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Xulasa

Mdasir bank sahasindo miistori mdracistlorinin saymnda gilinbagiin suratli artim miisahido
olunur. Bu malumatlarin al ilo emali ham vaxt, eyni zamanda resurs baximindan manslor yardir.
Mdracistlorin avtomatik analizini reallasdiran intellektual program tominatinin ormalagdirilmasi
ginimizds sadalanan sobablordon aktualdir. Tadgiqatin mogsadi bank miistarilorinin sorgu vo
tokliflorini, sikayotlorini avtomatik sokildo tosniflondiron, tohlil edon sistem modelini
formalasdirmaqdir. Bu mogalodo NLP -Tobii Dilin Emali, ML- Masin Oyronmasi metodlarindan
istifado edilib. Matnlarin tomizlonma marhalasi, agar sozlorin ayrilmasi, miiraciotlorin kateqoriyalar
Uzra tosnif olunmasi {iglin uygun alqoritmlar tothig olunur. Natica olarag miracistlori dagiq vo daha
strali analiz edon model toklif olunur. Bu ciir yanasma bank sistemindoxidmat keyfiyyatinin
yiikaldilmasina, movcud problemlarin dorinlosmadon askarlanmasina, gorarverms vo digar tokmil
mosalalorin optimallagmasina praktik téhvo verir.
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Giris hesabatlarin hazirlanmasi, sads statistik qrup-

Son ddvrlards bank sektorunda ragomsal lagdirma, boyiik hacmli malumatlarin dogiq vo
transformasiya prosesi giinbagin daha da operativ emalina mane olur. Bu isa vaxt itki-
sliratlonib. Onlayn bankgilig, ragamsal xidmat sina, gorarverma prosesinda gecikmalora vo
vo mobil totbiglor kimi xidmotlori optimallas- insan sohvlorino sabab olur.
diran hallar genis yayilib. Hazirki bu voziyyst bank miistarilorinin

Bu kimi doyisikliklor miistorilor va bank muracistlorininham avtomatik, ham do intel-
arasinda tUnsiyyatin hocmini artirtb. Bunun lektual soviyyads analizini reallagdiran proq-
naticasinds sorgu, toklif va sikayat say1 hadsiz ram tominatinin formalasdirilmasini  zaruri
dorocada ¢oxalib. Miiasir qloballasan diinya- edir. Todqigatin asas mogsadi mdiraciotlorin
nin daim yenilonmasi, insanlarin giindalik tosnifati, tohlili iiclin ¢agdas texnologiyalara
hoyatlarinda qarsilagdig: stress kimi masalolor osaslanan modelin hazirlanmasidir. Bu magse-
do gondorilon sorgu, miiraciot Vo cavabin do nail olmaq f{iglin miistari mdiracistlorinin
g0Ozlonilmasi prosesinda gorginliklorin yaran- aragdirilmasi, uygun metodlarin segilorok
masina sabab olur. Gln oarzinds minlarls sistemin funksional strukturunun masyyanlos-
miraciotin daxil olmasi isa yuklanmalora va dirilmasi osas vazifalor olaraq garsiya qoyulub.
gecikmolora sabab olur. Miraciatlor bank tigtin Intellektual program tominatimin
hom vacib informasiya monbayidir, ham do konseptual vo texnoloji modeli. Bank
xidmot keyfiyyatinin giymotlondirilmasi va sektoruna daxil olan miigtori miraciotlori
zamaninda problemlorin mioayyoan edilmasi forma vo xarakter baximindan fargli olur.
baximmdan mithiim rol oynayir. 9nonavi Mistorilor kart omoliyyatlarinda yaranan
analiz usullar1 olan al ilo oxuma, manual problemlor, kreditlo bagli suallar, texniki

nasazliglar, xidmotin keyfiyyati ilo olagoli
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sikayatlor, yaxud da yeni mohsullarla bagh
tokliflori gondora bilirlor. Bu midracistlor
bozon telefon zanglari, elektron poct, mobil
totbiq, sosial soboks yaxud da filial vasitasilo
gabul olunur. Beloslikls, bank sisteminda
hodsiz ¢oxsayda muxtalif xarakterli, mixtalif
hocmli molumat toplanir. Bunlarin bir gismi
strukturlagdirilmis formada olur. Hansi1 ki,
miraciotin tarixi, miistorinin 1D-si, amaliyyat
ndmrasi yaxud da ayrilmis konkret sahalardon
ibarat olur. Amma muracistin asas mezmunu
sarbast motn soklinds yazilir, hansi ki bunlar
strukturlagdirilmamis molumat sayilir. Osas
catinlik do elo mahz bu hissads yaranir. Sarbast
motnlorda eyni problem fargli sozlorlo ifado
oluna bilir, Bu malumatlari ol ilo analiz etmok
hom vaxt aparir, eyni zamanda insan sahvi
ehtimalin1  ¢oxaldir. Hazirda miiraciatlorin
idaro olunmasi ii¢lin bir ¢ox banklarda CRM
sistemlorindon istifado edilir. Bu sistemlor
maraciatlorin statusunu izlomoays vo omok-
daglar arasinda boliisdiirmoys imkan verir,
qeydiyyatinin aparilmasinda ohomiyyat kosb
edir. Boazon isa avvalcadon miisyyan edilon
gaydalar asasinda mexanizmlar totbiq olunur.
Misal olarag, agar moatndo uygun agar soz
varsa sistem dorhal muracioti uygun olan
kateqoriyaya goro tosnif edir vo yonlondirir.
Amma bu yanasma mohduddur, c¢unki
gaydalar éncadan miayyanlosdirilir, yeni ifado
formalar1 yarananda sistem onlar diizgiin
tanimaya bilir [1, 5.54-56].

Son dovrlordo siini intellekt yanagmalari
daha effektiv noticalor verir. Xisusila tabii
dilin emali, magin 6yronmasi tisullart matnlori
avtomatik analiz etmoyoa, miracistin emosio-
nal tonunu muoyyonlosdirmays, onlart mona
baximindan qruplasdirmaga etmoyo imkan
verir. Bu yanagsma daha dinamikdir, c¢ilinki
model real molumatlar (zarinds isloyir,
zamanla 6z doqiqliyini artirir. Miiraciatlorin
daha siratli tosnifati, diizgiin sobaya yonlon-
dirilmasi, prioritetlogdirilmasi mumkin olur.
Bu zaman hom omoliyyat Xxarclorini azaldir,
eyni zamanda mistori momnuniyyatinin
yuksalmasine zomin yaradir.

Mistarilorin mdracistlorinin avtomatik
analizi liciin hazirlanan intellektual program
tominati mantiqi qurulusa malik olmali, aydin
olmalidir. Sistem boylik hocmdo molumati
emal etmolidir, eyni zamanda da tahliikasiz va
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davamli sokildo islomolidir. Buna gora
konseptual model hazirlananda arxitektura,
molumat axini, modul qurulus ovvalcadan
diizgiin planlasdirilmalidir.

Belo sistemlor adoton ¢oxqath arxitek-
tura prinsipi osasinda hazirlanir. Bu yanas-
mada program bir nego funksional gatlara
ayrilir. Bu zaman geyd edok ki, togdimat gati
istifadoci  interfeysini  ohatoloyir. Burada
operator ya da administrator mdiracistlori
izloyib, hesabatlar oldo edo bilir. Biznes
montiqi gatinda miiracistlor analiz olunur,
tosnif edilir vo prioritetlogdirilmo reallagir.
Molumat gatinda isa verilonlar bazasi ils alages
tomin olunur. Bu qruplagsma sistemin daha
saligoli qurulmasina va goalocokds doyisiklik-
lorin asan totbigins sorait yaradir. Yoni, analiz
algoritmi doyisdirilso do istifadagi interfey-
sinin yenidon qurulmasina lizum qalmur.

Sistemin server-klient modeli osnasinda
islomasi mumkindur. Bu modelds isa bitiin
osas hesablama, analiz omoliyyatlar1 server
torofda icra olunur, istifadagi iso brauzer yaxud
da totbiq vasitasilo sistems gatila bilir. Misal
olarag, ogor bank omokdast web interfeyso
daxil olub yeni miracistlorin siyahisini goriirsa
bels, muracistin motn analizi intellektual
modul torofindon reallasir. Bu yanasma iso
molumat tohlukasizliyini, morkazlogdirilmis
idaroetmoni tomin edir [2, 5.107].

Mikroxidmot  yanasmast  modelinda
program vahid boyuk sistem olaraq deyil, bir-
biri ilo olagoli olan kigik xidmotlor toplusu
soklindo toskil olunur. Bir xidmot yalniz
matnlarin emal edir, digor xidmat tosnifat,
basqa bir xidmat ilo iso hesabatlarin formalas-
dirtlmasini  tomin olunur. ©gar goalocokda
sentiment analizi Uclin yeni tokmillosmo
olarsa, hamin mikroxidmat dorhal yenilonir.
Bu yanagma iso sistemi daha cevik edir,
funksionalligini qoruyur.

Konseptual model molumat axinini aydin
sokildo mioayyoanlosdirir. Masalon, miistari
mobil totbiq vasitosilo sikayot gondarir, bu
moalumat oavvoalco gobul modulu tarafindan
geydiyyata olunur, sonra iso analiz moduluna
gondorilir. Analiz naticasinds miracist uygun
bolmaya yonlondirilir, prioritet saviyyasi tayin
olunur. Daha sonra iss natico verilonlor
bazasinda qorunur, istifadogi interfeysinds oks
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edilir. Belo ardicilliq sistemin stabil, soffaf
islomasini tomin edir.

Modul strukturu proqramin daxili funksi-
yalarmi ayirir. Qabul modulu mdiracistlorin
toplanmasina, analiz modulu NLP, masin
Oyranmoasi alqoritmloarini tomin edir, idarsetma
modulu isa status doyisikliklarini, hesabatlar
tomin edir. Tahliikasizlik modulu autentifika-
siya Vo icazo Saviyyalorino noazarst edir. Bu
struktur program tominatin1 daha anlasiqli,
idarsolunan edir.

Intellektual program tominatinin konsep-
tual modeli modul bolglst, diizgun arxitektura
secimi Vo molumat axininin diizgiin planlas-
dirllmasi {izorinds formalasir. Bu yanagma
bank sistemi mdiracistlorinin  avtomatik,
etibarli, siiratli analizino sorait yaradir. Bank
mistarilorinin - miraciotlori avtomatik analiz
tigiin yaradilmig intellektual program tominati
hom sistemli, ham do montiqi qurulusa malik
olmalidir. Konseptual model sistemin neca
isloyacayini, hansi hissolordan ibarat olacagini,
bu hissalarin bir-biri ilo necs slags quracagini
mogsadli sokildo avvalcadon miosyyan edir.
Diizgun qurulan model hom sistemin dayaniqli
islomoasina zomin yaradir, ham do goalacokda
genislondirilmosini asanlasdirir.

Belo sistemlordo ¢ox vaxt layli arxitek-
tura totbiq edilir. Bu yanasmada program bir
ne¢o funksional gata ayrilir, bu bolgiilarin har
birinin 6z vozifasi olur. Ust gat istifadagi ilo
qgarsiligli olagoni yaradir. Bank omokdaslar
maraciatlori izloyir, filtrdon kegirir, hesabatlar
oldo edir. Orta gat biznes mantigini hoyata
kecirir, yani muraciatlorin analizini, tosnifatini
vo prioritetlogdirilmosini icra edir. Asagi qat
iSo verilonlar bazast ils isloyir vo molumatlarin
saxlanmasini tomin edir. Bu cur bolgi sistemin
daha soligali qurulmasina, har hansi dayisik-
liyin digor hissaloro  minimum tasiri ilo
naticolonmasine imkan yaradir [3, 5.45-47].

Konseptual model server-klient prinsipi
Uzorinds  quruldugu halda Dbiitiin  ssas
hesablama, analiz amasliyyatlar1 server torofdo
icra olunur, istifadacgilor iso brauzer ya da
totbig vasitosilo sistemo qosulur. Bu ciir
yanasma markozlosmis idaroetmo, tohllko-
sizlik, molumatlarin vahid bazada saxlanmasi
kimi niianslar baximindan daha effektivdir.
Istifadoci yalmz interfeys ilo neticalori goriir,
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amrlar gdndarir, mirokkab analiz proseslori isa
serverdo reallasir.

Miasir program tominatinda genis totbig
olunan mikroxidmat yanagmasi vahid bdyiik
program Kimi deyil, mistagil kicik xidmatlor
toplusu kimi tagkil olunur. Bir xidmat yalniz
motnlorin emalin1 hayata kegirir, digor xidmot
klassifikasiya aparir, basqa bir xidmot iSo
hesabatlar1 formalagdirir. Hor Xidmat ayrica
yenilonib, genislondikcas, sistemin miqyasi
artdiqca idaro olunma daha rahat olur vo
xidmat saviyyasi ylksalir.

Molumat aximi konseptual modelds
Xususi shamiyyat dasiyir. Miiraciat sistemoa
daxil olunca gobul modulunda geydiyyata
alinir, sonra iso analiz moduluna Otlrulir.
Analiz muraciati uygun kateqoriyaya yonlan-
dirilir, prioritet saviyyasi miisyyanlogir. Daha
sonra iss molumat verilonlor bazasinda
saxlanilir, istifadogi interfeysinds oks olunur.
Bu ardicil proses sistemin soffaf, stabil
islomasine zomin yaradir.

Modul strukturu programin funksional
hissalorini aydin sokilda ayirir. Qabul modulu
molumatlarin toplanmasi, analiz modulu intel-
lektual emal, idaroetms modulu prosesloars
nozarst, tohllikoasizlik modulu iso istifadagi
icazoalorinin yoxlanilmasma cavabdehdir. Bu
cur struktur sistemin anlasigli, idarsolunan,
genislona bilon olmasini tomin edir. intellek-
tual program tominatinin effektiv sokilda
islomasi diizgin qurulmus verilonlor bazasi
modeli ilo mumkindir. Miracistlorin avtoma-
tik analizi ancaq keyfiyyatli, sistemli sokildo
saxlanilan malumatlar Gzarinde mumkdinddr.
Verilonlar bazasi strukturlagdirilmis moalumat-
lar1, eyni zamanda analiz iigiin istifado edilon
moatnlori  tohllkosiz,  ardicil  formada
saxlamalidir.

Bu modelds asas obyektlor kimi Miistari,
Muraciot, Status vo Kateqoriya c¢ixis edir.
Miistori obyekti istifadaginin identifikasiya
molumatlarin1  saxlayir. Miiraciot obyekti
sistemo daxil olan asas informasiyani1 6ziindo
birlosdirir. Status obyekti miiraciatin emal
morholasini gostorir . Kateqoriya obyekti isa
miraciotin hansi sahays aid oldugunu miioy-
yanlagdirir. Bu obyektlar bir-biri ilo olagsli
sokildo qurulur va sistem daxilindo malumat-
larin ardicil idars olunmasini tomin edir.
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Relasion model obyektlor arasindaki
olagalori cadvallor vasitasilo tomin edir. Hor
miraciot konkret bir miistariys moxsus olur, bu
olago xarici acar yoni, foreign key vasitasilo
qurulur. Bels yanagsma malumatlarin tokrarlan-
masinin qarsisint - alir, strukturun nizaml
qalmasini  tonzimlayir. Relasion verilonlor
bazas1 hesabatlarin hazirlanmasi, statistik
analiz Ugun olveriglidir, belo olan halda
codvallor arasinda sorgular asanligla qurula
bilir. Amma sistemds strukturlagdirilmamis
boylk motn molumatlar1 da oldugundan

NoSQL  texnologiyalarinin  inteqrasiyasi
mogsadouygun sayilir. NoSQL verilanlor
bazasi boyiik hacmli  matnlarin, analiz

naticolorinin daha cevik saxlanmasina sorait
yaradir. Miiraciatin ilkin matni relasion bazada
gala bilor, amma NLP analiz naticalori NoSQL
bazasinda yerlagdirilo bilor. Bu hibrid yanagma
hom sabit strukturu, eyni zamanda elastik
molumat saxlanmasini tomin edir [4, 5.64—66].

Malumat biitovliiyii sistemin etibarliligt
baximimdan Snamlidir. Bunun Ggln unikal
acarlar, mohdudiyyatlor hotta referensial
biitovliikk qaydalart totbiq edilir. Misal Ggln,
sistemdo olmayan miistori ID-si ilo miraciat
yaradilmasimi tomin etmok mumkin olma-
malidir. Indekslosdirmo mexanizmlari totbig
edildikds iso axtaris vo sorgularin icra siirati
daha da artir. Sistem miiraciat tarixi, status vo
kateqoriya kimi tez-tez istifado olunan sahalor
indekslosdirildikdo daha operativ islayir.
Dizgln qurulan verilonlor bazasi modeli
intellektual tohlil sisteminin texniki osnasini
toskil edir, molumatlarin  tohliikasiz
saxlanmasini, siiratli emalin1 tomin edir.

Miistarilorinin miracistlorinin avtomatik
analizi adoton, algoritmik va intellektual hiss-
asi Uzarinds qurulur. Bu hisss gabul olan xam
molumati strukturlagdirilmis, tosnif edilmis,
gorar (obuletmoys yararli informasiyaya
cevirir. Analiz prosesi tobii dilin emali (NLP),
Xususiyyatlorin ¢ixarilmasi, masin dyranmasi
alqoritmloarinin totbigindon ibaroatdir.

Birinci moarhalo matn malumatlarinin
ilkin emalidir. Bu marhalada miracistin matni
tomizlonir. Lazimsiz simvollar, durgu isaralori
silinir, sOzlor vahid registro gevrilir, tokrar
elementlor aradan qaldirilir. Tokenization
prosesi zamani matn ayri-ayri soz vo ifadalors
bolind. Azorbaycan dili  kimi  morfoloji
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zonginbir dildo stemming, lemmatization
totbiq edilorkon sozlorin kok formalari ¢ixa-
rilir. Bu iss, eyni monada verilon mixtalif sz
formalarinin bir kateqoriyada comlonmasina,
modelin  doagigliyinin  genislondirilmasins
imkan verir.

NOvbati marhala xususiyyatlorin ¢ixaril-
masidir. Burada TF-IDF kimi statistika osasl
metodlar, word embeddings kimi modellardan
istifads edilir. Word2vec, fastText kimi payla-
nan s6z modellari miraciatlorin semantik anla-
min1 daha doaqiq sokilds oks etdirarak, sistemin
tosnifatina vo emosional ton tohlilino asas
yaradir.

Mdraciatlorin tosnifatina goro muxtolif
masin oyronmasi  algoritmlori tatbiq edilir.
Naive Bayes sado, hom do srotli bir tosnifat
Usuludur. Xasusils Kicik molumat bazalarinda
daha effektivdir. Support Vector Machine daha
yuksok doqgiglik tolob olunan hallarda
miraciotlorin diizgiin kateqoriyalara ayilma-
sim1 tomin edir. Logistic Regression statistik
osasli tosnifat gostorir vo ikili segimlor tgun
daha uygundur. Daha miirokkab, kontekstual
molumatlar1 analiz etmok 0Ugln ise LSTM,
transformer osasli dorin dyronmo modellori
totbiq edilir. Bu modellor muracistin semantik,
kontekstual aspektlorini daha yaxsi moanim-
sayarak, darin analiz vo miracistlorin anlamini
diizgun tohlil etmok imkani verir [5, 5.217].

Sentiment tohlili sistemin prioritetlos-
dirma mexanizmi ilo six baglidir. Miiracistin
emosional tonu, sikayat xarakteri avtomatik
olarag miayyon edilir, yiksok prioritetli
miraciotlor dorhal cavablandirilir. Bu, prob-
lemli vo tocili midaxilo tolob edon hallarin
askarlanmasina xidmaot edir.

Algoritmin intellektual analiz bdlmasi
bank miistori miraciatlorinin avtomatik, daqiq,
slrotli emalin1 icra edir. Tokmillosdirilmis
NLP sistem, effektiv xlsusiyyst ¢ixarilmasi,
adaptiv masin 6yronmasi modellori sayosindo
sistem muraciatlorin diizgun tosnifat1 aparilir,
bu sistemi prioritetlosdirir, eyni zamanda
bankin gorar goabuletmo marhoalasinds real vaxt
rejiminda dastok gostarir.

Backend programlagdirma funksiyasi
sistemin performansini, dayanigligmi va
golocokdoki inkisaf imkanlarini miioyyan-
losdirir. Python dili iso bu sahads genis istifado
olunur, o, tobii dilin emali (NLP), siini
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intellekt modellorinin inteqrasiyasi vo masin
Oyranmoasi Ugln zongin kitabxana, alatlor toklif
edir. Pandas, NumPy, hamcinin,Scikit-learn,
TensorFlow kimi bir sira kitabxanalar
miracistlorin suratli, doqiq emalini tomin edir.
Java iso korporativ saviyyali etibarliligi vo
yiksok  performanst ilo  bOylk bank
sistemlorinds Ustlnlik toskil edir.

Frontend  texnologiyalar1  sistemin
intuitiv, rahat olmasmi tomin edir. HTML,
CSS vo JavaScript osas texnologiyalardir,
amma, React, Angular yaxud daVue.js Kimi
muasir framework-lor interaktiv idaroetma
panellori, mdaracistlorin  filtr vo axtaris

funksiyalarini, eyni zamanda qrafik vizuallag-
dirmalar1 daha olgatan, daha calbedici edir.

Sistemin komponentlori arasinda
molumat mubadilosi REST API vasitasilo
reallagir. Bu yanasma modul inteqrasiyasini
sadolosdirir, CRM  vo  digor  daxili
platformalarla tohlikasiz, standartlagdiriimis
Unsiyyat tomin edir. Yiklonmo zamam
performansin qorunmast iicliin Redis kimi
keslomo mexanizmlori totbig olunur. Bu,
sistemin tez-tez sorusulan molumatlar: siiratli
sokilds togdim etmasini tomin edir vo cavab
muddatini minimuma endirir.

Sakil 1. Smart Bank sistemi {izro miistori sorgularinin islonmasi prosesi.

ren BANK MUSTBRILGRININ MURACISTLORININ ANALizi ﬁ
. Agilh Bank secilmig funksiyalar ligiin gatlari, novlari va modullari sistemlagdirir.
Python
] o —
Python _.v o @ — r—
i = ]
Mastari maracistlarinin daxil —>?I | — { IG E_r: T = 7
edilmasi va ilkin emali. x [ S
r—i
Backend ( ’ on ' ‘e E °9
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idars olunmasi. = Cplcer
MOTN ANALIZI l l ) éx l
, K\*’ Tabii Dilin Emali =
(% (NLP) ~N [ \)‘ l?
ANALIiZ

Yuxar1 hissodo Python proqramlasdirma
dili vasitesilo molumatlarin gobul edilmasini,
ilkin emali, ortada Backend modulu il
molumatlarin emal olunmasini, saxlanmasi va
idars olunmasini, asagida iso Text Analysis
morholosi (NLP), Machine Learning vo sonad
tosnifat1 ilo analitik tohlil gostorilib. Sokil 1
sistemin marhalalar iizra neca isladiyini vizual
olaraq tosvir edir [6, 5.115].

Yuxaridakit sokil 1-do Smart Bank
sisteminin molumat axinini, analiz moarhalalo-
rini gostorir. Bu arxitekturanin dayaniqligini,
performansini artirmaq ti¢lin miixtalif texnolo-
giyalar totbiq edilir. Sistem arxitekturasinin

Masin Oyranmasi ——
Sanadlarin tasnifati v
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dayanmiqligim1 artirmaq, yiiksok yiiklonmaya
davamli etmak Uglin Docker konteynerlori, yuk
balanslasdirma texnologiyalarindan istifads
edilir. Docker sayosindo totbiq miixtalif miihit-
lords sabit isloyir, asan miqyaslana bilir. Yuk
balanslasdirma iso paralel miiraciot axini
zamant server resurslarinin balansli paylanma-
sin1 tomin edorak vo cavab miiddotini minimu-
ma endirir. Backend, frontend texnologiyalari,
API inteqrasiyasi, keslomo, yiik balanslag-
dirma birgo isloyir, bu zaman intellektual
program tominatinin siirotli, etibarli, hom do
genislona bilon olmasini tomin edir. Bu clr

va analitikas.



S.9. OLIiYEVA

e/m

Bank miistori miracistlorinin avtomatik
analizi tigiin agilli program tominatinin
dizavni

texnoloji secimlor bank miistori miiraciot-
lorinin real vaxt rejiminds operativ, daqiq
emalini tomin edir. Muasir bank muhiti boyik
hacmds molumatin emal olundugu, homginin
daxili, xarici hiicum risklarinin yiiksok oldugu
sahadir. Bu sobabdon do tohliikasizlik mexa-
nizmlori proqram tominatinin biitiin soviyye-
lorino inteqrasiya olunmalidir. Molumatlarin
otiirilmosi zamani iso SSL/TLS protokol-
larmin totbiq olunmasi, internet {izorindon
gondorilon molumatlarin sifrolonmosi tomin
olunur. Bu, miistori omoliyyatlarini, bankin
daxili omoliyyat molumatlarini tigiincii torof-
lorin miidaxilo etmasindon qoruyur. Molumat-
larin sifrolonmasi istor tranzitdo, istorso do
verilonlor bazasinda saxlanilarkon totbiq edilir
ki, bu da molumatlarin igiincii torofo sizma,
ogurlug yaxud da doyisdirilmo riskini
minimuma endirir.

Sistema girigin tohliikesizliyi lglin iki
morhalali identifikasiya totbiq edilir. Bu,
yalniz istifadogi parolu ilo yekunlagmayaraq
olavo tosdiq kodunun daxil olunmasini tolob
edir. Belo oldugu halda, hatta parolun sizmasi
halinda da icazasiz giris imkanlarini shomiy-
yatli deracods mohdudlagdirilir. Rol asash giris
nazarati proqram tominatinda istifadogilorin 6z
solahiyyatloring uygun proseslorin aparmasina
imkan verir. Bu clr yanasma, boyiik bank
sektorlarinda informasiyanin miivafiq $obo,
soxslor torafindon emal olunmasini tomin edir,
insident riskini minimuma endirir. Tohliike-
sizlik baximindan sistem audit, monitoring
sistemi ilo tamamlanir. Hansi ki, sistem biitiin
omaliyyatlar1 geyds alir, anomaliyalar1 dorhal
askar edir, potensial risklori dncodon miioy-
yonlogdirir. Bank sisteminds noazarot mexa-
nizmlori real vaxt rejimindo, tarix¢o iizro
foaliyyatlori izloma imkan: yaradir, omaliy-
yatlar soffaf, hesabatl olur.

Program  tominatinda  tohliikosizlik
mosolalori modulyar sokildo qurula bilir. Ayri
modul yalniz saboka tohliikosizliyi tigiin, digor
modul verilonlor bazasinin sifrolonmosi, giris
nozarati tiglin mosul sayilir. Bu clr yanasma
sistemin miqyaslana  bilmesi, golocokdo
tohliikasizlik protokollarinin rahathqla slave
olunmasma imkan verir.  Tohliikesizlik
mexanizmlarinin performansa minimum tasir
etmosi liglin optimallasdirilan  protokollar,
keslomo texnologiyalar1 istifado  edilir.
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SSL/TLS, 2FA, RBAC, moalumatlarin sifralon-
mosi  vo audit, monitoring sistemlorinin
borabor totbiq olunmasi bank miistorilorinin
molumatlarini miidafio edir, homginin, prog-
ram tominatinin dayanighgini, effektivliyini vo
etibarliligini artirir. Bu, tokco texniki aspekt
deyil, eyni zamanda toskilati soviyyado
omoliyyat tohliikesizliyini, analitik qgorar
gobuletma imkanlarini qiivvatlondirir. Siste-
min bu clir genis, ¢oxqath tohliikosizlik mexa-
nizmlori bank sektorunda c¢agdas rogomsal
transformasiya proseslorins etibarli, dayaniqli
intellektual hall toqdim edir [7, 5.146].

Bank miistorilorinin miiraciatlorini avto-
matik tohlil edan intellektual program tomina-
tinin performans dayorlondirilmasi sistemin
effektivliyini, etibarliligin1 miioyyonlosdirmok
liciin osas morholadir. Bu qiymatlondirmo
alqoritmi, sistemin omoliyyat performansini
hoyata kecirilir. Bank sistemlorindo istifado
olunan alqoritmlorin doqiqliyi, siiroti miistori
momnuniyyatino tosir etdiyindon, miixtalif
0lgl vo test tisullar totbiq edilir.

Ononovi performans Olciilori arasinda
doqiqlik, doqiqlik gostaricisi, tamliq gostaricisi
vo Fl-score osas rol oynayir. Accuracy
alqoritmin diizglin prognoz nisbatini gdstorir,
iimumi  performansidoyarlondirmok  Ucln
istifado edilir. Lakin yalniz accuracy kifayot
etmayo bilor, ona gora ki,balanssiz verilonlor
bazas1 naticalari tohrif eds bilor. Bu sobabdon
da precision, recall kimi 6lgtimlor 6namli olur.
Precision, sistemin diizgiin miisbat proqnoz
verdiyi hallarin faizini 6l¢iir, yanlis miisbot
noticalorin azligini gostorir. Recall iso diizgiin
miisbat naticolorin miimkiin miisbat hallar tizro
nisbotini aydinlagdirir, yanlis neqativlorin
azligimi doyarlondirir. F1-score isa precision vo
eyni zamanda recall gostaricilorinin harmonik
ortalamasit kimi ¢ixis edir, beloco balansh
qiymatlondirmo toqdim olunur. Bank sistem-
lori ticlin alqoritmin statistik gdstaricilori ilo
borabor omoliyyat performansi da énomlidir.
Response time (cavablama) miistori tocriibasi
tictin kritikdir. Strotli cavab vaxti miistori
momnuniyyatini artirir, omoliyyatlarin real
vaxt rejimindo emalin1 tomin edir. Throughput
iso miloyyon bir zaman intervalinda sistem
torofindon emal olunan miiracistlorin sayi
gostarir, sistemin yiik altinda dayaniqligini oks
etdirir. Performans doyorlondirilmasinda yuk
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testi naticalori mihim ohomiyyato malikdir.
Bu testlor sistemin eyni anda ¢oxsayli miira-
ciotlori neco idaro etdiyini, cavab vaxtmnin,
throughput-un neco doyisdiyini miioyyonlos-
dirir. Testlor noticosindo askar olunan zoif
noqtalar, yiiksak yiiklii vaxtlarda gecikmalor,
server tixanmalari, optimallagdirma {i¢iin osas
verir. Yik testi noticolori gostordi ki, mikro-
xidmotlor vo modul strukturu ilo isloyon
sistemlor miqyaslana bilir. Performans qiymaot-
londirmasi hom alqoritmik, hom texnoloji
soviyyado reallasir. Bu da sistemin nozari,
praktik baximdan dayaniqliligini tomin edir.
NLP vo masin dyronmo modellorinin doqiqliyi,
effektivliyi  miixtolif statistik  metriklor
torofindon  Olgiiliir, bu da modellorin real
diinya sortlorinds hans1 formada isloyacoyini
oncodon prognozlasdirmaga sorait yaradir.
Sistem performansi real omoliyyat yiiki
altinda test olunur, gecikmolor, resurs istifadasi
monitoring edilir, noticodo bank miistorilorina
siirotli, etibarli, doqiq xidmot gostoron,
analitik, omoliyyat baximindan etibarl
intellektual sistem qurmaq mimkdin olur.

Natica

Azorbaycan bank sahosindo miistori
miiraciatlorinin avtomatik tohlilini reallasdiran
intellektual proqram tominatinin hazirlanmasi
elmi, praktik baximdan shomiyyatli naticalor
verir. Elmi yenilik saridan bu todqiqat
Azorbaycan dili iiglin NLP metodlarinin
totbiqini, eyni zamanda hibrid verilonlor bazasi
modelini, adaptiv dyronan alqoritmlorin inteq-
rasiyasini gostorir. Miiraciotlorin prioritetlos-
dirilmasinin  avtomatlasdirilmasi  sistemin
gorar gobul etmo prosesini siiratli, doqiq edir,
homginin miixtolif miiraciot névlorine uygun
Oyronmo, tokmillogsmo imkani verir.

Praktik  baximindan, bu  sistem
Azorbaycan banklarinin miistori xidmatlorini
optimallagdirir, omokdaslarin is yiikiinii azalt-
maq, miiraciatlorin emal miiddatini qisaltmaq
potensialina sahibdir. Miistori molumatlarinin
qorunmasi, omoliyyatlarin izlonmasi {igiin
totbiq edilon tohliikesizlik mexanizmlori
sistemin etibarliliq dorocosini tomin edir.
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Azorbaycan bank sahosino tosir baximindan,
belo intellektual proqram tominati banklarin
rogomsal transformasiyasinin dinamikasini
artirtr, qorar gobuletmoa proseslorini avtoma-
tiklogdirir. Bu iso miistori momnuniyyatino
miisbat baximdan tosir edir. Sistem miixtolif
miiraciot kanallarini birlogdirir, bankin xidmaot
sobokosini ¢evik vo dayanigli edir, homginin
yerli qanunvericilik, malumat qoruma tslob-
larino uygun islayir. Galocok inkisaf perspek-
tivlori arasinda sistemin daha miirokkab NLP
modellori ilo tokmillosdirilmis olmasi, real
vaxt analiz imkanlarmin genislondirilmasi,
masin Oyronmosi ilo prioritetlorin dinamik
optimallagdirilmasi, digor yerli dillor ii¢lin
adaptasiya imkanlar1 yaradir. Bu clir yanagma,
Azorbaycan  bank  sektorunda  miiasir
texnologiyalarin totbiqini genislondirir elmi,
omoli praktikani zonginlosdirir.
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DESIGN OF INTELLIGENT SOFTWARE FOR AUTOMATIC ANALYSIS OF BANK
CUSTOMER REQUESTS

Summary

In the modern banking sector, the number of customer requests is growing rapidly day by day.
Manual processing of this data is a time and resource-intensive process. The development of
intelligent software that performs automatic analysis of requests is relevant today for the reasons
listed above. The aim of the research is to form a system model that automatically classifies and
analyzes bank customers' inquiries, suggestions, and complaints. This article uses NLP - Natural
Language Processing, ML - Machine Learning methods. Appropriate algorithms are applied for the
text cleaning stage, keyword extraction, and classification of applications by categories. As a result,
a model is proposed that analyzes applications more accurately and faster. This approach makes a
practical contribution to improving the quality of service in the banking system, identifying existing
problems without going into depth, and optimizing decision-making and other advanced issues.

Keywords: NLP, machine learning, customer requests, automatic analysis, intelligent software,
banking sector.

Canpna Adyasdas AJIMEBA
Marucrpanrt, 3anagno-Kacnuiickuil Y HuBepcutet

INPOEKTUPOBAHUE HHTEJJIEKTYAJIBHOI'O MNPOT'PAMMHOI'O OBECIIEYEHMSI
JJISA ABTOMATHYECKOI'O AHAJIM3A OBPAINIEHUU BAHKOBCKHUX KJIMEHTOB

Pesrome

B coBpemeHHOM OaHKOBCKOM CEKTOpE KOJIMYECTBO 3aIPOCOB KIMEHTOB PACTET C Ka)JbIM
aHeM. PyuHast 06paboTka 3TUX JJaHHBIX — TPYJIOEMKHH U pecypco3aTpaTHelil mporecc. Pazpaborka
MHTEJJIEKTyaJIbHOTO TPOTPaMMHOI0 00€CTeueHHs, BBINOJIHSIONIET0 aBTOMAaTHUECKUN aHalIu3
3alpOCOB, CErOJHS aKTyaJbHAa IO IEPEYMCIEHHBIM BbIIE NpUunMHaM. llenpro wuccnenoBaHus
aBigercs (QOpMHUpOBAHHME CUCTEMHOM MOJENH, KOTOpas aBTOMAaTHMUECKH KiIacCUPUIHUPYET HU
aHAJM3UPYET 3aMPOCH, MPEATOKEHNS U HKaI00bl KIMEeHTOB OaHka. B naHHOi paboTe ucnonb3yoTcs
meto il HIIIT (0O6paboTka ectecTBeHHOTrO s3biKka) 1 ML (MammHHOe oOyuenue). /s sTana o4ucTku
TEKCTa, M3BJICUEHHs KIIIOYEBBIX CJIOB M KJIacCHU(UKALMHU 3asBOK IO KAaTErOpUsAM INPUMEHSIOTCS
COOTBETCTBYIOILIME aIrOPUTMBI. B pesynbpTaTe npeiaraercsa MOJeNb, KOTOpask aHaIU3UPYeET 3asBKU
Oosnee TouHO M OBICTpo. Takoi MOAXOJ BHOCHT MPAKTUYECKUN BKIIAJ B TOBBIIIEHHE KauecTBa
oOciTyUBaHUSI B OAHKOBCKOW CHCTEME, BBISIBJICHUE CYIIECTBYIOIIUX MpoOieM 0e3 yriyOleHHOro
aHaJIN3a, ONTUMHU3ALMIO IPUHATUS PELIEHUHN U PELLIEHUE IPYTUX CIOXKHBIX 3a1a4.

Kurouessble ciaoBa: HIIII, mammuaHOe 00y4deHuE, 3aMpOCHl KITMEHTOB, aBTOMAaTUYECKHUH aHATN3,
MHTEJUIEKTyallbHOE IPOrpaMMHOe o0ecredeHrne, 0aHKOBCKHUI CeKTop.
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