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BANK MUSTORILORININ MURACIOTLORININ ANALIZi UCUN PROQRAM
TOMINATININ YARADILMASI

Xulasa

Rogomsal bankg¢iligda miistori sikayatlorinin artmasi ol ilo emal vo xidmat keyfiyyati Ucin
ohomiyyatli problemlor yaradir. Buna cavab olaraq, sikayatlori tez bir zamanda tosnif etmok va
prioritetlogdirmak tigiin avtomatlasdirilmis matn tasnifat sistemlori hazirlanmigdir. ©n son Gsullardan
biri mistori sikayatlorini avtomatik olaraq oavvolcadon mioyyon edilmis kateqoriyalarda
gruplasdirmaq tigiin Uzun Qisamiiddotds Yaddas (LSTM) darin éyronma modelini istifads edir. Bu
metod real bank sikayatlorini verilonlor bazasinda tosnifat noticalorini dagiqgliklo olds edir. NLP vo
masin dyronmasi kimi avtomatlasdirilms tisullar is yiikiinii azaldir, cavablar stiratlondirir vo boyik
mistari raylorindan natico ¢ixarmaga komok edir. Matn va hiss tohlili iso banklara miistarilorin
niyyatini basa diismok vo Xidmoat masalalorini prioritetlosdirmokds dastok verir. Bu yanasmalar
strateji gorarlarin gobuluna vo miistari yonimli xidmotin yaxsilagdirilmasina da tohfa verir. Bu
todgiqat, bank miistori xidmatlorinin somaroliliyinin artirtlmasi moqsadilo NLP-asasli tasnifat
modellori ilo avtomatlagdirilmis sikayat tohlilini birlogdiron program tominati sisteminin dizaynini vo
islonib hazirlanmasini toqdim edir. Toklif olunan hall miistari sorgularini daha effektiv tasnif etmok,
prioritetlosdirmok vo idaro etmok Uctn verilonlorin avvalcadon islonmasini, Xdsusiyyatlarin
¢ixartlmasini vo nazarat edilon 6yronmoa tisullarini birlesdirir. Toklif olunan hall, miistori sorgularini
daha effektiv sokildo kateqoriyalara ayirmagq, prioritetlosdirmak vo idara etmok glin verilonlorin
avvalcadan islonmasi, xUsusiyyatlorin ¢ixarilmasi va nazarat olunan dyronms isullarini bir araya
gotirir. Todqgigat gostorir ki, agilli sikayat tohlili sistemlori is proseslorini yaxsilasdirir, ragqomsal
banklarda cavab vaxtini qisaldir vo miistori memnuniyyatini artirir.

Acar sozlari: mistori sikayatlori, avtomatlagdirilmis motn, Natural Language Processing
(NLP), masin 6yronmasi, rogemsal bankgiliq.
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Giris

Bank sektorunun siratli rogomsal trans-  sikayatlora baxma tisullart malumatlarin miqyasi
formasiyas1 maliyya Xidmatlorinin gostorilmo-  vo miurokkabliyi nazoro alinmaqla getdikco
sindo vo mistorilorin  banklarla qarsilighh  Semarasiz olur. Manual emal gecikmalara sabab
olagosinds fundamental doyisikliklora ssbab  olur, omoliyyat Xorclorini artirir vo cavab
olmusdur. Onlayn bankg¢iliq platformalarinin,  keyfiyystindo uygunsuzluq ehtimalin1 agir,
mobil totbiglorin vo 24/7 miistori kommuni-  bUtin bunlar mistori  momnuniyyatino vo
kasiya kanallarinin genis yayilmasi sayasindo  etibarina  monfi  tosir  gOstoro  bilar.
banklar bu giin eksponensial hacmdo miistori  Avtomatlagdirilmis motn emali vo tosnifat
roylori, sikayatlori vo xidmot toloblori alirlar.  sistemlori bu problemin perspektivli halli kimi
[10, 5.50-52]. Daxil olan mesajlar1 oxumaq, sorh  ortaya ¢ixdi. Tobii Dil Emali (NLP) vo masin
etmok, tosnif etmok vo onlara cavab vermok  dyronmasindaki irsliloyislordon istifads edarok,
Uclin osason insanlara etibar edon oananavi
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bu sistemlar boyik motn malumatlarini avtoma-
tik tohlil eds, asas malumatlari ¢ixara, mesajlari
mivafiq kateqoriyalara tasnif eds va hotta tacili
Vo ya ohval-ruhiyys oasasinda islora Ustunlik
vera bilor [2, 5.121-124]. Bu sahoado aparilan
todgiqatlar bank isindo sikayatlorin idars
edilmasindo  daha samorali i  aximini
dostoklomok lglin  bu cir texnologiyalarin
potensialin1 niimayis etdirdi. Bir aragdirmada
Indoneziya bankindan golon sorbost matnli
mistori sikayatlorini tosnif etmok Ulglin Uzun
Qisamiiddatli Yaddas (LSTM) osasli darin
oyronmo modeli totbiq edilib, yiksak tosnifat
daqiqliyi olds edilib va ananovi manuel proses-
lorlo migayisado miistori mosalalorinin daha
stratli hallino imkan yaradib [1, s.163-166].

Yiksok tosnifat doqgigliyino slave olaraq,
avtomatlasdirilmig sistemlor miistori davranisi
Va ohval-ruhiyyasi haqqinda strateji shamiyyatli
molumatlar ilo tomin eds bilar. Hisslarin tahlili
Kimi tobii dilin islonmasi tsullar toskilatlara
miistori matnlorindoki emosional reaksiyalarin
hocmini miayyan etmoys imkan verir , bu da
naraziliga sabab olan sahalori miisyyan eds va
xidmot keyfiyyatinin yaxsilasmasina sobob ola
bilor. Masalon, e-banking miistori raylarino
totbiq edilon ohval-ruhiyys analitikas istifadays
yararliliq vo Xxidmot xususiyyatlori ilo olagsli
musbat vo moanfi roylorin forgli modellarini
askar etdi vo bu, avtomatlasdirilmis molumat-
larin ham omoliyyat, hom do strateji gorarlara
rohbarlik eds bilocayini toklif etdi [3, s.458-
465]. Eynilo, mobil banking proqramlarinin
motn modon todgigatlar1 sistemli avtomat-
lagdirilmig tohlil olmadan nozardon gqagirila
bilon tohlukasizlik problemlori vo performans
problemlori kimi istifadogilor arasinda trend
olan narahatliglar1 miioyyon etmisdir [4, S.49—
55].

Avtomatlagdirmanin aydin istiinliiklarine
baxmayaraq, bir ¢ox banklar miistori sorgu-
larmin tam hoyat dovruni idaro edo bilon
inteqrasiya olunmus sistemlorin tatbiq edilmo-
sindo catinliklorlo garsilagir. ©sas manealoro
genislono bilon tobii dil emal modullarinin
olmamasi, movcud miistori minasibatlorinin
idaro edilmasi platformalart ilo mohdud inteq-
rasiya vo mistarinin dil secimlori doyisdikco
tosnifat modellorini  saxlamaqda ¢atinliklor
daxildir. Sikayatlorin idarsedilmoasi sistemino
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avtomatlagdirilmis bilet siralamasinin  totbiqi
tokco amoliyyat samoarasizliyini aradan qaldir-
mir, hom ds toskilatlara meyllori vo nimunalori
erkon muioyyan etmoys vo reaktiv Xidmot
strategiyalarindan proaktiv yanagmalara ke¢mo-
yo imkan verir.Omoliyyat Ustlinliklorino slava
olaraq, avtomatlagdirilmis sikayat tohlili togki-
lati 6yronmo va faaliyystin monitoringini asan-
lagdirir. Sikayat novlari, cavab vaxtlari va ohval-
ruhiyys tendensiyalarinin tahlili menecerlors
xidmot keyfiyyastini giymatlondirmays, resurs-
lar1 somarali boliisdiirmoaya va xidmat tokmillos-
dirmalarini izlomays imkan verir.Masalon, doas-
tok biletlorinin  avtomatlasdirilmis  tosnifat
banklarin adi sorgular1 avtomatik cavablara vo
ya 0n Xatt heyatina yonlandirmasina, mirokkob
mosalolori iso ixtisaslasmis qruplara hoavalo
etmoasino imkan verir. Bu yanasma is¢i qiivve-
sindon istifadoni vo cavab ardicilligini
optimallagdirir.

Bu tadgigat, bank miistori Xidmoti amaliy-
yatlarinin somoraliliyini vo effektivliyini artir-
magq ti¢lin avtomatlasdirilmis motn tohlili, NLP
osasli tosnifat vo masin Syronms dsullarini
birlosdiron program tominatinin hazirlanmasini
toklif edir. Sistem miistorinin moatn molumat-
larim1 emal edir, asas xarakteristikalar1 aldo edir,
tosnifat vo ohval-ruhiyyonin askarlanmasi alqo-
ritmlorini totbiq edir vo gorarlarin qobulu vo is
axininin  avtomatlagdirilmasimi  dastokloyan
strukturlasdirilmis noticalor togdim edir. Bu
yanasma, rogomsal bankgiligda  mistori
tocribasini yaxsilagdirmaq va sikayatlorin al ilo
islonmasi mohdudiyyatlorini aradan qaldirmaq
moqgsadi dastyir.

Sikayatlarin
texnikalar

Avtomatlagdirilmig miistori sikayatlorinin
tosnifat sistemlori son illordo ohomiyyatli
dorocodo inkisaf etmigdir. Osas qaydalara
asaslanan sistemlars slave olaraq, miiasir yanas-
malar strukturlagdirilmamis motn  molumat-
larindan faydali molumat ¢ixarmagq tiglin masin
Oyronmasi (ML) vo tobii dil emali (NLP)
tisullarindan istifado edir. Bu Usullar maliyys
institutlarina sarbast motnli sikayotlori avto-
matik emal etmays Vo tasnif etmaya imkan verir,
insan soylorini azaldir vo cavab tadbirlarinin
somaraliliyini artirir [2, 5.124-126]. Ragomsal
bankg¢iligin siiratli inkisafi miistori sorgularinin

tasnifatinda  qabaqcil
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hacmini vo mixtalifliyini shamiyyatli daracada
artirtb.  Sikayatlorin ol ilo idars olunmasi
somorasizdir, sohvlora aciqdir vo boyuk
verilonlor bazasinda sistem problemlorini agkar
etmokdo  mohduddur. Buna gboro  do,
avtomatlasdirilmis  sikayat tohlili  program
tominati banklar {i¢iin xidmot keyfiyyatini va
omoliyyat somoaraliliyini artirmaqda osas rol
oynayir [3, s.458].

Avtomatlasdirilmis  sistemlor, adoton,
strukturlagdirilmamis  motn  molumatlarinda
tosnifat, shval-ruhiyyas tohlili, klasterlosdirma va
tendensiya agkarlanmasi funksiyalarini yerino
yetirir. Moasalon, Kaur (2021) gostormisdir ki, e-
banking miistori raylorins totbig olunan ohval-
ruhiyys tohlili bdylik hocmds sikayatlordo
movcud olan naraziliq meyllorini askar eda bilor
[3, 5.458-465]. Bu yanagsma banklara yiiksok
tosirli gikayotlora cavablari prioritetlogdirmaya
Vo Umumi miistari momnuniyyatini artirmaga
imkan yaradir.

Nikitha vo basqalar1 (2020) bank
sikayatlorinin  tohlilindo  Natural Language
Processing (NLP) vo data mining tsullarinin
inteqrasiyasini vurgulamis, avtomatlagdirilmis
sistemlorin tez-tez bas veron sikayat nimuno-
lorini mioyyan edoarkon problemlori samarali
sokilda tosnif edo bildiyini gostormisdir [5, s.22—
25]. Bu Usullar banklara passiv xidmatdan aktiv
xidmot metoduna kegmays imkan verir.

Matn  emah  vo  xdUsusiyyatlorin
cixarilmasi texnikalari

Istonilon avtomatlagdiriims sikayot tohlili
sisteminds ilk addim moatn molumatlarinin
ovvolcodon iglonmasidir. Miistori sorgularinda
tez-tez yazim sohvlori, abreviaturalar vo geyri-
rosmi dil var ki, bu da sonraki analitiklorin
dizglnliydnd azalda bilor. Standart 6n emal
morhalslarins asagidakilar daxildir:

1. Tokenizasiya: Motni sozloro vo ya
ifadalora bolmak.

2. Stop so6zlnln ¢ixarilmast: "the" vo ya
"va" kimi Umumi s6zlorin aradan qaldirilmasi.

3. Lemmatizasiya: s0zlorin asas formasina
cevrilmasi.

4. Normallasdirma: Motn formatlarinin
standartlagdirilmasi.

Tomizlondikdon sonra motni  masin
Oyronma modellorina uygun ododi XUsusiy-
yatlara ¢evirmok ti¢iin vektorlagdirilmalidir. TF-
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IDF (Term Frequency — Inverse Document
Frequency), Word2Vec daxiletmalari vo miasir
transformator oasashi yerlosdirmalar (masalon,
BERT) tez-tez istifads olunan tisullardir [9].

Xususiyyatlorin ¢ixarilmasi sikayat névlo-
rini gostaran acar sozlor, ifadslor vo ya nimuno-
lari muayyan etmak G¢tin ¢ox vacibdir. Nandhini
Vo basqalart. (2021) gizli niimunaloari vo tokrar-
lanan problemlori agskar edon oxsar mazmunlu
sikayatlori qruplasdirmaq tg¢iin ¢ixarilan xiisu-
siyyatlor Gizro K-Means klasterini tatbiq etmisdir
[8,5.119-126].

Sikayatlarin
dyranma modellari

Owvalcadon islonma vo XxuUsusiyyatlorin
¢ixarilmasi morholalorindon sonra sikayatlor
kateqoriyalara bolino bilor. Bu kateqoriyalar
omoliyyat Xotasi, hesab problemi vo mobil
program problemi kimi nimunalori shato edir.
Sikayatlorin  tosnifati iiciin miixtalif magin
dyranmo algoritmlari totbiq edilir.

Ononovi masin  dyronmo  modellaring
Dostok  Vektor Masinlart (SVM), Random
Forest vo Logistic Regression daxildir.

Dorin  Oyronmo yanasmalarmma LSTM,
CNN vo hibrid arxitekturalar aiddir. Ansambl
metodlar1 daha yiiksok dagiqlik aldo etmok tciin
bir nego modelin birlosdirilmasini nazords tutur.
Bhuiyan vo basqalar1t (2024) sikayatlorin
tosnifat1  {liglin  ¢oxsayli ML  modellarini
mugayiso edorok, ansambl yanagmalarinin tok
modelli yanagmalardan daha yaxs1 dogiqlik vo
Umumilosdirmo oldo etdiyini gostordi [6].
Eynilo, Karako¢ vo Turan (2025) filialla bagh
sorgulart idaro etmok U¢iin daha surstli cavab
muddotlori vo tokmillosdirilmis kateqoriyalar
niimayis etdiron hibrid NLP + ML sistemini
toklif etdilor [9]. Bu modellor banklarda
sikayotlorin avtomatik olaraq miivafiq sobays
yonlandirilmasini tamin edir va ol mudaxilasina
ehtiyaci aradan qaldirir.

Sikayatlarin prioritetlosdirilmasi Ugln
shval-ruhiyyanin tahlili

Tosnifatdan olave, sentiment tohlili sika-
yatlorin - emosional tonunu giymatlondirir.
Sentiment ballar1 banklarin tacili vo ya yiksak
tosirli sikayatlori prioritetlogdirmasine imkan
yaradir. Masalon, Kaur (2021) tatbigin istifads
imkanlar ilo bagl problemlorls slagadar manfi

tasnifat1  UcUN  masmn
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hisslori muoyyan edorok e-banking raylarina
sentiment tahlili totbiq etmisdir [3, s.460-462].

Balcioglu  (2024) Tirkiysnin  mobil
bank¢iliq programlarinin  icmallarini  tohlil
edorak, monfi  ohval-ruhiyyays  malik

sikayatlorin ¢ox vaxt omoliyyatlarin gecikmolori
Vo totbiq gozalari ils alagali oldugunu askar etdi
[4, 5.49-69].

Sentiment ballar1 hamginin idarosetmo
panellorino inteqrasiya oluna bilor va bu,
menecerlara manfi roylordoki artimlart vaxtinda
askar etmoyo Vo operativ reaksiya vermoya
imkan yaradir.

Klasterlasdirma Vo trendin
askarlanmasi

Oxsar  sikayotlorin  qruplasdirilmasi
tokrarlanan ndimunalorin &) sistemli

problemlarin miayyan edilmasina imkan verir.
K-Means Klasterlogdirma Usulu, sikayatlorin
tematik qruplara bolinmasi Ggln istifads olunur
[8,5.119-126].

Movzu  modellosdirilmasi, avvalcadan
muoyyon edilmis kateqoriyalar olmadan bdyiik
verilonlar dastlarinds asas masalalarin miayyan
edilmasina imkan verir.

Trend askarlanmasi, sikayat movzularinda
vo ya ohval-ruhiyyada bas veron miivoqgati
dayisikliklori tohlil edir. Masalon, mobil prog-
ramlarla bagli sikaystlorin gofil artmasi program
tominatindaki sahvlari vo ya diggot talob edon
son yenilomolori godstara bilor [12]. Bu tenden-
siyalarin vaxtinda agkarlanmasi banklara kigik
problemlor genis miistori naraziligina ¢evrilmo-
misdon avval tadbir gérmoya imkan verir.

Sistemin hayata kecirilmasi ilo bagh
nazari mulahizalar

Effektiv avtomatlagdirilmig sikayat tohlili
sistemino asagidaki osas komponentlor daxildir:

1. Molumatlarin gobulu: Sikaystlor mobil
programlar, e-poct vo sosial media kimi muxtalif
kanallar vasitasilo toplanir.

2. Ilkin analiz vo parametr ¢ixarisi: Matn
tomizlonir va riyazi ifadslors gevrilir.

3. Tosnifat va hisslorin tohlili: Sikayatlor
tosnif  edilir vo  onlarn  ohomiyyati
giymotlondirilir.

4. Klasterlosmo vo Trend Analizi: Umumi
problemlor mioyyan edilir vo doyisikliklor
izlonilir.
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5. Qorarlara Dostok Idaroetmo Paneli:
Noticoalor vizuallasdirilir vo bank iscilori icra
edilo bilon malumatlarla tamin edilir.

Mutesi (2024) geyd etmisdir ki, bu ciir
sistemlorin  totbiqi  sikayotlorin  tosnifatinda
yiksok doaqigliyin qorunmasi ilo yanasi, orta
cavab muddatinin azalmasina sabab olur [7].

Avtomatlasdirilmis tablolar xidmoat mene-
cerlarina tendensiyalarin izlonmasi, tapsiriqlarin
toyin edilmasi vo muidaxilalarin effektivliyinin
giymatlondirilmasi imkanini tomin edir.

Qiymatlandirma va naticalar

Avtomatlagdirilmis sistemlorin giymotlon-
dirilmasi Gglin doqiqlik, geri ¢agirma va F1 bali
kimi gostaricilordan istifado olunur: Nikitha va
homkarlart (2020) etiketli malumat dastlorindo
tosnifat dagigliyinin 90%-don yiksak oldugunu
bildirmisdir [5, s.23-25].

Mobil banke¢iliq raylorindo  sentiment
analizinin doaqigliyi 87%-don 95%-o qodor
doyismisdir [4, s.49—69].

Kaur geyd etmisdir ki, ML modellarinin
birlogdirilmasi  sinif balanssizligin1  aradan
qaldiraraq monfi sikayatlorin askarlanmasini
tokmillosdirmisdir [3, s.462-465].

Bu naticalor gostorir ki, integrasiya olun-
mus NLP, ML vo Klasterlogsdirmo boru kamorlari
strukturlagdiriimamusg sikayatlori effektiv sokildo
harokata gatirilo bilon anlayislara ¢evirir.

Bank isinda UstinlUklar va tatbiglor

Avtomatlagdirilmis sikayat tohlili prog-
ram1 amoliyyat effektivliyini artirir vo sika-
yatlorin daha surotli marsrutlasdirilmas: vo
hollini tomin edir.Strateji baxislar: Sistemli
problemlarin vo xidmat bosluglarinin miiayyan
edilmasina imkan verir.Miistori mamnuniyyati:
Yuksok tosirli sikayotloro prioritet verilmasi
miistori momnuniyyatinin artirilmasima komok
edir.Qorar dostoyi: Idaroetmo panellori  vo
hesabatlar idarsetmo foaliyyatlorinin istigamat-
londirilmasinds miihiim rol oynayur.

Amirkhalili vo Wong (2025) geyd edir ki,
sikayat tohlilinin bank is axinlarina inteqrasiyasi
davamli  tokmillosdirmo Vvo aktiv miistori
xidmatlarini dastokloyon real vaxt monitoringini
tomin edir [12].

Tosnifat, ohval-ruhiyys tohlili vo klaster-
lasmonin birlosdirilmasi  banklara potensial
naraziliq tendensiyalarin1 prognozlagdirmaq va
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resurslarin boliisdiiriilmasini optimallagdirmaq
imkani verir.

Natica

Program tominatinin hazirlanmasi, bank
miistorilorinin sorgularmin tohlili G¢iin maasir
maliyya  xidmaotlorinin  idars  edilmasinds
ohomiyyatli texnoloji irsliloyis hesab olunur.
Toadgiqgatlar gostarir ki, matnin dyranilmasi, tobii
dillorin islonmasi vo masin Gyranmasing
osaslanan avtomatlagdirilmis analitik sistemlor
maliyys institutlarinin miistori raylorini sorh
etmok, xidmatin zaif toroflorini mioyyanlosdir-
mok va gorar gobuletma somaraliliyini artirmaq
imkanlarini shomiyyatli deracads genislondirir.

Son elmi is wvurgulayir ki, mobil
texnologiyalarin vo ragomsal maliyys platfor-
malarinin ~ siirotlo  genislonmasi  sababindon
mobil bankg¢iliq xidmatinin keyfiyyati morkozi
todgigat morkazina cevrilib. Mobil bankgiliq
xidmotinin  keyfiyyastino dair odabiyyatin
hortorafli tohlili gosterir ki, genis arasdirmalara
baxmayaraq, xidmot keyfiyyati Olcilorinin
anlasilmas1 pargalanmis olaraq qalir vo bu,
mixtolif oks olago molumat monbalarini
inteqrasiya edo bilon analitik sistemlarin
zoruriliyini vurgulayir [11, s.1195-1230]. Bu
tosdiq edir ki, avtomatlagdirilmig tohlil alotlori
sadoco istoyo bagli yeniliklor deyil, hom do
ragabatqabiliyyastli galmaq istayan miasir bank
institutlar iiglin vacib infrastrukturdur.

Genismiqyasli  tohlillor  gostorir ki,
hesablama metodlart gizli xidmat nimunalarini
askar edo vo miistari momnuniyyati tendensiya-
larm1 ol ilo giymatlondirmaya nishoton daha
effektiv prognozlasdira bilir. Bu naticalor agilli
analitik sistemlorin strukturlasdiritlmamis matn
roylorini  gorar gobulunda va xidmatlorin
yaxsilagdirilmasinda  praktik  biliys  gevirs
bilacayini gostorir [11]. Bundan basqa, masin
Oyranmoasins asaslanan tosnifat modellori boylk
hocmli sikayat molumatlarini yiiksok doagiqgliklo
emal edo bilir vo maliyys institutlarina miistori
chtiyaclarina daha tez cavab vermok va sistemli
problemloari vaxtinda agkar etmok imkani1 yaradir
[11, 5.414-428]

Sikayot tohlili {iglin avtomatlasdirilmisg
programlarin bank molumat sistemlarino integ-
rasiyast xidmot Kkeyfiyyatinin monitoringini
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glclondirir, subuta osaslanan idaroetmo gorar-
larinin gabulunu dastoklayir vo miistariyénumii
strategiyalarin inkisafina sorait yaradir. Bu
sistemlor yeni nosil rogomsal bank infrastruk-
turunun asas komponenti kimi gobul edilmalidir,
cunki onlar institusional rogabst gabiliyyatini vo
somaroliliyi  artirmaqla  yanasi,  mistori
gozlontilori vo amaliyyat performansi barado
davamli vo etibarli malumat tomin edir. [11, s.
993-1007].
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CREATION OF SOFTWARE FOR ANALYSIS OF BANK CUSTOMER APPLICATIONS

Summary

The increasing number of customer complaints in digital banking poses significant challenges
to manual processing and service quality. In response to this problem, automated text classification
systems have been developed to support rapid classification and prioritization of complaints. One of
the latest methods uses a deep learning model, Long Short-Term Memory (LSTM), to automatically
group customer complaints into predefined categories. This method accurately obtains classification
results from a database of real bank complaints. Automated methods such as NLP and machine
learning reduce workload, speed up responses, and help draw conclusions from large volumes of
customer feedback. Text and sentiment analysis, on the other hand, help banks understand customer
intentions and prioritize service needs. These approaches also facilitate strategic decision-making and
improve customer-focused service. This study presents the design and development of a software
system that combines NLP-based classification models with automated complaint analysis to improve
the efficiency of banking customer service. The proposed solution combines data preprocessing,
feature extraction, and supervised learning methods to more effectively classify, prioritize, and
manage customer requests. Research shows that intelligent complaint analysis systems improve
business processes, reduce response times in digital banks, and increase customer satisfaction.

Keywords: customer complaints, automated text, Natural Language Processing (NLP),
machine learning, digital banking.

IIlaxua3 Payp AI'YBOBA
MaructpanT Beicokue TeXHOJIOTUN U MHHOBALIMOHHBIE MH)KEHEPHBIE PEICHNUs,
3anagHo-Kacnuiickoro YHuBepcurera

CO3JAHUE ITPOTPAMMHOI'O OBECIIEYEHUSA 1JIS1 AHAJIN3A 3ASABOK
K/IMEHTOB BAHKA

Pesrome
VYBenuueHne KOJIMIecTBa ’Kano0 KIMEHTOB B IU(PPOBOH OAHKOBCKOM Cpe/ie CO37aeT CePhe3HBIC
npobnemMsl Ui pyuyHoOi 0OpaboTKHM M KadecTBa oOCiyxuBaHus. B oTBeT Ha 3Ty mpobiemy Obuin
pa3paboTaHbl aBTOMATH3UPOBAHHBIC CHCTEMBI KITACCH(HUKAIMH TEKCTa JJISl TOAJEPKKUA OBICTpOU
KJaccu(UKauu U MpHOpUTH3AIMK kano0. OIUH M3 HOBEHIIMX METOJOB MCIOIB3YEeT MOJIEINb
riyookoro ooyuenust Long Short-Term Memory (LSTM) asis aBToMaTu4eckoi rpyniupoBKY kKanoo
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KJIIMEHTOB B MPEAOINPEAEICHHbIE KaTeropuu. OTOT METOJ TOYHO MOJIY4YaeT pPe3yJIbTaThl
Kjaccupukauuu u3 0a3bl JaHHBIX pealbHBIX OAHKOBCKHX ano0. ABTOMaTH3UPOBAaHHBIE METOJIbI,
takne kak HJIII u mMamumuHOEe OOyuyeHHE, CHIDKAIOT pabodyl0 HarpysKy, YCKOPSIOT OTBETHI U
MIOMOTalOT JieJaTh BBIBOABI M3 OOJBIIOTO KOJUYECTBA OT3HIBOB KIMEHTOB. AHAIM3 TEKCTa U
HACTPOEHUH, C APYroil CTOPOHBI, TOMOTaeT OaHKaM MOHUMATh HAMEPEHHsI KIIMEHTOB U PACCTAaBIIATh
MPUOPUTETHI B BOIpocax oOOCTYKUBaHUSA. OTH TMOAXOAbl TaKKe CIOCOOCTBYIOT MPUHSATHIO
CTPAaTETHUECKUX PEUICHUH M YIy4IIEHHIO OOCITy)XKMBaHUS, OPUEHTHPOBAHHOTO Ha KiIHWeHTa. B
JAHHOM HCCJIEJJOBAaHMM IMPEJICTAaBICH IMPOEKT W pa3paboTka MPOTrpaMMHON CHCTEMBI, KOTOpas
coderaeT B cebe Mozenu kinaccudukanuu Ha ocHoBe HJIIT ¢ aBToMaTn3npoBaHHBIM aHAIN30M Kallo0
JUT TOBBIIEHUS () PEeKTUBHOCTH OAHKOBCKOTO 00CTYKMBaHUs KIMEHTOB. [IpeioxkeHHoe perienne
coyeraeT B ce0e mpeBapUTEIIbHYI0 00paOb0TKy TaHHBIX, U3BJICUEHUE MPU3HAKOB U METO 1Bl O0YUEHUS
¢ yuurteneMm Juis Oonee 3QppeKTUBHON KiaccupuKaluy, IPUOPUTU3ALINN U YIPABICHUS 3allpOcaMu
KJIMEHTOB. lccnenoBaHusi IOKa3blBalOT, YTO HWHTEJUIEKTyallbHbIE CHCTEMbI aHallu3a >Kajinod
yIIydInaroT OW3HEC-TIPOLIECChl, COKpAIaloT BpeMs OTBeTa B IUGPOBHIX OaHKaX W TMOBBIIIAIOT
YAOBJIETBOPEHHOCTh KJIMEHTOB.

KiaroueBble cjoBa: KajloObl KJIMCHTOB, AaBTOMAaTHU3MPOBAHHBIA TEKCT, 00paboTka
ectecTBeHHOTO si3biKa (NLP), mammuHoe oOydeHue, mudpoBoli OaHKHHT.
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