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Cadval 1.
Bank mustaerilarinin bank xidmatlarinden istifadasi
Uzra sikayat indeksi (2025-ci ilin dekabr ayi Gizra)

BANKIN ADI SIKAYOT INDEKSI

1 BANK BTB ASC 6,00
2 YELO BANK ASC 2,19
3 BANK OF BAKU ASC 1,63
4 UNIBANK ASC 1,53
5 AFB BANK ASC 1,49
6 PREMiUM BANK ASC 1,25
7 ACCESSBANK QSC

8 RABITOBANK ASC

9 KAPITAL BANK ASC
10 TURANBANK ASC

1 EXPRESSBANK ASC

12 XALQ BANK ASC
13 BANK RESPUBLIKA ASC
14 AZOR-TURK BANK ASC
15 AZORBAYCAN BEYNSLXALQ BANKI ASC
16 BANK VTB AZORBAYCAN ASC

17 PASA BANK ASC

KATEQORIYALARIN iZAHI

yuxari sikayet indeksi (hesablama naticesinde alde olunan orta gostericiden yuxari olan)

orta sikayat indeksi

asagi sikayat indeksi (hesablama naticasinds alda olunan orta gostericiden agagi olan)

Qeyd:
» Yuxarida geyd olunan kateqoriya Uzre gostericiler sikayat sayi ve musteri bazasina gére ayliq

asasda deyise biler;
+ Coadvalde yer almayan banklar Uzre ay erzinde Merkazi Banka sikayet daxil olmamisgdir.

Sikayet indeksinin metodologiyasi: Banklar Gzrs sikayst indeksinin hesablanmasi Ggtin
asagidaki dusturdan istifade olunmusdur:

Sikayatler Gzrs bazar payi

Sikayat indeksi =
Musterilor Uzra bazar pay!



“Sikayetler Uzre bazar payl” — Merkezi Banka bir ay erzinde daxil olan sifahi, yazili ve
vatandag geabulu Uzre sikayatlerin har bir bank tzre sayinin tmumi bank sektoru tzre
olan gikaystlerin sayina nisbetidir. Tekrar gikayst, eloce de kredit Uzre glzastlerin
verilmasi, kredit istanilmasi ve Markazi Bankin sslahiyyatlerine aid olmayan diger
movzularla bagl sikaystler hesablamadan istisna olunmusdur.

“Musteriler Uzre bazar pay!” — cari hesab galigi 100 manat ve yuxari olan, habele son
U¢ ayda en azi bir emaliyyat aparmig bank musterilerinin har bir bank Uzre olan
sayinin Umumi bank sektoru Uzrs olan sayina nisbatidir.

Sikayst indeksinin izahi: indeks her-hansi bank terefinden gésterilen maliyys
xidmatlerinin hecmi ve shate dairesi nezere allnmagla, hemin bankin mustasri
xidmatleri ile baglh Merkezi Banka daxil olan sikaystlerin proporsionalligi prinsipi
asasinda hesablanmigdir.



