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naticaleri olunan zaman Gostoricileri analiz foaliyot




Sorgunun magsadi (@

Sorgunun maqgsadi Azarisiq ASC abonentlarinin 2024-cii il iizra gostarilan
xidmatlarin keyfiyyatindean memnunluq saviyyasinin giymatlandirilmasini alda
etmakdir. Tadqgigat miistarilarin cari problemlarini va ehtiyaclarini miiayyan etmak,
hamginin xidmat keyfiyyatinin yiiksaldilmasi {¢lin prioritet sahalari miiayyan etmak
magsadi dasiyir, Tadqiqatin naticalari enerji paylayici sabaka operatoruna xidmat
keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasina, miistarilarla garsiligli alagenin yaxsilasdirilmasina
va onlarin loyalliginin artirilmasina yonalmis tadbirlar kompleksi hazirlamaga imkan
veracak. Eyni zamanda sorgu zaman Sirkatda miixtalif kommunikasiya kanallariin
(telefon danisiqlari, onlayn catlar, mobil programlar, sosial sabakalar, xidmat ofislari)
samaraliliyinin, elaca da onlarla garsiligli alagonin asanliginin giymatlandirilmasina
digqgat yetirilacokdir,




Sorgularla bagli MElEleliNEEIE)iE]g

Dovlat qurumlan

Azarbaycan Respublikasinin Biznes Muhiti ve Beynalxalq Reytinglaer Gizre Komissiyasi

Azarbaycan Respublikasi Energetika Nazirliyi

Vatendaslara Xidmat ve Sosial Innovasiyalar tizre Dévlat Agentliyi

Beynalxalq reyting
agentliklari va ticarat
palatalar

Beynalxalq reyting agentliklari

Ticaret palatalari ve diger 6zal tagkilatlar

Umumi ictimaiyyat vo
sahibkarliq subyektlari

Umumi ictimaiyyat ve potensial sahibkarlar

Maovcud sahibkarlar

=




Sorgularin kegirilma

Taqdim olunan xidmatlarin keyfiyyati va “Azarisiq” ASC abunacilarinin mamnunluq saviyyasi haqqinda
etibarli malumat alda etmak liclin asagidaki alatler da daxil olmaqla kompleks metodologiyadan istifada y
olunmusdur: ]

Keyfiyyatli analiz, mévcud bosluglarin miiayyanlasdirilmasi va sorgu suallarin tartib olunmasi iizra

+* Detalli miisahiba - 6ncadan secilmis 10 sirkat va ya vatandas arasinda arasdirmalarin aparilmasi yolu ila asas problemlarin va
miistari gozlantilarinin miiayyan edilmasi.

+* «Gizli miistari» - ncadan secilmis 10 sirkatlarla birga gizli miistari soklinda xidmatlara miiraciatin edilmasi, biza gizli
problemlari askarlamaga va naraziligin sabablari haqqinda daha atrafli malumat alds etmays imkan verir.

¢ Mévcud malumatlarin tahlili - Problemlar va takliflar haqqinda alava malumat slds etmak iiciin sosial sabakalarda
abonentlarin raylarinin, hamg¢inin daxili sirkat sistemlarinin malumatlarinin éyranilmasi.

Sorgularin kegirilmasi
+* Telefon sorgusu - Xidmatlarin miixtalif aspektlarindan mamnunlugq saviyyasinin qiymatlandirilmasi va an ahamiyyatli
problemlarin va mamnunluga tasir edan amillarin miisyyan edilmasi liciin 700-a qadar respondent arasinda telefon
sorgularinin kegirilmasi, boyiik secma 6lciisii naticalarin statistik cohatdan ahamiyyatli olmasini tamin edacak.

Bu név kompleks yanasma, keyfiyyat va kamiyyat lisullarinin birlasmasi vaziyyati darindan dark etmaya, ham limumi
tendensiyalari, ham da fardi xiisusiyystlori miiayysn etmaya imkan verir.

Sorgu 2024-cii il lizra an aktual miiraciat edilan ximatlar iizra aparilmis va limumilikds taqdim edilon 1200-dan
cox miiraciatdan se¢cma lisulu ila 680 miiraciat analiz edila bilinmisdir.



Sorgunun metodikasi vo
]

Xidmetlarin mamnunluq

Oncadan secilmis sirkstlarls saviyyasinin giymatlandirilmasi va
birge gizli miisteri saklinda mamnunluga tesir edan amillarin
xidmetlars miiracistin edilmasi miiayyoan edilmasi li¢iin telefon

sorgularinin kegirilmasi

Movcud
malumatlarin
tahlili

Detalli
mitisahiba

Gizli
miigtori

Telefon
sorgusu

Oncadan secilmis 10 sirkat vo Problemlar vo takliflar haqqinda
ya vatendas arasinda alave malumat alds etmak ligiin
arasdirmalarin aparilmasi yolu sosial sabakalarda abonentlarin
ilo asas problemlarin vo miistori raylarinin 6yranilmasi.

go6zlantiloerinin miiayyan
edilmasi.



Comi O ciimladan Respondentlor arasinda gender bélgusi

Xidmatin ad1 sorgularn i ool
sayl Ohaliiizro | Q&Y"2hall Kisi e
iizra qadin sahibkarlar

217

Enerji tachizati sebakasina qosulma 83 224 76 46

Elektrik tachizati sistemlarinin

layihalendirilmasi va qurasdiriima islari = 72

(e0)

70 10 0

o

Smart kartin barpasi va yenisinin verilmasi 50 50 30 20 0

SHENRYE] Qeyrl—e'ha.ll'|steh.lakg|sm|n ad 60 20 40 39 21 20
dayisdirilmasi

istehlakcinin balansinda olan elektrik
sabakalerina va avadanliglarina texniki 83
xidmatin gostarilmasi

Saygacin zadsalenmasinin
arasdirilmasi U¢tin muracistlerin gabulu

12

Qusurlu 6denigin barpasi

Comi respondentiorin say -----_




NPT B I E A [Tiraciot prosesi va alcatanliq tizrs %
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ySual 1: " Xidmata miiraciat prosesi sizin u¢un asan idi?

BISIBN 658 nofor

NOX 22 nofor

Sorguda istirak edan respondentlarin kateqoriyasi:

Ohali 364 nafor @
Sahibkar 316 nofor =a

M512... B 168 .0 &

97% 1l




QEYDLOR
Sual 1: " Xidmata miiraciat prosest sizin ugun

asan 1di?""

Muraciat prosesinin asan olmadigini bildiran
respondentlar - 22 naofor >

7

» 12 manfi ray

Istehlak¢inin balansinda olan ele abakalarina va avadanliqlarina -
* 7 manfi ray

Saygacin zadalanmasinin arasdirilmasi tcin muracistlarin gabulu ”
| il - 3 manfi roy

Moaisat abonentlari - 20  Sahibkarhgq subyektlori — 2
A\ _—
o) =

Respondentlarin geydlari:

e «Elektron miracist eda bilmadik»
e «Xidmat markazlarinds muraciat middati uzun c¢akir»



NYOZSTR BTy IRV (Tivaciot prosesi va alcatanliq tizrs %

" " . T . . 0e®
ual 2:"Miiraciat Ucun talab olunan sanadlari tagdim =am

etmakda catinlik yasadinizmi?”

BOBE 50 nofor
630 nafor

Sorguda istirak edan respondentlarin kateqoriyasi

Ohali 364 nafor M
Sahibkar 316 nafor ——

M512... B 168 .0

93% 1t




QEYDLOR

Sual 2: " Miiraciat ucun talab olunan sanadlari
taqdim etmakda ¢atinlik yasadinizni?”

Sonadlari taqdim etmakda catinlik
¢okdiklarini bildiran respondentlar — 50 nafay,

%
%

Enerji tachizati gabakasina qosulma xidmati iizra * 40 manfi ray

-8 menfiroy

2 manfi ray

Moisat abonentlari - 42  Sahibkarlq subyektlori — 8
A\ b
ey =

Respondentlarin geydlari:

e «Miilkiyyat sanadlarim olmadigindan, xidmata miiraciat eda
bilmirdim»

e «Texniki sartim yoxdur, deya miraciat etmak mimkuin deyildi»

e «Abonent bazasindaki Ginvan, faktiki Gnvanla diz galmirdi deys
problem yvasadim»



YD RS TR BT E MRV (iiraciot Prosesi va alcatanliq tizra

al 3:"*"Miiraciat zamani talab olunan sanadlardan va SMS-da
geyd olunan mablagdan alava sizdan nasa talab olundumu?"

=
BOBE / nofor v 238

o0, &
679 nafor 99% Iy

Sorguda istirak edan respondentlarin kateqoriyasi

Ohali 364 nafor M
Sahibkar 316 nafor ——

M512... B 168 .0




QEYDLOR

Sual 3: "Miiraciat zamanu talab olunan sanadlardan
da geyd olunan mablagdan alava sizdan nasa talab

Olava mablagin istanildiyini bildiren
respondentlar - 1 nafar

* 1 manfi ray >

Moaisat abonentlari -1  Sahibkarhq subyektlori — 0
minln
) =

Respondentlarin geydlari:

e «Qosulma xidmatina gora 6danisdan alave mandan alava smeta
mablagi istanildi»



Sorgu naticalori - WlIEI NG R IE ez %

ual 4:" Miiraciat etdiyiniz xidmatin icra olunma P2

miiddati sizi gane etdimi?"

BISIBN 648 nofor

NOXI 32 nofor

Sorguda istirak edan respondentlarin kateqoriyasi

Ohali 364 nafor @
Sahibkar 316 nafor ——

M512... B 168 .0

95% It




QEYDLOR

Sual 4: "“"Miiraciat etdiyiniz xidmatin icra
olunma miiddati sizi gane etdimi2”

Muracistlarin icra muddatindan naraziliglarini
blldlren respondentler - 32 nafor

* 18 manfi ray

-9 menfiroy

Elektrik tachizati sistemlarinin layihalandirilmasi va qurasdiriima i
I islari * 5 manfi ray

Moisat abonentlori -9  Sahibkarhq subyektlori — 23

ﬁ minlm

Respondentlarin geydlari:

e «lLayihalandirmani ekspertiza liciin gec icra etdilor»
e «Sobokaya gec qosdular, mal-material gec galdi» (30-60 giin)
e «Miilkiyyat sanadimda tGinvan farqli oldugu tclin gec icra olunduy



Sorgu naticalori - WlIEI NG R IE ez %

ual 5:"Gériilan islarin gedisati va naticasindan razi 225
qaldinizmi?"

BISION 669 nofor

NOX 11 nofor

Sorguda istirak edan respondentlarin kateqoriyasi

ohali 364 nafor
Sahibkar 316 nafor ——

M512... B 168 .0

98% It




QEYDLOR
Sual 5: " Goriilan islarin gedisati va
naticasindan razt qaldinizmi?”

Muracistlarin icra gedisindan va naticaesindan
narazi respondentlar - 11 nafar

Enerji tachizati sabakasina gosulma xidmati Gizra ° 11 menfi rey >

~

Moaisat abonentlari - 10  Sahibkarhgq subyektlori — 1
A\ -
o) ==

Respondentlarin geydlari:

e «Saygaci istadiyim yera vurmadilar»
e «Qosulmada mis kabeldan yox alimunium kabel istifada edirlar»
e «Avtomat tez-tez ayirir, keyfiyyatsizdi»



Sorgu naticalari - [SNNIBVEIITINE) %

ual 6:"Xidmatin keyfiyyatindan va icra miiddatindon «2w

iimumilikda mamnun qaldinizmi?"

BOBE 668 nofor
12 nafor

Sorguda istirak edan respondentlarin kateqoriyasi

Ohali 364 nafor M
Sahibkar 316 nofor ==

M52, B 168

98% 1t




QEYDLOR
Sual 6: " Xidmatin keyfiyyatindan va icra
miiddatindan iimumilikda mamnun gqaldinizmi?’

Xidmatlardan umumilikda narazi galan
respondentlar - 12 nafor

Moisat abonentlari - 11  Sahibkarhq subyektlori — 1

) =3

Respondentlarin geydlari:

e «Midracistlarin icra middatlarinin bazan gec olmasi»

e «Torpagin mulkiyyat sanadi, oldugu halda evin tikintisina icaza
sonadlari istanilir»

e <«Avtomat tez-tez ayirir, keyfiyyatsizdi»



NN RS TR PNt YA R Oadin Sahibkarlar Ugun an vacib xidmoat aspektlori %

Sual 7: "Qadin sahibkar olarag biznesinizi dastaklomak va ;&{

boyiitmak ucgun elektrik tachizati sabakasindan aldiginiz
xidmatlarda an vacib hesab etdiyiniz hanst aspektlar méveuddur?"

Sorguda istirak edan respondentlarin kategoriyast

ﬁ 168 nafor ‘
Ohali 95 nafor & Sahibkar 73 nofor




QEYDLOR

Sual 7: " Qadin sahibkar olaraq biznesinizi dastaklomak va béyiitmak
ucun elektrik tachizan sabakasindan aldiginiz xidmatlarda an vacib
hesab etdiyiniz hanst aspektlor mévcuddur?™

1. Enerji kasintilarinin minimuma endirilmasi va garginlik dayismalarinin qarsistmin alinmast da biznes
Jfaaliyyatim iigiin vacibdir — 112 nafor

2. Elektrik tachizatimin davambliligint tamin etmak iiciin Cagri Markazinin va texniki dastayin xidmatin
keyfiyyatinin yiiksak olmast — 105 nafar

3. Xidmata qosulma va miiraciat proseslarinin miitmkiin qadar sada va tez hayata kegirilmasi, lazimsiz

sanadlasmanin minimuma endirilmasi onamlidir — 101 nafor



40h 24m 48s

Cagri markazi tarafindan sorgularin kecirilmasina
sarf edilan aktiv zaman

1200 muraciat

iIkin sorgu aparilmasi ticiin hazirlanmis gisa siyahi

Sk

680 sorgu

Sorgu aparilmasi mimkuin olan miracistlarin sayi




Enerji Tachizati Sebakasina qosulma uzre
Osas Foaliyyet

Sorgu uzro Osas Faaliyyat Gostaricilori

Cari gostorici

Hadaf go6sterici

ETS-ya qosulma lzra elektron

M = 55,3 % 30%
muraciatlarin faizi
ETS-ya qosulma Uzra sahibkarliq 98% 98%
subyektlarinin mamnunluq saviyyasi
ETS-ya qosulma tzra islarin keyfiyyati 98% 95%
ETS-y2 qosulma tzra gecikma hallar 5% 10%




fel [Nl

Sorgunun naticalarina dair

7

Guclu Teoraflor
Quruma ragabat
ustunlUyu gazandiran
daxili keyfiyyatlar va
resurslardir.

\

J

SWOT analiz

7

\

imkanlar

Qurumun inkisafi ve

bdyumasi ucun xarici
Mmuhitde mdvcud olan
potensial imkanlardir.

N

D

/\

f Zoif Toaraflor

Qurumun inkisafini
mahdudlasdiran ve
roqabatda geri
galmasina sabab
olan daxili
catismazhglardir.

\ J

[ Tahlukalar

Qurumun
maqgsadlarina
catmasina mane ola
bilecak xarici amiller

| Vo risklordir..




SWOT analiz

Guclu toroflor

Genis xidmat sabakasi: "Azorisiq" ASC genis migyasda
elektrik tachizati sebakasina malikdir ki, bu da dlka Uzrs
musterilare fasilasiz xidmat gdstermays imkan verir.

Mustori yonimli yanagsma: Mustarilarin miraciet va
talablarina ¢evik cavab vermak, mugtari memnuniyyatinin
yuksak saviyyada qalmasina komak edir.

Pesokar texniki heyat: Sirkatin texniki dastek va temir
sahasinds ixtisaslasmis is¢i quvvesi, xidmat keyfiyyatini
yuksaldir.

innovasiya va reqamsallagma: Yeni xidmatlorin tetbiqi,
xususile xidmatlarin reqeamsal platformalarda algcatan olmasi
sirkati muasir xidmatler toklif etmays imkan verir.




SWOT analiz

Zoif toraflor

Burokratik prosedurlar: Muracist ve senadlasma
proseslarindaki bazi kompleks prosedurlar masteriler Giclin
¢otinlik yarada biler.

icra miiddatlerinda gecikmaler: Boazi hallarda miiracistlerin
icrasinda cuzi gecikmalear bels vetandaslar arasinda
inamsizliq yarada bilir.

Fasilasiz enerji taminatinda problemlar: Elektrik kasintilori
vo garginlik dayisikliklari kimi texniki problemlar musterilerin
etimadini sarsidan faktorlar kimi gixig edir.

infrastrukturun yenilonma ehtiyaci: Mévcud infrastrukturun
muasirlagdiriimasina ehtiyac uzunmuddatli inkisaf G¢un
vacibdir.




SWOT analiz

imkanlar

Ragamsallagsma va innovativ hallar: Reqgemsal
texnologiyalarin tatbiqi ve xidmat proseslarinin
avtomatlagdiriilmasi girkatin ragabat qabiliyystini artirir.

Aktiv istehlakgilara dastak: Eneriji istehlakgilarini aktiv
istirakgilara ¢evirmak va onlarin artiq enerjini sabakayas
gaytarmasi imkanlarini temin etmak, ham enerji teminatini
guclendira, heam da dayanighligi artira bilsr.

Kicik va orta sahibkarligin destaklanmasi: Kicik ve orta
sahibkarlarin teleblerine uygun xidmatlarin daha da
sadslesdiriimasi mamnunlugun artmasina sabab ola biler.




SWOT analiz

Tahlukalar

Catin muraciat tacrubalarina dair: Prosesin ¢atin oldugunu
bildiran respondentlarin tacrtbalari diger potensial mustariler
arasinda manfi tasir yarada bilar. Muracist prosesinda har
hansi ¢atinlikle Uzlesen istifadacilerin sayini minimuma
endirmak vacibdir.

Enerji tachizatinin dayaniqligi ile bagh ehtiyaclar:
Abonentlerin, xisusan da gqadin sahibkarlarin elektrik
tachizatinin davamlihgi ve gerginlik sabitliyi ile bagl xisusi
talableri nazara alinmazsa, xidmatlerden naraziliq yarana
biler. Bu veziyyat sahibkar mustarilerin uzunmuddatli
xidmatlara baghligina manfi tesir eda bilar.




Prosesloarin toakmillagdirilmasi va
sadalasdirilmasi: Muracist ve sanadlagsma
prosesinda ¢atinliklerin aradan galdiriimasi tctn
alave optimallagdirma aparmaq ve bazi
prosedurlari sadalesdirmak faydali olar.

Cagri Markazi va texniki dastayin
guclandirilmasi: Cagri Markazinin is
prinsiplarini yeniden nazardan kegirmak
vo texniki destayi glclendirmak xidmat
keyfiyyatini artirmaqgla yanasi, mugstari
mamnuniyyatini de yuksaldacak.

Toklif olunan faaliyyatlor

Seffafliq ve daqiq kommunikasiya: Muraciat
zamani telab olunan senadlar ve ddenislar
haqqinda daqiq va aydin malumat vermak,

mustarilerin ehtiyaclarina daha hassas
yanasmaqg magsadauygundur.

Qadin sahibkarlarin ehtiyaclarinin

tomin olunmasi: XUsusile gadin

sahibkarlarin ehtiyaclari nazars alinaraq

enerji tachizatinda keyfiyyatli, davamli xidmatin
temin olunmasi, muracist prosesinin daha asan ve
cevik olmasi Ugiln xususi dastak programlarinin
inkigaf etdirilmasi faydahdir.




Tasakkur edirik!

Hoar hansi bir sualiniz varsa

office@ekvita.com
+994 12 310 04 56
https://ekvita.com
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