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BANK MUSTORI SORGULARININ TOHLIL UCUN PROQRAM TOMINATININ
KONSEPTUAL ARXITEKTURASININ FORMALASDIRILMASI VO HOYATA
KECIRILMOSI

Xulasa

Bu mogalo miistori-bank¢iliq  totbiglorinin  tohlil  olunmasi, program tominatinin
tokmillosdirilmasi Vo eyni zamanda bu proqramlarin tatbiq olunmasini todqiq edir. Todqigatin asas
maqsadi bank arizalorinin avtomatlagdirilmis sakilda islonmasini taskil edon sistemin arxitekturasini,
strukturunu Vo eyni zamanda performansini qiymotlondirmokdir. Istifado olunan metodlara
programlarin avtomatlasdirtlmis sokildo qurulmasi, mexanizmloarin struktura vo kateqoriyalara
bélinmasi, eyni zamanda tohlil olunmasi daxildir. Eyni zamanda sistem arxitekturasinin an optimal
sokildo planlasdirilmasi, verilonlor bazasimin modelinin hazirlanaraq funksional modullarinin
layihalondirilmasi daxildir.Sistemin tatbiqi zamani pilot sinaqlar kegirilib vo geridoniis miiddati,
molumatlarin emal stirati, mévcud resurslardan istifads vo eyni zamanda sistemin sabit performans
gostoricilori giymatlondirilmisdir. Naticalor gostardi ki, qurulan program sistemi tatbig bélgllarinin
tosnifatinin yiiksok dogigliyini tomin edir, hamg¢inin, paralel emal zamani sabitliyin tominatina vo
resurs istifadesinin optimallasmasina dostok olur. Sistemin totbiq olunmasi omaliyyatlarin
somoraliliyini artirir, miistarilorin mamnuniyyatini yiiksaldir, eyni zamanda problemli sahalorin bank
xidmotlorinds rahat sokildo miiayyanlogsmasine imkan yaradir. Elo bu sababdon dobank sektorunda
program tominati moSolasi analitik idarsetma sahosinin  tokmillosdirilmasinds vo rogomsal
transformasiyanin dastoklonmoasi istigamatinds on uygun hall yolu hesab edils bilor.
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Giris lorino operativ sokildo baxilmasi {igiin avto-

Bank sektoru miiasir ¢agda miistarilorin matlagdirilmig analiz proqramlarinin tomi-
momnuniyyati  yonimli xidmat modelino natinin hazirlanmasi kifayat godor aktual elmi-
osason inkisaf edir. Banklara mistorilor tors- praktik mosolo olarag gilindomo  golir.
findon giinbagiin {invanlanan kart sorgulari, Komputer muhandisliyi torafdon bu mévzuya
kredit problemlori, onlayn amaliyyatlarda olan yanasma intellektual analiz tisullarmin tatbiqi
catinliklor,tokliflor vo eyni zamanda sikayotlor vo eyni zamanda verilonlor bazasinin
do har giin artir. Bu tipli miiracistlorin hallindo idaroedilmasi torafdon ohomiyyatlidir.
operativlik, duzgun tohlil vo obyektiv Rogomsal transformasiya son illordo bank
yanasmabankin xidmat keyfiyyatins, rogabats, sektorunun an vacib inkisaf istiqgamatlorindan
Umumilikds birbasa bankin niifuzuna tosir birino ¢evrilib. Hazirda diinya banklarinin
edir. Ononovi sokildo analiz prosesinin oksoriyyati  onlayn xidmot platformalar
aparilmasi insan faktoruna gora sahvlora sobab Uzarindan islayir, mobil tatbig, sini intellekt
ola bilir vo ham ds ¢ox zaman aparir. Elo bu sistemlori  vasitosilo idara  olunur.  Son
sobabdon do bank miistorilorinin miraciat- donomlordo Azobaycanda da rogomsallagsma

strotlonmigdir. Onlayn miiraciotlorin say1
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kifayot Qodor artmisdir, bu iso nagdsiz
Odonislarin hacmini artirmigdir. Buna niimuna
olaraq, Azarbaycan Respublikasinin Moarkozi
Banki torofindon reallasdirilan 6doniglar bank
sistemindo texnoloji yeniliklorin - muxtalif
sahaloro  totbiq olunmasii siiratlondirir.
Homc¢inin Kapital vo ABB bankin miistarile-
rinin boyuk hissasi elektron islotmays kegmis-
dir.Ela bu sababdan ds boyiik hacmli malumat-
larin toplanmasi, tosnifatina ehtiyac yaran-
migdir vo sistemli analiz masalasi gundoma
goalmisdir. Miistori miracistlori bank sektoru-
nun an vacib elementlorindondir. Miistorilor-
don golon sorgu, sikayat, toklif vo bir sira digar
texniki problemlor idarsetmo mexanizminda
vacib analitik baza yaradir. Mahz elo bu
muraciatlor sayasinds banklar xidmat keyfiy-
yatinin 6l¢tlmasini reallasdirir, mévcud prob-
lemlori askara g¢ixararaq xidmotlori tokmil-
logdirs bilirlar. Bu istiqamatds verilon gorarlar
da mohz bu qgiymatlondirmolor osasinda
aparilir. Rogabotin yiksok oldugu bank
bazarinda miistarilorin mamnuniyyati prioritet
movzulardandir. Bu sebobdan do bu miraciot-
lorin sistematik sokildo Oyronilmasi, tohlili
strateji baximdan da shamiyyatlidir.
Ragomsal bankc¢ihq sistemindo
miistari miraciatlorinin islonmasi va tahlili
Informasiya axinmna ciddi tesir edon
movzulardan biri rogomsal transformasiyadir,
ki, bu da informasiya axminin xarakterino
ciddi tosir edir. ©gar avvallor banka daxil olan
miraciotlor filial va ¢agri moarkazlari ila gabul
olunurdusa, hazirda bu proses elektron sistem-
lor vasitasilo reallasir. Son zamanlarsaytlar,
mobil tatbiglor vo digor sosial media platfor-
mallarindan daxil olan miiraciatlor ham say
baximindan, eyni zamanda mozmun saridan
artir. Digor banklara nazoron mobil tabiq
Uzarindan aparilan islomlara géro Kapital bank
Vo ABB daha boyiik artim gostarir.Bu clr
sorgular  boyilikformath,  miixtolifhacmli
molumatlarin formalagmasina sabab olur.
Format saridan miistorilorin  bank
miraciatlori bir negs istigamotds comlonir.Faiz
doracolori, kart mohsullari, kredit sortlori
osasan molumat xarakterli sorgulara daxildir.
Kartlarin bloklanmasi, mobil tothigo giris,
onlayn omaliyyat zamani yaranan xotalar iso
texniki problemlori ohato edir. Sikayatlor
osason, xidmat keyfiyyoti ilo bagli olan
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naraziliglar, gecikdirilmis omoliyyatlarla bagh
olur. Raylar va tokliflor isa bank faaliyyatinin
tokmillogdirilmasi istiqamatinda irali sirtlon
ideyalar1 oks etdirir. Bu clr muxtalifliklor
analiz prosesini g¢oxsaxali edir vo daha da
murokkablosdirir [1, s.15]. BoOyuk hacmli
molumatlarla is analiz zamani yaranan on
vacib problemlardan biridir. Har giin minlarls
miraciotin daxil oldugunu nozars alsaq bu
molumatlarin emalinda yaranan g¢atinliklori
tasavvilr etmok miimkiindiir. Bagqa bir niians
iso muraciatlorin matnlorinin strukturlasdiril-
mis formada toqdim olunmasidir. Miistarilorin
yazdiglar1 miiraciotlor sobast formada oldugu
ucln, grammatik sshvlor, emosional ifadslor,
qisaltmalar vo digar problemlor do analiz
morhalasini  ¢atinlogdiron  faktorlardandr.
Bundan olava xisusilo vaxt moahdudiyyatini
diggato almaq lazimdir. Malumatlarin tohliiks-
sizliyi vo daha siratli isloma Kimi toloblor do
0na sokilon amillardandir. ananavi Usul olan ol
ilo islomo metodu hom obyektiv yanagmani
tomin etmirdi, vaxt itkisina sabab olurdu. Elo
buna g6ro domuasir bank sisteminds bu Usul
effektiv hesab edilmir.

Bank sektorunda hazirda miiracistlorin
analizindo effektiv yanasmalar oldo etmok
Ucln mixtolif Gsullardan istifads olur. ol ils
analiz metodu hals do istifads olunsa da, gayda
asasinda olan sistem va filtirasiya mexanizm-
lori, xUsusilo acar s6z metodikas1 daha genis
yayilib. Tobii dil emali vo magin dyranilmasi
texnologiyalart ~ miiraciatlorin ~ emosional
tonunu bolli edilmosins, avtomatik sokildo
maraciotlorin  tosnifatina imkan yaradir.
Statistik  hesabatlarin  hazirlanmasi, eyni
zamanda mdaraciot tarixgasinin saxlanmasi
CRM sistemlori vasitosilo reallagdirilir [2,
5.62]. Belo oldugu halda bank problemlarin
tohlili, mistarilorinin maracistlorina kompleks
yanagmani tomin edon baza rolunu oynayir.
Eyni zamanda muasir sistemlor operativ gorar
gobuletms imkanlarina genis zomin yaradir
yaradir, bu iso istor-istomoaz keyfiyyatin
yaxsilagsmasina miisbot tosir gostorir. Diizgun
toskil edilmis sistem arxitekturasi mistarilarin
maraciatlorinin analizino yonalon program
tominatina effektivlik baximindan tasir edon
birbasa  amildir.  Sistem  arxitekturasi
komponentlor arasindaki olagoni, moalumat
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axininin togkilini, programin imumi struktu-
runu mioayyanlosdirir. Miiasir yanasmalarda
belo sistemlor adoton modul tipli qurulur,
tohlikasiz vo davamli sakilda iglona bilir els bu
sababdan do miqgyaslana bilocok sokilda quru-
lur. Nazars alsaq ki, bank sistemindon danigi-
riq o zaman burada arxitektura baximindan
hom performans nozoro alinmalidir, ham do
tohlukasizlik ylksak saviyyada qurulmalidir.

Toklif edilon program tominatinin
Umumi strukturuna nazar salsaq gorarik ki, bu
coxqatl (layered) arxitekturaya osaslanir. Bu
struktur adaton bir nega saviyyadan ibarat olur
ki, bu da: istifadaginin interfeys saviyyasi,
verilonlor bazasi vo totbiq soviyyasindon
ibaratdir. Mdraciotlorin izlonilmasi, filtrdon
kecirilmasi bank omokdaslarinin, adminis-
tratorlarin  istifadogi  interfeysi  vasitosilo
sistemo daxil olmalar1 naticasinds bas verir.
Muraciotlorin ~ emali, tosnifatlasdirilmasi,
kateqoriyalara bolinmasi  kimi  marhalalor
tothiq saviyyasindo reallasir. Verilonlor bazasi
iSo molumatlarin idaro olunmasini, saxlanil-
masini tomin edir. API mexanizmlori vasitasilo
bltun bu saviyyslor arasinda malumat axinina
nozarat olunmagla slags qurulur [3, s.112].

Server-klient modeli vardir ki, bu siste-
min dayaniqli vo genislona bilmasi tgun tatbiq
olunur. Bu sistem bankdaxili sasbakalarin va
ya bulud sisteminin molumat bazasinin molu-
matlariin server tizorindan idars olunmasini
tomin edir. Sistem mikroxidmot prinsipi ilo
qurulub bu iss imkan yaradir ki, galocokda
yeni funksiyalar slava edilsin vo ya mévcud
olan modullar daha da tokmillosdirilsin.

Sistem  arxitekturasinin ~ on  vacib
komponentlorindon  biri  mohz  verilanlor
bazasidir. Bank sistemindo mistoarilorin

miraciotlorinin saxlanilmasi strukturlasdiril-
mig vo daha da optimal sokilo gatirilmis
verilonlar bazasi sxemi ilo reallagir. “Miistori”,
“Miiraciat”, “Status”, “Kateqoriya”,
“Operator”,  “Cavab”  codvallor  osas
obyektlordir. Burada hor bir miraciot unikal
sokildo miistori malumatlar: ila slagalondirlir
vo fordi identifikatorla qorunur. Bu clr
gorunma relasion verilonlor bazas1 modeli ila
qurulur, burada molumatlarin  biitovliyi
tohliikasiz sokilda tomin edilir [4, s.91].
Sistemds strukturlasdirilmamis matnlor
uclin oslavs sahalor vardir. Muracistlorin matn
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torafi miiayyan alqgoritmlor torafindon emal
edilir, olava atributlarla zonginlosdirilir. Misal
olaraq, kateqoriyalara bdélinlr, prioritet
Saviyyasi Vo yaxud emosional tongostaricilori
zonginlosdirilir. Ptimallasdirmaq maoqsadilo
indekslosdirma vo eyni zamanda sorgularin
daha da suratli islonilmasi mexanizmlari totbiq
olunur. Girislorin hiiquglarinin idareolunmasi,
molumat larin  sifrolonmosi  maslalalori
tohliiksizlik baximindan miihiim oshomiyyat
kosb edir. Arxitekturanin oasas oamoliyyat
mexanizmini sistemin funksional modullari
toskil edir. Molumatlarin qobul edilmasi
modulu veb-forma, mobil totbig, daxili
sistemlor vo sair muxtalif kanallardan daxil
olan mdraciatlori toplayir, vahid morkazds
comlayir. Analiz vo emal modulu sayasinds
sistemo daxil olan malumatlar avvalcs
tomizlonir, acgar soOzlor muoayyonlosdirilir,
uygun kateqoriyaya aid miiraciotlor tosnif
olunur. Analitik modul statistik molumatlar1
formalasdirir, hesabatlar hazirlayir. idaroetma
modulu operatorlara xsbardarliq mexanizmi-
nin daxil olmasini1 tamin edir ki, bu da prioritet
olan miracistlorin zamaninda cavablandiril-
masina zomin yaradir. Program tominatinin
sabit, somorali vo tohlikasiz islomasi (gln
diizgiin sistem arxitekturasi ¢ox vacib amildir.
Umumi struktur optimal sokildo qurularsa,
moarhalali toskil olunarsa bu zaman verilonlor
bazas1 avtomatlasdirilmis analiz sistemindo
yuksok noticalor yaradir. Xirmot keyfiyyati
yuksalir, strateji gorar gobuledilmasi prosesi
slratlonir [5, s.45].

Program tominatinin hazirlanmasi tokca
muraciotlorin analizi i¢iin kod yazilmasi
prosesi deyil, ham do diizgiin texnoloji strateji
giymatlondirilmoasi  marhalasidir.Bu morhals
hom do sistemin no darocads uygun olmasini
gostorir, belo ki, bank sektoru {iglin uygun
bilinon sistem, migyaslana bilmalidir, yuklon-
mo ¢ox oldugda buna davam getirmalidir.
Tohllikasizlik maslosi do asas prioritetlordon
biri olmalidir. Buna gora do maxfilik masalasi
on Umds moévzulardan biri olmalidir.

Programlagdirma dili golocakda
layihanin inkisafina birbasa tosir edon amildir
Vo backend hissanin qurulmasinda shomiyyatli
rol oynayir. Bu baximdan Python dili genis
imkanlara malikdir. Bu dil melumat analizi veo
sini intellekt modullarinin inteqrasiyasi
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baximindan tokmillosdirilo bilir. Bu sistem
Pandas, NumPy, Scikit-learn va TensorFlow
kimi kitabxanalara malikdir buna goéro do
analiz daha cevik va effektiv sokilda reallasir.
Ylksok  performansina vo  korporativ
soviyyado etibarliligina goro Java  boyuk
bankgiliqda genis istifado olunur. Microsoft
texnologiyalar1 ilo ¢alisan miiassisalor iso C#
vo NET platformalarint segirlor. Backend
texnologiyasinda maraqli niianslardan biri
mohz mikroxidmat arxitekturasinin totbiq
edilmasidir. Duzdur, monolit sistemlar kicik
miqyasli layihalor Ugiin sads idareetmos imkani
yaradir, amma mikroxidmat arxitekturasimiq-
yaslana bilon hall hesab edilir vo daha cevikdir.
Bank sisteminda muracist gobulu, hesabat va
analiz modullar1 fargli xidmatlor olaraq islaya
bilir. Bu ciir yanagsma agar bir hissada problem
yaranarsa bunun digar hissalora tasirini
minimuma endirir. HTML, CSS vo JavaScript
istifadoci interfeysinin hazirlanmasinda vacib
texnologiyalar hesab edilir [6, 5.58-60].

Muasir praktikada React, Angular yaxud
da Vue.js kimi frontend framework-lorin genis
yayilmasi istifadagi tocriibasini (UX) bir az
daha yaxsilasdirir. Bank isgilori Uciin nazards
tutulan idaroetmo panelinds  miraciatlorin
ayrilmasi, axtaris funksiyalari, statistik
grafiklorin vizuallagdirilmasi kimi amillor
vacib elementlordir. Bu iso istifado rahatlig:
yaradir, intuitiv dizayn sistemin effektiv
olmasina birbasa tosir edir.

Verilonlor bazast se¢imi iso strateji
gorardir deyo bilorik. Relasion verilonlor
bazasi sistemlori olan MySQL, PostgreSQL va
Microsoft SQL Server strukturlagdirilan
molumatlarin ~ saxlanilmasinda  olveriglidir.
Lakin maraqli magam budur ki, muracistlorin
motn analizi, eyni zamanda boyik hocmli log
molumatlarinin  saxlanilmasi1 ti¢clin nozords
tutulan NoSQL verilonlor bazalar1 (mosalon,
MongoDB) gismon daha ¢evik sayila bilar.
Hibrid yanasma burada 06z effektivliyini
gOstorir.  Miistori, mdraciat molumatlar
relasion bazada hazirlanir, boyiik hacmli matn,
analiz naticalari iso NoSQL sistemdo saxlanilr.

REST API prinsipi ilo sistem arxitek-
turasinin  qurulmast modul inteqrasiyasini
sadolosdirir.  RESTful xidmotlor  mobil
totbiglor, CRM sistemlori, digar daxili platfor-
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malar arasinda tohlikasiz molumat miibadi-
lasinin  hayata kegirilirmasini  tomin edir.
GraphQL kimi miiasir yanagmalar alternativ
olaraq istifads edilo bilor. Bu da yalniz talob
edilon molumatin 6tiiriilmasine zomin yaradir
Va saboka yiklonmasini azaldir.

Performans movzusu bank sistemindo
xususi shamiyyato malikdir. Yuksak yuklanma
oldugu zaman sistemin cavablama miiddati
maksimum daracada qisalmalidir. Bunu tomin
etmok tgiin kesloma (caching) mexanizmloari
totbiq luna bilor. Redis kimi alstlor buna misal
ola bilor. Bundan basqa, yiik balanslagsdirma
(load balancing), konteyner texnologiyalari
(Docker) sistem sabitliyini, eyni zamanda
migyaslana  bilmoni  artirir.  Proqram
tominatinin  hazirlanmasi zamani texnoloji
secimlor tokca funksionalliq saridan deyil, eyni
zamanda uzunmuddatli inkisaf perspektivi,
miqyaslanma imkanlari baximindan dayarlon-
dirilmalidir. Tohllkasizlik masalalori da bu
sirada yer alir. Cagdas dovrdo program-
lagdirma dillari, siiratli arxitektura yanagmalari
sayasindo  miistorilorinin - mdracistlarinin
analizi li¢lin daha etibarli, siiratli vo hom do
davamli sistem qurmaga imkan yaradir. Bu is9
layihonin akademik, praktik baximdan yiiksok
doyara sahib olmasini tomin edir. mistori-
larinin muracistlorinin analizi tiglin hazirlanan
program tominatinda alqoritm hisso sistemin
osaas “intellektual niivesi” sayilir. Elo bu
morhalada daxil olan xam informasiya struk-
turlasdirilaraq tohlil olunur, gorar gobuletmoys
yararli molumata donir. Muasir bank sistem-
larindo analiz prosesi asason tobii dil emali
(Natural Language Processing — NLP)
metodlarina osaslanir vo miraciatlorin boyuk
hissasi matn formatinda daxil olur.

Motnlorin ilkin emali (preprocessing)
analiz prosesinin ilk moarhalasidir. Bu zaman
lizumsuz simvollar, tokrarlanan elementlor
silinir, durgu isaralori vo bitin sozlor vahid
geydiyyata salmir vo motn normal hala
gotirilir. Daha sonra “tokenization” prosesi
vasitosilo motn ayr1 so6z vo Yya ifadalors
bolunur. Azoarbaycan dili kimi morfoloji
baximdan zongin dillords iso sozlorin kok
halina  salinmasi1  (stemming vo Yya
lemmatization) xususi shomiyyatlidir. Bu, eyni
mona  dasiyan s6z  formalarmin  bir
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kateqoriyada  toplanmasina va  modelin
doaqiqgliyinin artirilmasina gorait yaradir.

Motn emal olunandan sonra motnin
xususiyyatlorinin ¢ixartlmast (feature
extraction) morholasi gercoklasir. Vo sistem
qurulmasinin  bu moarholosinde  “Bag  of
Words”, TF-IDF (Term Frequency, Inverse
Document Frequency) ya da “word
embeddings” tipli iisullardan istifado olunur.
Qeyd edok ki, xususilo word2vec vo ya
fastText tipli paylanan s6z modellari
miracistlorin semantik Uslubunu daha daqiq
sokildo gOstorir.  Bu morhalo iso bank
muraciatlorinin tosnifatinda mithiim
ohomiyyato malikdir [7, s.45].

Masgin  Oyranilmasi  alqoritmlari iso
tosnifat  morholosindo  totbig  olunur.
Algoritmlar arasinda Naive Bayes hom sads,
eyni zamanda da sUratlidir. Bu algoritm motn
tosnifatinda genis istifado edilir. Support
Vector Machine (SVM) sistem dgln iso deya
bilorik ki, daha yuksok doqgiglik talob olunan
hallarda  effektiv  notico  tomin  edir.
Miraciatlorin miayyan kateqoriyalara
bélinmasinds Logistika reqressiyasi tatbiq

olunur, statistik osasli klassifikasiya olaraq
gobul edilir. Daha inkisaf etmis yanasmalarda
iso goriiriik ki, siini neyron sobokalori, doarin
Oyronmo (Deep Learning) modellori: LSTM
yaxud da transformer osasli modellardon
istifado edilo bilor. Bu tip modellor
movzulararasi olagslori daha dogiq Oyrondiyi
Ucln muraciatlorin monasmi tohlil eds bilir.
Segcilan klassifikasiya alqoritmlorinin
mugqayisali tohlilini Codval 1-do togdim
etmisik. 1-ci cadval “Miiracioatlorin
Kateqoriyalara goro “Tosnifati vo Emal
Xususiyyatlori” sistemin hanst molumat Uzroa
isladiyini, bu molumatin struktur baximindan
hans1 sokildo toskil olundugunu goéstarmok
mogsadi  kosb edir. Bu cadvollo demok
istonilon osas fikir budur ki, bank miistori
muraciotlori forglidir vo onlarin hor biri fordi
analiz yanasmasi, emal mexanizmi, prioritet
saviyyasi talob edir. Masalon, texniki problem
haqqinda olan miiraciatlor kredit sikayati eyni
kateqoriyaya aid edilo bilmoaz. Butlin bu
forglondirma  detallart  effektiv  analiz
sisteminin qurulmasinda miihiim rola malikdir.

Cadval 1. Algoritmlorin Miigayisasi.

Algoritm Alqoritmin iistiinliiklori Monfi cahatlari Mogsad
| Naive Bayes || Siiratli, az resurs tolob edir || Zaif kontekst molumatlilig || Sado matn tosnifat:
SVM Yiiksok dogiqlik Yiiksok hesablama yiikii || S Key2tor v mf‘:;zmﬂgr arasinda
ré_gorgeisssii;a Statistik dayanigh Boyilk Verilzil;;gi}zzasmda zaif Binar tosnifat
LSTM Yaxs1 kontekst molumatlilig Resurs tolob edir Darin sintiment tohlili

Bank mistarilorinin - miracistlorinin
analizi tokca tosnifatla bitmir. Sistem daxilinda
batin  muracistlor morhalo-morhalo  emal
edilir. BUtin bu proseslor ardicil proses
modelino uygun aparilir. “Miiraciotlorin emali

moarhalalori”adli  codvalda muraciotin  daxil
oldugu andan yekun cavaba qodor kegilon
biitiin funksional addimlar 6z oksini tapib [8,
s.78].

Cadval 2. Miiraciatlorin islonmasi marhalalori.

Morhals Tatbiq edilan Usul Mogqgsad Notico
Preprocessing Tokenization, Lemmatization Matnin tasnifatt Analiza hazir edilon data
Feature Extraction TF-IDF Xisusiyyatlorin ¢ixarilmasi Model input
Klassifikasiya SVM Kateqoriyanin toyini Sorgu,Sikayat
Sentiment NLP Emosional ton Prioritet doracasi

72



S.9. OLIYEVA

‘@l

Bank miistari sorgularimin tahlil Gglin program
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Sentiment analizi haqqinda deyo bilorik
Ki, prioritetlosmanin asas mexanizmlorindan
biridir. Sikayat xarakterli dasiyan, emosional
yukli moraciotlor avtomatik ylksok prioritet
Ssaviyyasinoe bu analiz sayasinds kegirilo bilir.
Bu iso tocili mudaxilo tolob edon hallarda,
miracistlorin miosyyanlosdirilmasine, miistari
momnuniyystinin tomin edilmasina xidmat
edir. Sistemin analitik torofini iso hesabat
modulu va statistik analiz tamamlayir.

Bu modul sayssinds mdiracistlorin
glindalik, haftalik, ayliq dinamikasit miiayyan-
logir. Cox rastlanan problemlar tohlil edilir,
eyni zamanda operatorlarin cavablandirma
middati diggoto alinir. Vizual sokilds grafik,
diagramlar isa bank rahbarlorinin xidmatin
keyfiyyatini giymatlondirmosinas, resurslarin
diizgiin  sokildo bolisdiiriilmasi  hagqinda
gorarini diizgiin istigamatlondirmasine kdmok
edir. Buna misal olarag, Muayyan doévrds agor
texniki problemlarlo bagli miiracistlor artibsa
sistemdo texniki nasazliq gostaricisi bu hagda
malumat dastyicist sayilir.

Oyronon model tatbigi iso sistemo slavo
stlinlik gazandirir: model yeni molumatlar
osnasinda tolim kegildikco doqiqliyini artirir,
dayison istifadogi davranisina uygunlasir. Bu
iISo 0 demokdir ki, uzunmuddatli perspektiv
lclin sistemin adaptiv, dayanigli olmasini
tomin edir.

Bank sahasinds tohliikasizlik masalalari
haqda danisarkon deys bilarik ki, bu prioritet
movzudur vo bitin texniki hallorin asasinda
dayanir. Miistori molumatlarinin qorunmasi
moagsadilo malumatlar Otirilorkon SSL/TLS
protokollart ilo sifroloma totbiq edilmalidir.
Verilonlor bazasinda olan hassas molumatlar
iSo: soxsiyyot molumatlari, alage némralori
olavo sifrolomo mexanizmlori ilo mitlag
qorunmalidir. Autentifikasiya, avtorizasiya
mexanizmlori: (2FA) iki moarhalali dogrulama
sistemo icazesiz giris riskini minimuma
endirir. Bundan basqa, rol asashi giris nozarati
yani, “Role-Based Access Control — RBAC”
totbiq olunur vo hor bir istifadagi sistemds
ancaq 0z solahiyyatlorino uygun olan amaliy-
yat apara bilir. Faaliyyatlorin loglasdirilmasi,
monitoring sistemi potensial tohlikalorin
zamaninda askarlanmasina, audit prosesinin
tam goffaf cokildo aparilmasina imkan verir.
Mdracistlorin analizinds totbig edilon alqo-
ritmlar, tohlikosizlik mexanizmlori program
tominatinin funksional, ham do etibarliliq dors-
casini miayyanlasdirir. Diizgiin sokilda tomin
edilon motn analiz modeli, adaptiv 6yronmo
mexanizmi, eyni zamanda gucli tohlikasizlik
infrastrukturu miraciotlorin avtomatlasdiril-
mis analizini daqiq, etibarli sokilds reallagdir-
maga imkan verir. Hazirki raogabst durumunda
iso bu bank Ucgln osas sortlordon biridir, va
bank sistemindo ugurlu tatbiq sayilir.

Cadvali 3. Tahliikasizlik Mexanizmloari.

Tahliikasizlik Qati Tatbiq olunan texnologiya Riskin garsis1
Molumat 6tiiriilmasi SSL/TLS Molumat sizmasi
Giris nozarati 2FA Icazosiz giris
Rol asasli nozarot RBAC Solahiyyat agimi1
Log monitoring Audit sistemi Daxili risklor
Sistemin funksional qurulusu, emal aparilir.  Asagidaki  “Sistem  Performans

mexanizmi miioyyonlogdirildikdon sonra on
vacib mogam effektivliyinin qiymatlondiril-
mosidir. Program tominatinin no doracads
praktik oldugunu vo eyni zamanda dayaniq-
liligim1 miioyyanlogdirmok baximindan perfor-
mans gostaricilori yoniinds qiymatlondirma
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Qiymoatlondirma Cadvali” mohz bu analiz
noticalorini gostorir, sistemin resurs istifadosi,
stirat, doqiqlik, cavab miiddoti kimi indika-
torlar lizro asas gostaricilorini oks etdirir [9, S.
45-47].



~ EImi Xabarlar N2 1, 2026
(Ictimai va Texniki elmlor seriyast)

'1/@ |

Scientific bulletin Ve 1, 2026
(Social and Technical Sciences Series)

Cadyvali 4. Sistem Performans Qiymaotlondirmasi.

Gostarici Tasviri Olgii vahidi
Accuracy Diizgun tosnif faizi %
Precision Dogru miisbat natico %
Recall Askarlama doaracosi %
Response Time Geridoniis miiddati saniyo

Hazirlanan  sistemin  praktik totbiq
morholosindo diggat olunan osas mogsad real
bank miihitindo no daracada funksional,
dayanigli vo analiz morhoalosindo no doracods
doqgiq oldugunu giymotlondirmakdir. Sistem
test zaman1 modellosdirilon bank miiraciatlori
bazasi sayasinda sinaqdan Kkegirilir, sonra iso
pilot totbiq olaraq real istifadagilor {igiin
uygunlagdirilir. Bu cUr yanasma texniki
performans, analiz keyfiyyotinin obyektiv
Ol¢iilmasine imkan yaradir. Totbiqin sinagi
zamant sistemo miixtolif forqli miiraciotlor
daxil olunur: sikayot, miixtolif informasiya
sorgulari, kreditlo oalagoli miiraciatlor, texniki
problemlor va digor mosalslorle bagli miira-
ciotlor golir. Mogsad iso sistemin ayri-ayri
kateqoriyalarda hansi sabitlik vo hansi siiratlo
islomosini test etmokdir. Emal zamani avto-
matik kateqoriyalara bolma, prioritetlogdirma,
yonlandirma modullarinin tam diizguin sokilds
islomosi diggot olunan osas mogamdir. ©sas
indikatorlar olaraq cavab miiddsti, emal siirati,
analiz doqiqliyi, resurs istifado soviyyasi, eyni
anda gobul olunan miiraciot say1 gétiiriiliir vo
bunlar prioritet gostoricilor sayilir. Bu ciir
totbiglor bank  idaroetmosindo  texniki,
analitik,eyni zamanda strateji baximindan ¢ox
ohomiyyatli naticolor yaradir [10, 5.295].

Natica

Aparilan aragdirmalar, testloar, pilot totbiq
morhalasi onu gostarir ki, miiraciotlorin avto-
matlagdirilmig halda gobulu, tesnifati, emali
ononavi sokilda ol ilo idars edilon analizlorlo
miiqayisodo hom daha siiratli, hom do daha
sabit vo doqiq naticolor oldo etmomizo zomin
yaradir. Sistem totbiq olunarkon miioyyon
olundu ki, operativlik gostaricilari sokilda artir.
Cavab miiddoti shamiyyatli deracados azalir.Bu
10 0z novbasindo olbotto ki, miistori
momnuniyyating tasir edir. Performans analizi
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gostordi ki, sistem eyni zamanda c¢oxsayli
miiraciatlori gobul edib emal eds bilir. Bu iso
oloxsus xiisusi ylklii saatlarda banklarda
xidmot keyfiyyotino tosir edir vo yiiksok
keyfiyyot gostoricisi olaraq doyorlondirilir.
Kampaniya zamanlarinda da bu keyfiyyot
Ozilinii askar sokildo biruzo verir. Performans
gostoricilori asagidaki naticalori oks etdirir:

v" Emal siirati artir, gecikmolor azalir;

v' Avtomatik tosnifat lizro maksimal
daqiqlik faizi olds olunur;

v' Server yiki balansh paylanmasi
naticasinda resurs istifadasi
optimallagdirilir;

v Insan miidaxilosi azalir, omoaliyyat
xatalar1 minimuma enir;

v' Paralel miiraciot axini, Xdsusi yukli

zamanlarda sabitliyi gorunur.

Bu xiisusiyyatlor sistemi tokco texniki
deyil, hom do togkilati baximdan neca effektiv
oldugunu subut edir. Miiracistlorin diizgiin,
stiratli yonlondirilmasi bdlmaloraras: koordi-
nasiyada mihiim rol oynaywr, burada isi
giiclondirir, gorar gobuletmo morholosi daha
stiratlo aparilir. Analizlorin noticolori eyni
zamanda daha dorin mozmunlu idaraetma Ugun
imkanlarin oldugunu gostorir. Statistik tohlil-
lordon gorurik ki, miiraciotlorin kateqoriyalar
osnasinda paylanmasi bank sferasinda xidmaot-
larin hans1 saholords problemlarls dolu oldu-
gunu gostarir.Bu iso bosluglarin aradan qaldi-
rilmas1 yoniindo daha doqiq islor gormoyo
imkan verir. Niimuno olaraq, kreditlo bagh
sikayatlorin ¢oxalmasi kredit siyasotinin bir
daha nozordon kegirilmosini labld edir.
Texniki mosoalalorlo baglt miiracistlor artirsa,
rogomsal platformalarin optimallagdirilmasi
masalasi zarusu olur. Analiz naticalari galocak
inkisaf hodaflorinin do miioyyanlosdirilmasine
imkan yaradir. Semantik baximdan daha
miirokkob olan, emosional ifadslorin zongin



tominatimin konseptual arxitekturasinin

/_M ~ Bank miistari sorgularimin tohlil Uctin program

S.9. OLIYEVA formalasdirilmast va hayata kegirilmasi
oldugu miiraciatlords doaqiqlik azalirsa bu onu Banking. Seattle: Digital Banking
gostorir ki, NLP modullarini tokmillogdirmok Report; 2020.
vacibdir. Qisacas1 analiz bank sistemindo 3. Sommerville 1. Software Engineering.
miigtori  miiraciotlorinin  sistemlogdirilmasi 10th ed. Boston: Pearson; 2020.
programlarinin giiniimiizds na doracads aktual 4.  Coronel C., Morris S. Database Systems:
oldugunu gostorir. Bu giinbogiin artan miira- Design, Implementation, and
ciotlorin daha tez cavablandirilmasi, insan Management. 13th ed. Boston: Cengage
aqressiyasinin azalmasi, bank vo miistorilor Learning; 2020.
arasinda qurulan miinasibatlorin sabit qalma- 5.  Richards M., Ford N. Fundamentals of
sma dostok olur. Giiniimiizdo siini intellekt Software Architecture: An Engineering
faktorunun da bank sistemino gatirilmasi yuxa- Approach. Sebastopol: O’Reilly Media;
rida geyd olunan niianslarin daha da optimal- 2020.
lagdirilmasina zomin yaradir. Hazirda aparilan 6. Yarosh A.V. Proektirovanie i razrabotka
osas optimallasdirma mohz siini intellekt veb-prilozhenii: arkhitektura, front-end 1
mexanizmlorinin bank sistemlorino adapto back-end. Moskva: DMK Press; 2021 (In
olunmasidir. Tabii ki, biitiin bu proseslar bank Russ.).
miigtori miiraciotlorinin idars olunmasinda 7. Manning C.D., Raghavan P., Schiitze H.
keyfiyyot yiiksolisinin yaranmasina gatirib Introduction to Information Retrieval.
¢lxarir. Cambridge: Cambridge University Press;

Sistem tokco operativ xidmat alati olaraq 2019.
deyil, eyni zamanda analitik qorar dostok 8. Mikolov T., Sutskever 1., Chen K,
mexanizmi olaraq da ¢ixis edir. Performans Corrado G.S., Dean J. Distributed
gostaricilori iso onun texniki dayaniqligini, Representations of Words and Phrases
praktiki uygunlugunu gostarir, analiz naticalori and Their Compositionality. Advances in
bankin strateji inkisafi baximindan molumat Neural Information Processing Systems.
osasli idaroetmo modelinin yaradilmasina 2018:30:3111-3119.
zomin Verir. 9. Kleppmann M. Designing Data-
Intensive  Applications.  Sebastopol:
ODOBIYYAT SiYAHISI: O’Reilly Media; 2018.
1.  Nicoletti B. Banking 5.0: How FinTech 10. Pressman R.S., Maxim B.R. Software
Will Change Traditional Banks in the Engineering: A Practitioner’s Approach.
New Digital Age. Cham: Springer; 2021. 9th ed. New York: McGraw-Hill; 2021.

2. Marous J. Digital Banking Report: The
Future of Customer Experience in

Saida Abulfaz ALIYEVA
Master’s student at Western Caspian University

FORMATION AND IMPLEMENTATION OF THE CONCEPTUAL ARCHITECTURE OF
SOFTWARE FOR ANALYZING BANK CUSTOMER

Summary

This article examines the analysis, software development, and implementation of customer-
facing banking applications. The primary objective of the study is to evaluate the architecture,
structure, and performance of a system that automates the processing of banking applications. The
methods used include automated programming, structuring and categorization mechanisms, and
simultaneous analysis. Simultaneously, the design included optimal system architecture planning,
database model development, and functional module design. During system implementation, pilot
tests were conducted, evaluating execution time, data processing speed, resource utilization, and
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system stability indicators. The results showed that the developed software system ensures high
accuracy in classifying application sections, as well as maintaining stability during parallel processing
and optimizing resource utilization. Implementation of the system improves operational efficiency,
enhances customer satisfaction, and simultaneously enables the convenient identification of problem
areas in banking services. For this reason, the implementation of software in the banking sector can
be considered the most suitable solution for improving analytical management and supporting digital
transformation.

Keywords: customer surveys, banking system, decision support, performance indicators,
software, automatic analysis, digital transformation, system architecture.

Caupna Ad0yangas AJIMEBA
Maructpant, 3anagHo-Kacnuiickuil yHuBepcurer

®OPMHPOBAHUE ¥ PEAJIN3ALINA KOHIENTYAJTBHOMU APXUTEKTYPBI
ITPOI'PAMMHOI'O OGECIIEYEHUA U1 AHAJIN3A 3AITPOCOB BAHKOBCKHUX
KJIMEHTOB

Pe3rome

B nmaHHOW crTaThe paccMaTpUBaeTCsl aHAINW3 KIMEHTOOPUEHTHPOBAHHBIX OaHKOBCKHX
MIPHIIOKECHUH, pa3paboTKa MPOrpaMMHOTO 00ECTICYCHHS ¥ PeaTu3allis STUX MpuioxeHuit. OCHOBHAS
1elb HMCCIEAOBAaHUA — OLEHKA apXUTEKTYpbl, CTPYKTYpbl M MPOU3BOAUTEIHLHOCTU CHUCTEMBI,
aBTOMaTU3HpYIolIed 00pabOTKy OAHKOBCKMX MPUIIOKEeHHH. Vcmonap3yeMmble METOAbl BKIHOYAIOT
aBTOMATHU3HPOBAHHOE MPOTPAMMHUPOBAHUE, MEXaHU3MbI CTPYKTYPUPOBAHMS W KaTEropusaluu, a
TaKKe OJHOBpPEMEHHBIM aHanu3. OJTHOBPEMEHHO C 3THM, MPOEKTUPOBAHWE BKIIOYACT B CeOs
HauboJjee ONTUMAIbHOE INIAHUPOBAHUE aPXUTEKTYPhI CUCTEMBI, pa3paboTKy Mojeau 0a3bl JaHHBIX
U TIPOSKTUpOBaHHE (PYHKIIMOHAIBHBIX MOJAYJCH. B Xo/ie BHEOPEHUS CHUCTEMBI OBLIH TIPOBEICHBI
MUJIOTHBIE TECThI, OLEHEHBI BPEMs BBIIIOJIHEHHUS, CKOPOCTh OOpaOOTKH JaHHBIX, HCIOJIb30BaHUE
JIOCTYIIHBIX PECypCOB, a TaKXKe MOKa3aTeN CTaOUIIbHON paOOThl CUCTEMBI. Pe3ybTaThl moka3aiu,
4YTO pa3palboTaHHas MpOrpaMMHasi CUCTeMa OOECIeYMBAET BBICOKYIO TOYHOCTH KJIacCHU(UKAIUU
pa3aesoB MPUJIOKEHUS, a TaKXKe MOJJAEepKUBAeT oOecredeHne CTaOUIbHOCTU MpPH MapajliebHOM
0o0paboTKe M ONTHMHU3AIMIO WCIOJIB30BaHUS pecypcoB. BHeapeHHe CHCTEMBI MOBBIIIACT
3 PEeKTUBHOCTD oOlepanuii, yBEIUYMBAET YAOBJIETBOPEHHOCTh KIMEHTOB U OJHOBPEMEHHO
MO3BOJISIET YAOOHO BBIABIATH MpOOJIEeMHbIE 00JacTu B OaHKOBCKMX ycmyrax. [lo »Toll mpuunHe
BHEJIpEHHE MPOTrpaMMHOTO oOecrieueHruss B OaHKOBCKOM CEKTOpPE MOXKHO CUMTaTh Haunbosee
MOAXOJSAIINM PELICHUEM [JIsl COBEPIIEHCTBOBAHUS AHATUTHUYECKOTO YIPABICHUS U TOIACPKKH
uudpoBoit TpaHchopMaIIHH.

KuroueBble ¢j10Ba: OMpOCHl KIIMEHTOB, 0AaHKOBCKAsl CHCTEMa, TIOICPKKA MPUHSATHUS PEIICHUI,
nokazatenu 3(()EKTUBHOCTH, MPOTPAMMHOE OOECTIEYCHHE, aBTOMATHYECKUM aHaimu3, nudpoBas
TpaHcopMaIus, CHCTEMHAs! apXUTEKTypa.
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