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Bu alet miutexassisler komandasi ve mustari mamnuniyysti sorgusunun Kkegiriimasindan avval belo
sorgularin nece taskil edildiyinin giymatlandiriimasinda Avropa Surasina lGzv Olkslera yardim eds bilacak,
mahkema istifadagileri arasinda musteri mamnuniyyati sorgularinin kegirimasinda tacriibasi olan goxslar
iclin nazerde tutulub. CEPEJ lisci grupu tersfinden adalst miihakimasinin keyfiyyati ilo bagll (GT-QUAL)
hazirlanmis digar senadlar ve tslimat kitabgalari kimi, bu alat ds layihe sahasinde nayin hayata kecirildiyini
vo kecirilmadiyini bir daha yoxlamagq t¢tiin sads yoxlama varagasi kimi deyil, daha ¢ox mustari memnuniyyati
sorjusu aparmagq istayan insanlar Ug¢lin telim sessiyalarinin temin edilmasinds hamkarlararasi birgs
giymatlandirma komandasina dastak tUgun hazirlanmig harteraflli baladgi kimi nezardas tutulub.

SORGUNUN APARILMASINDAN 8VVaL

Kompo | Faaliyyst
nent
/ . . . . . .
Har marhaleda butln fealiyystlerin apariimasina va koordinasiya edilmasina gdre masul layiha
rahbari ve referent varmi?
1.

Sorgunun dizgln icrasi ve onun hadaflarinin nail olmasini tamin etmays kdmak etmak Ucun isgi
grupunun bir Gzv olan garar verma salahiyyati olan saxsi miayyan etmak tévsiya edilir.

v
2. Sorgunun aparilmasi tgun zaruri bltin komandalar va insanlar layihanin tegkiline calb olunubmu?

Avropada aparilan ugurlu sorgulardan cixarilan asas natice adliyye sisteminin mumkin gader ¢ox
maraql tareflerinin calb edilmasidir. Asagidaki siyahida adliyya sisteminin mahkama mamnuniyyati
sorgusunun teskilina calb edilmali olan maraqh tarsflerinin tesdiq edilmis nimunalari gostarilir:

* Mahkamas iclasinin sadri va ya bas ittihamgi

* Magistratlar

* Heyot

Vakillar kollegiyasinin nimayandaleri / vakillar

Universitetin nimayandalari

» Misahibsleri operativ sakilds keciracak 6zal sirkat va ya komanda

» 9dliyys Nazirliyi ve ya digar dovlet maehkama administrasiyasi qurumu

v
3. Isci grupu muayyan edilibmi?




Layihanin marhalalarindan asili olaraq bu va ya digar daracads intensiv islayacak farqgli bacariglari olan
insanlarin daxil oldugu isci qrup yaratmaq zaruridir. Arasdirilan masale ile bagh spesifik tacriibays malik
soxslerdan alave, arasdirmanin bir ve ya daha ¢ox merhalasinda lazim ola bilacek bir nece mitaxassisin
de celb edilmasi barede distnlle biler. Massalen, asagida geyd olunan saxsler layihanin asas
marhalslarina calb oluna biler:
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- Kommunikasiya ekspertlori

v
©gar sorgu bitdév arazi va ya bitin adliyys sistemi U¢lin nazards tutulubsa ve naticeda

4, birden artig mahkemeni ehtiva edirso, faaliyyati koordinasiya etmak tg¢tin Rahbar Komita
tosis edilibmi?

Mamnuniyyat sorgusunu aparmaq ucun yaradilmis teskilatin layihenin migyasina / shate dairasine
muvafiq olmasi vacibdir. 8gar tedgiqat coxsayli maehkamalare minasibatde aparilirsa, har bir mehkamada
konkret is¢i grupundan yuksak saviyyads koordinasiya komitasi ve ya rahbar komita tesis etmak tovsiya
edilir.

Rahbar Komita amakdasliq yaradaraqg ve sorgunun an semarali ve effektiv tahvilini tamin etmak ti¢lin eyni
isin iki defe gorulmasinin garsisini alarag muxtslif komandalarin saylarini va faaliyyatini koordinasiya edir.

Bundan elava, Rahbar Komite layihalerin bir-birlarine uygunlugunu koordinasiya edir, imumi strategiya ile
bagh maslehat verir va bitin fealiyystlarin muvafigliyini temin edir.

v
Layihanin shats dairesi, yani nayin aragdirilacagi miayyen edilibmi? (xidmat gdsterilon

5. saha/arazi, mahkams, eyni novli bir nece mahkamsa, eyni cografi rayonda olan bir nega
mahkama va s.)

Shata dairasinin irsli sirilan terifi tegebbisiin ve arasdirilan adliyys elementlarinin sarhadlarinin miayyan
edilmasina istinad edir. Sslinds, bu sorgunun saciyyavi olarag mahkamanin arazisi daxilinds apariimasina
baxmayaraq, bitin xidmatlerin giymatlendirilmasi zaruri deyil. 8gar sdzigiden mahkamanin giman ki,
muxtalif makanlarda diger filiallar va ya funksiyalar vasitesilo genis erazi Uzroe yurisdiksiyasi varsa,
istifadaciler U¢lin harada apariimasinin se¢iminin diggstle giymatlandiriimasi telab olunur.

v
6. Faaliyyastler, senadler, gdzlenilan naticeler ve vaxt grafiklari daxil olmagla layihanin
plani hazirlanibmi?

Mustari mamnuniyyati sorgusu insanlarin, vaxt ve resurslarin tagkilini taleb edan oldugca murakkab
fealiyyatdir. Layihanin miveffaqiyystle tamamlanmasini temin etmak {cln zeruri senadlesdirmanin
aparilmasini ehtiva edan sorgunun idarsetmasinda layihanin planinin misyysn edilmasi mitlaq addim
olmalidir. Plana mustari mamnuniyyati sorgusunu miayyan etmak, hazirlamagq, kegirmak va koordinasiya
etmak Uc¢ilin gorilecek bitin tedbirlor daxildir. Bundan slave, layiha plani layihanin necs hayata
kecirilmali, nazaratde saxlanmall, izlenmali va yekunlasdiriimal oldugunu aydin sakilde musyyan edir.




4
7. Sorgunun maqgsadi miayyan edilibmi? (istifade¢i mamnuniyystine nazarst, mahkamanin is
samaraliliyinin 6l¢tlmasi, xidmat teminatinin takmillasdirilmasi, mahkema sistemindas islahat v s.)

Layihanin maqgsadi sorgunun naticaesi kimi taskilatin nail olmaq istediyi faydalardan ibaratdir. Hadafin
aydin muayyan edilmasi vacibdir, ¢linki mamnuniyyat sordularinin kegirilmasi vaxt ve say talab edir.
Sorgunun magsadinin anketin konkret bir sualina "¢evirmak" tévsiye olunur. Aydin va ya yaxsi muayyan
edilmamis, yaxud dlc¢ils bilmayan maqgsad gasdirici va geyri-dagiq istintaga sabab olur.

4
8. Sorgu metodologiyasi segilib va giymatlandirilibmi? (istifadaginin misahidasi, musahibaler,
anketlor va s.)

istifadeci memnuniyysti sorgularinin kecirimasi ile bagli CEPEJ telimatlari bu ndv fealiyyst ticlin istifade
edilmali olan asas metodologiyalari ahate edir. Hansi musahiba texnikalarin muayyan edildiyini vo
sabableri komanda ile paylagsmaq vacibdir.

v
0. Pesokar statistik malumatlarla is Uzre masul sexs va ya texniki biliya malik sexs (bu ndv
sorgularin kegirilmasinda mitaxassis olan saxs) is¢i grupunun Uzvidirmi?

Komandada statistika isgisinin , xtisusila sorgularin kegirilmasinda tocriibasi olan saxsin olmasi layihaya
mutlaq sursetde kémak eds bilar. Bu, giymatlandirma zamani mitlaq muiizakire olunmali masasladir.

v
10 Dayisan hadaf va etimad saviyyasinin hesablanmasinda yolverilen interval xatasi miisyyan edilibmi?

iki miixtelif amili gdsteren niimune 8lglisiinii hesablamaq (igiin iki parametr lazimdir. Birinci parametr
etimad intervalinin enini muayyean edir. Yol verilan interval xatasi daha murakkabdir. Tesadufi nimuna
secimina asaslanan sordu hesablanan kamiyyatin dagiglikle ehaliys aid olduguna zemanat vermir.
Azaldila bilen, lakin aradan galdirila bilmayan yolverilon xata limiti har zaman mdvcuddur. Masalan,
etimad saviyyasinin 95% olmasi o demakdir ki, intervalin shaliys aid diizglin gdstericini gésterma ehtimal
95%-dir. Qalan 5%-lik ehtimala gérase, segilmis nimuna o gader ekstremaldir ki, bu nimuna ila bagl
verilanlar ahaliys aid diizglin géstaricini gbstarmir.

v
11. Anketin asaslandigi metodologiya is¢i qrupu terafindan razilasdirihbmi?

Oks halda, basqa hansi metodologiya gabul edilib?

"Avropa Surasinin Uzv Dévlstlerinde Mshkamsa Istifadacilerine iinvanlanan Memnuniyyst Sorgularinin
Kecirilmasi tg¢iin Melumat Kitabgasi"-ya daxil edilon anket Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1985)
terefindean hazirlanmig  SERVQUAL metodologiyasina asaslanir. Bu konseptual ¢argive xidmatin
keyfiyyatinin har xidmat elementine mustari terafinden veriloan shamiyyat ile hamin musteri tarefindan
alinan xidmatin faktiki olaraq nece qavraniimasi arasindaki ziddiyyet baximindan d&lgtlmali oldugu
ideyasina asaslanir. Qavrayis gozlentilera uygun galirse, xidmatin keyfiyyati yluksakdir ve aksina, hamin
xidmatla baglh tecriibs gbzlanilen gadar yaxsi deyilsa, keyfiyyat asagidir.

CEPEJ tarafindan irali sriilan asas anket yoxlanilibmi?

v
12. Anket dayisdirilib ve ya yerli ehtiyaclara uygunlasdirilibmi?
¥ 8ger deyisiklikler etmisinizse, onlar neden ibarstdir ve ne iiciin edilib?

Bu masals birbasa anketin 6zu ile slagadar oldugundan, giymatlandirmanin asas magamlarindan biridir.
CEPEJ talimatlarina aid asas anketin nece istifads edildiyini ve dayisdirdiyi tegdirde, neca va na Ucln
dayisdirildiyini anlamagq vacibdir.

v
13. Cavab skalasi giymatlendirilib vo muayyan edilibmi? (masalen, 1-den 5-, 0-dan 10-a va s.)

Likert skalasi sordularin tatbiq olundugu tadqigatlarda genis sakilde istifade edilon psixometrik skaladir.
Bu, ictimai ray sordularinda cavablari deracalere bélmak l¢lin an genis istifade edilon yanasmadir, bela
ki, termin ¢cox vaxt reyting skalasi ile eyni manada istifada edilir.

v

14 Hadaf grupu muayyan edilibomi? (masalen, miayyan bir mahkamanin butin istifadagilari, zarar¢akanlar
kisni miayyan istifadacilar, bosanma prosedurlarina calb olunmus saxslar; vakillar kimi muitexassislar va
S.

Sorgulari cavablandiracak shalini miayyan etmak muhimdur; aslinds, ager tesadufi segma diizgiin
terzds hayata kegirilibse, sorgu bitiin shalinin xarakteristikalarini ortaya ¢ixaracagq.




v
15. Har hansi respondent kateqoriyasi hadaf qrupu daxilindaki tasnifati ile bagl problem yaradibmi?

Oger eladirss, na sebabdan?

Olkadan asili olaraq ferqli sakilde reftar edile bilon azsayl insan kateqoriyalari var. Bazi tlkslerds,
masalen, vakillar yekun istifadaciler kimi giymatlendirile biler; bu halda, onlardan da eyni ankete cavab
vermaleri xahis edile biler. Bagqga sistemlards, onlar ixtisaslasmis organ hesab edile bilar; bu ikinci halda
onlar t¢iin ferdi xUisusiyyatlara uygunlasdiriimis anketin tamin edilmasina ehtiyac ola bilar.

16. Statistika vahidini kimin temsil edacayi miayyan edilibmi? (masslan, sorgunun marag predmeti
kimdir)

v
Bu vahid adliyys sistemina asasan sorgu-sual edile bilormi?

Bu adliyys sistemi ilo alagadar olarkan ¢ox asan sualdir, ¢linki statistika vahidi adetan mahkamayas galon
fiziki sexsdir; buna baxmayaraq, basqa hallarda vaziyyst daha mirakkab ola biler. Misal tictin, ager hadoaf
vakillar olsaydi, sorgu vahidi nazari olaraq pesekar hiquq sirkati olardi ve ayri-ayri vakillar statistika
vahidlarini temsil edardi.

v
17. Nimunanin secilmasi meyari tasadiifidirmi?

Vurdulamaq vacibdir ki, yalniz tesadifi segma hadaf shalinin temsil olunmasina imkan verir. Tosadifi
se¢ma zamani sual-cavab edilacak insanlarin segiminin tamamils tasaduifi olmasi Ugln gox spesifik
gaydalara amal olunmalidir.

18. Hesablama proseduru ve hesablayicilar misyyan edilibmi?

Hesablayici butin shali Ggln uygun naticalari alde etmak Ugln nimuna verilanlarine tatbiq edilacek
statistik funksiyadir. Qabul edilmis segma ndviindan asili olaraq hesablayicinin murakkabliyi arta ve ya
azala biler.

v
19. Nidmunanin 6lcisi mivafig disturdan istifade edilarak hesablanibmi?

Nimuna olclislt gsabul edilmis xata ve muivafig shaliden (misyyam ve ya geyri-misayyan) asili olan
funksiyanin naticesi kimi miayyan edilir. ©ks halda, vaxt ve ya budce mahdudiyysatleri oldugu halda,
nimunanin dlglisti muvafiq funksiyadan asili olmayaraq muayyan edils, daha sonra slagadar xsta
hesablana bilar.

20. Malumatin toplanmasi Usulu magsadauygundurmu?

istifadegi memnuniyyeti sorgularinin kegiriimasi tigiin CEPEJ tslimatlari bu név fealiyyet tigun istifade
edilmali olan asas metodologiyalari shate edir (ferdi misahibalsr, telefon musahibalari, poct, avtomatik
doldurma, onlayn anketlar va s.). Hansi musahibs texnikalarin misyyan edildiyini ve bunun sabablarini

komanda ile paylasmaq vacibdir.
v

21 Sorgunun xarcleri hesablanibmi?

Onlar sponsorlug edan teskilat G¢lin miinasibdirmi?

Miistari mamnuniyyati sorgular asasan iki név xarclari ehtiva edir: birbasa va dolayi xarclar.

Birbasa xarcler sorjuda istifade edilocek materiallar kimi zaruri elementler ve xidmatler tgin va ya
misahibaleri keciran mistaqil sirkate tdanilan xarclardir.

Dolayi xarcler “cibden xercler’ yaratmir, lakin celb edilan insanlar (magistratlar, heyast ve s.) tarafinden
sorf edilon vaxt, yerlarin istifadasi va mahkamanin materiallari (otaqglar, kommunal xidmatler, daftarxana
lavazimati va s.) kimi mahkama tarafindan layihaya verilmis resurslar va vaxti ifade edir.

Qiymatlandirma xarclerin butiin zeruri elementlarinin nazare alinib-alinmadigini ve dayarlendirilib-
dayerlandiriimadiyini bir daha yoxlamagla isci grupuna kémak edir.

v
22. Anket sahadsa sinagdan kegcirilibmi?

Sorgu resmi olaraq baslamazdan avval anketin faktiki sinagi onun real vaziyyst tGg¢ln yararliligini anlamaq
ucun ehamiyystlidir. Sahada sinag zamani nayin ssehv oldudunu, suallarin aydin ve basa dusulan
oldugunu ve s. gérmak ehtimali var. Sinaq suallara vaxtinda deyisiklikler va diuzsligler etmak imkani toklif
edir.




v
23 Sorgu hadaf grupu arasinda laziminca tasviq edilibmi?

Misahibalar baslamazdan avval, tasabblisiin mahkamaya galan insanlar arasinda tablig edilmasi tovsiya
olunur. Masalan, sorgunu tesviq edan plakatlar mehkema binalarinin divarlarinda niimayis oluna biler.

Bu sads fealiyyat respondentlarin layihads istirak etmak istayine boyik téhfe vera biler.

v
24.| Mdusahibs keciranlar secilibmi ve onlara anketdan istifads ile bagh talim kecirilibmi?

Musahiba keciranlerin mahkema iscilari va ya talabaler, yaxud ixtisaslagsmis mustaqil sirkatin mitaxassisler
olmasindan asili olmayaraq, sahe isinden avval onlarla xeyli sayda motivasiya ve talim sessiyalar

kecirmak tévsiys olunur.
/

v

25. Musahiba keciranloere hadef grupunda temsil olunan insanlara yaxinlasma metodlar ve
dialoglarin aparilmasi ile bagli talim kegirilibmi?

Musahiba kecirenlera muisahibs goétirme metodlari (yanasma, anket, yekunlasdirma), yaxsi davranis,
misahiba kecirdiyi zaman na etmak ve ne etmakdan ¢akinmak lazim oldugu ve anket ardicilligi (segim,
asas va demografik suallar) Uzrs telim ke¢gmalidir.

v
26.| NOmuna secimi ile slagadar olmayan sshvlerinin gargisini almaq Gg¢ln har hansi metod gabul

edilibmi?

©hats dairesindeki mumkun sahvleri diizeltmak Ggin addimlar atilmalidir (bels sshvlerin sabablarindan bir
nimunanin goturuldiuyd shalinin siyahisinin yenilenmis olmamasidir). Cavabla slagadar olmayan sahvlerin
garsisinin alinmasi ve ya dizaldilmasi (misahibada istirak etmakdan imtina edan saxslarle amakdasliq
etmak Ugln razilasma olde etmaya calismagqg kimi sshvler). Sshvlerin azaldilmasi (suallarin gavranmasi,
musahiba kecirenlor tarsfinden ciimlalarin fargli s6zlerle svaz edilmasi, suallarin qurulusu va sézlari va s.)

SORGUNUN APARILMASINDAN SONRA

Kompo
nent | Foaaliyyat
/ B
27.1  Tamamlanmis suallarin keyfiyyati yoxlanilibmi?

Anket malumatlari emal edilmazden avval an azi nimunads anketin keyfiyyatini deysrlondirmak maslehatli
ola bilar (sehvlar, uygunsuzluglar, barpa edilmasi mimkin ola bilecek buraxilmigs malumat ve s.). Cari
tedgigat tc¢un bu, bir terafden muisahibs keciranlarin pis davranigini dizsltmays, diger tarefdan ise dahal
sonrakli marhalada barpa edilmasi ¢atin olan buraxilmis malumati slde etmays imkan verir. Bu foaliyyat
hamcinin malumatlar bazasina daxil edilen informasiyanin keyfiyyatini artirir.

v
28. Tamamlanmis suallar yiklamak G¢un program teminati ve ya prosedur varmi?

Anket malumatlarinin daxil edile bilacayi malumatlar bazasini yaratmaq tdvsiye olunur. Malumatlar
bazasinin malumatlarin keyfiyyatine avtomatik nazarat sistemleri olmalidir (masalan, har bir sahadan yalniz
avvalki sual asasli cavab ile dolduruldugdan sonra istifads etmak mimkun olmalidir va s.).

v
29 Malumatlar Uizerinda har hansi keyfiyyata nazarat foaliyyati icra edilibmi?

Hansi n6v?

©n azi gqisa anket nimunasinda kagdiz anketlerle ¢arpaz sokilde yoxlamagla daxil edilen malumatlarin
keyfiyyatini deyarlandirmak tévsiys edils biler.




v
30 Naticaler nece tahlil edilib?

Malumatlar neces taqdim olunub?

Naticalori giymatlondirmak ¢iin dayisenin ndviine uygun olaraq analitik metodlardan, diagramlardan va
mivafiq gostericilorden istifade etmak vacibdir. Bununla bels, grafik taqdimat slverigli ve effektiv olmalidir
(diagramin uygun névd, ranglerin istifadasi, miqyas ve dayarlarin uygunlugu va s.)

v
31.| Sordunun naticalerini teqdim etmak i¢clin har hansi tadbir tagkil edilibmi?

Naticalarin tabligi bu tesabbustin uguru tg¢iin mihimdur, xtsusile de, agar nazars alsaq ki, maehkema
ictimai qurumdur va mustari memnuniyyati arasdirmalari batiin cemiyyatin maragdindadir.

v
32 Sordunun naticaleri ictimaiyystin diggstine nece catdirldi? (yalniz kadiz senadlar, matbuat

agiglamalari, veb-sayt va s.)

Naticalari yaymag Uc¢un bitin mévcud vasitalarden istifade etmak tévsiys olunur.

v

33. Natice ¢ixarmagq va tekmillasdirma Ucin fealiyyat kursunu miayyan etmak maqgsadila
mahkamanin Rahbarliyi va ya mahkama administrasiyasinin salahiyyatli organi ile gérismak
imkani var idimi?

Sorgularin teskilinden elave, mahkamsalerin mihim sahaslare nazarsts ve tadgigat naticesinds ortaya
cixan zearuri dayisikliklerin hayata kegirilmasine gére masul spesifik gruplar yaratmasi fundamental
ahamiyyatlidir. Naticalarin izlenmasi fealiyyati tamin etmayan layiha faydasizdir; bundan slave, musteriler
va sponsorlari Uglin mayuslug manbayidir.

v
34. Isci grupu istifadacilerin gavrayisinin zaman arzinda neca dayisdiyini gdrmak lclin galacakds sorgu
taskil etmayi planlasdiribmi?

Musterilarin memnuniyyati sordulari "yalniz bir defelik" tacriba kimi tesevvir edilmamali, istifadacilarin
gavrayisindaki dayisikliklera nazarst etmak ve ya islahatlara ve konkret mahkemads taskilati dayisiliklera
vatandaslarin mlnasibatlarini giymatlendirmak maqsadile ilds bir va ya iki dafs tagkil edilmalidir.




