ve yapılan müracaattaki sorunların giderilme oranı ise %30.5 (3376) dir.

SONUÇ ve ÖNERİLER

Günümüzün değişen koşulları ile birlikte gelişen belediyecilik anlayışı halka daha iyi hizmetler sunabilmek için bu değişime paralel olarak yeni birimler oluşturmayı zorunlu hale getirmiştir. Bu birimlerden biri olan Beyaz Masa uygulamasının bir an önce tüm belediyelerde yayılması ve etkinliğinin arttırılması sağlanmalıdır.

Kütahya Belediyesi Beyaz Masa biriminin 1997-2004 tarihleri arasındaki başvurulara ilişkin değerlendirme sonuçlarından, vatandaşların henüz bu birimden etkin yararlanamadıkları görülmektedir. Vatandaşların daha etkin ve iyi hizmet sunumuna ilişkin istek ve şikayetlerini, bu amaçla kurulmuş Beyaz Masa’ya değil de ilgili birimlere yaptıkları belirlenmiştir.  Halkın özellikle yerel basın kullanılarak, bu birimin işleyişi ve faaliyetleri hakkında bilgilendirilmesi öncelikli hedef olmalıdır.

Araştırma sonucunda ortaya çıkan diğer bir sonuç, vatandaşların/müş-terilerin bedel karşılığı aldıkları hizmetlerle ilgili birimlerden bir müşteri olarak talepte bulunmadıklarıdır. Vatandaşlar/müşteriler, özel sektörle ilişkilerinde ortaya koydukları taleplerini, bedelini ödeyerek yararlandıkları kamu hiz-metlerinde de (su, doğalgaz, otobüs işletmeleri, belediyelere ait özel işletmeler gibi) belediyelerden talep etmelidirler.

Kütahya Belediyesi’nin diğer belediyelerdeki örneklerinin yeni yeni oluşturulduğu bir dönemde kurup hayata geçirdiği Beyaz Masa biriminin, gelecekte sadece problemleri çözen değil, ciddi plan ve projeler üreten bir birim olmasında vatandaşların yol gösterici talepleri belirleyici olacaktır.
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