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GIRIS

Movzunun aktualhi@i: Banklarda miistori xidmatlorinin  keyfiyyatinin
yaxsilagdirilmasi iigiin intellektual analiz sistemi miistorilorin bank proqramlari vo
xidmotlori ilo qarsiligh olagesindon oldo edilon molumatlar1 tohlil etmok {igiin siini
intellekt (AI) vo masin Syronma alqoritmlorindon istifade edon sistemo aiddir. Bu
sistem fordilosdirilmis tovsiyolor vermok, tokmillogsdirilmoali sahalori miioyyon etmok
vo miistori xidmaoti proseslorini optimallasdirmaqla miistori xidmatini yaxsilasdirmaq
maqsadi dasiyir. Sistem adoton miistori rayi, zong qeydlari va sosial media ils qarsiliglt
olago kimi miixtalif monbalordon molumatlari tohlil edir. Tobii dil emali (NLP), ohval-
ruhiyyas tohlili va digor masin 6yronma tisullarindan istifads edarak sistem bu malumat
monboalorindon fikirlor ¢ixara vo miistori xidmoatinin yaxsilagdirilmasi tigiin tosirli
tovsiyalor verit. Intellektual tohlil sistemindon homg¢inin miistorilorin davranislar1 vo
tistiinliiklorindoki niimunslori miioyyon etmok {icilin istifado oluna bilor ki, bu da
banklara 6z xidmaotlorini vo mohsullarin1 miistorilorinin ehtiyaclarini 6domok iigiin
uygunlagsdirmaga komok edir. Bu sistem homg¢inin miistorilorin sorgular1 kimi giindolik
tapsiriglarin avtomatlasdirilmasina komok eds bilor ki, bu da bank is¢ilarinin digqatini
daha miirokkob tapsiriglara yonsltmok {iclin vaxt ayira bilor. Biitovliikdo, agilli tohlil
sistemi miistori tocriibasini yaxsilagdira vo miistori momnuniyyatini artira bilocok fikir
vo tovsiyalor vermoklo banklara miistori xidmotlorinin keyfiyyatini yaxsilagdirmaga
komoak edir.

Banklarda miistori xidmatlorinin keyfiyystinin yiiksoaldilmasi {igiin totbiglorin
intellektual analiz sisteminin islonib hazirlanmasi mévzusu bugiinkii rogomsal osrdo
cox aktualdir. Onlayn vo mobil bank¢iliq xidmatlorindan istifadonin getdikca artmasi
ilo banklar yiiksok keyfiyyotli miistori xidmoti gostormok vo miistorilorinin inkisaf edon
ehtiyaclarint 6domok {i¢iin yeni yollar tapmalidirlar. Totbiglorin intellektual tohlili
sistemi banklara miistarilorin roy vo sikayatlorini tohlil edorak, tokmillogdirilmali
sahalori miiayyan etmaklo miistori xidmatinin keyfiyyatini artirmaga komak eds bilar.
Qabagqcil analitika vo magin dyronmo alqoritmlorindon istifade etmoklo sistem miistori

roylarindoki niimunalari va tendensiyalar1 tez vo doqiq miloyyon eds va banklara tosirli
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molumatlar togdim edir. Miistorilorin roylorini tohlil etmoklo banklar {imumi problem
vo sikayotlori miioyyon edo vo onlarin holli iiglin todbirlor gorlr. Bu, miistori
momnuniyyatini vo sadiqliyini artirmaga komok edir. Miistori roylorini zamanla
izlomoklo banklar onlarin foaliyyatino nozarot edo vo xidmot keyfiyyatini
yaxsilasdirmali olduglar sahalori miioyyon edir. Miistori ehtiyaclarini vo Gistlinliiklorini
anlayaraq, banklar miistorilorinin ehtiyaclarina daha yaxsi1 cavab veron yeni mohsul vo
xidmotlor inkisaf etdiro bilorlor. Miistori roylorino cavab vermok vo onlarin
narahathiqlarin1 holl etmokls, banklar miistorilorin calb edilmasini giiclondira vo
miistorilori ilo daha giiclii olagolor qura bilorlor. Biitovliikkdo banklarda miistori
xidmatlorinin  keyfiyyastinin yiiksaldilmasi 1liglin totbiglorin intellektual tohlili
sisteminin islonib hazirlanmasi olduqca aktualdir vo hom banklar, hom do onlarin
miistorilori liclin shomiyyatli faydalar vers bilar.

Problemin qoyulusu va 6yranilma saviyyasi: Todgigatin sanadli monbalori
kimi beynalxalq migavilo vo konvensiyalar, materiallar, protokollar va layihalordan
istifado olunur. Tadgigatin elmi asasin1 Qarb, Rusiya, Ukrayna alimlarinin beynalxalg
igtisadi hiiquq va beynalxalq igtisadi miinasibatlor problemlarina hasr olunmus asarlari
toskil etmigdir. B.J.Abrahamson, A.B.Altsuler, L.P.Anukfriyev, K.A. kimi beynalxalq
alimlorin monogqrafiyalar1 todgigat Ucln xlsusi doyar kosb edir. Bekyashev,
A.J.Beizer, I.P.Blishchenko, M.M.Boguslavski, K.G. Borisov, K. Brunner, I. Volizads,
G. M. Velyaminov, V.E.Qankovski, S.V.Qorbunov, S.A.Qureev, David Driskol, V.A.
A.S.Kodagenko, B.I. Koltsov, B.l. Kucer, L.A.Levin, V..Lisovski, I.I.Lukasuk,
Y.N. Maleyev, R.F.Mommadov. V.A.Mazov, E.Q.Moiseyev, R.F.Mustafaev,
V Rifagen, L.iI. Reiner, B.G.Ramsharan, G.B.Ristombekov, N.Saforov, L.1.Fedyakin,
Xarriy Mateika, V.P.Satrov, I.S.Sukyurov, V.M.Sumilov, Q.Erasmus vo basqa
todgigatgilarin 6namli asarlori var.

Tadqgiqatin maqsad vo vozifalari: Dissertasiya isinin mogsadi banklarda
mistori xidmotlorinin tokmillasdirilmaesi tiglin mévcud sistemlor vo siini intellekt vo

onun miistori xidmatlorinin tokmillasdirilmoasinda roludur.
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Dissertasiya 1sindo qarsiya qoyulmus moagsodo ¢atmaq liclin miiollif asagidaki
vazifalori miioyyon edir:

* Miistori xidmotinds texnologiyanin rolu,

* Miistori xidmatlorini yaxsilasdirmagq tigiin yeni texnologiyalar;

* Banklarda siini intellekt vo onun miistori xidmaotlorinin tokmillosdirilmoasinda
rolu;

* Banklarda miistori xidmotlorinin keyfiyyotinin  yiiksoldilmosi iigiin
miraciatlorin intellektual tohlini sisteminin islonmasi;

Tadqgiqatin nazari vo metodoloji asaslari. Todgigatin nozari-metodoloji
asaslarmi iqtisadi nazariyyalar, 0lks va digar igtisadgilarin elmi asarlori, 6lkamizds bu

sahads ganun, farman, gorarlar va diger normativ-hiquqi aktlar togkil edir.

Dissertasiya isindo muqayisali va sistemli tohlil, qruplasdirma, statistik tahlil, sintez,
Umumilosdirms Vva sistemli yanasma metodlarindan istifads edilmisdir.

Tadqgiqatin informasiya manbalari. MGvzunun toadqiq olunmasi va islonib
hazirlanmasinda Azorbaycan Respublikasi Iqtisadiyyat Nazirliyi, Dovlot Statistika
Komitasi, Markazi Bank, Dovlot Gomriik Komitasi, Maliyya Monitoringi Xidmatinin
elektron molumatlari, Azorbaycan Respublikasi Prezident Kitabxanasi, Azarbaycan
Milli Kitabxanasi, Baki Dévlot Universitetinin, Azorbaycan Dovlat Igtisad
Universitetinin  kitabxanasi, hamginin internet sobokasinds digar informasiya
moanbalarindan istifads edilmisdir.

Tadqgiqatin elmi yeniliyi. Dissertasiya isinin elmi yeniliyi asagidakilardan
ibarotdir;

e Banklarda miistori Xidmotlorinin Gnaminin nozari osaslari dyronilmisdir;

e Banklarda miistori xidmotlorindo texnologiyalarm 6nomi Vvo yeni
texnologiyalar aragdirilmisdir;

e Muasir dovrds banklarda istifads edilon miigtori xidmotlorin inkisafi tiglin
istifads edilon alatlor toyin edilmisdir;

e Aprobasiya.
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Dissertasiya isinin hacmi va qurulusu. Dissertasiya isi giris, ti¢ fasil, natico,
xulasa Vo istifado olunmus odobiyyat siyahisindan ibarat olmagla 71 sohifo

hacmindadir.



AZORBAYCAN RESPUBLIKASI ELM VO TOHSIL NAZIRLIY1

AZORBAYCAN TEXNIKI UNIVERSITETI

Zakiyeva Giinel Zaur qiz1

BANKLARDA MUSTORI XIDMOTININ OHOMIYYOTi VO MUSTORI
XiDMOTLORINI YAXSILASDIRMAQ UCUN YENI TEXNOLOGIYALAR

movzusunda

MAGISTRLIK DISSERTASIYASI

Ixtisasi: 060632 - informasiva texnologivalari va sistemlari miihandisliyi

Ixtisaslasma: Totbigi program taminati

Elmi rahbari: Qurbanov Azad

BAKI - 2023



I FOSIL. BANKLARDA MUSTORI XiDMOTININ OHOMIYYOTI VO
MUSTORI XIDMOTLORINI YAXSILASDIRMAQ UCUN YENI
TEXNOLOGIYALAR

1.1. Banklarda miistari xidmatinin ahamiyyati

Miistari xidmotlori bank sektorunda boyik shomiyyat kasb edir, ¢linki banklar
0z niifuzlarmi qorumaq vo Yuksak rogabatli bazarda ugur qazanmaq tiglin miistori
moamnuniyyatina vo loyalligia arxalanirlar. Miistori Xidmati bank sektorunda ¢ox
vacibdir, ¢linki banklar insanlarin pullar1 vo maliyys rifahi ilo mosgul olurlar.
Miistarilor zohmatlo gazandiglari pullar1 banka etibar etdikdos ala Xxidmot gozlayirlor.

Mikammal miistari xidmati istonilon biznesin uzunmiddatli uguru ii¢iin vacib
olan miistori loyalligin1 yaradir. Miistari 6zUnt dayarli vo hrmatli hiss etdikds, hamin
qurumla bank foaliyyatini davam etdirmok ehtimali daha yiiksokdir. Miistori
loyalliginin yaradilmasi banklar da daxil olmagla istonilon biznesin uzunmuddatli
uguru lclin ¢ox vacibdir. Mistori sadagetini artirmaq tgiin banklarin istifado eds
bilocayi bazi strategiyalar bunlardir:

e MUikommoal miistari Xidmatinin tamin edilmasi- daha avval geyd edildiyi kimi,
mikommoal miistori xidmoti miistori loyalliginin yaradilmasi iiglin ¢ox vacibdir.
Banklar 6z isgilorini mehriban, yardimsevar vo bilikli olmaga 6yrotmoklo miisbat
miistari tacriibasini tamin etmaya digqgaet yetirmalidirlar.

eFordi xidmotlor toklif etmok - miistarilor fordi ehtiyaclarina cavab veran
fordilosdirilmis xidmatlori yiksak qiymatlondirirlor. Banklar miistarinin unikal
maliyya maqgsadlarina cavab veran fordilosdirilmis maliyya hoallori toklif eds bilar.

eMiistori loyalliginin miikafatlandirilmas1 - banklar sadiqlik proqramlari,
endirimlor vo ya xisusi tokliflor toklif etmoklo 6z sadiq miistorilorini miikkafatlandira
bilarlor. Bu tasviglor miistarilori qurumla bank foaliyyatini davam etdirmoys tosviq edo
bilor.

eEffektiv insiyyat - miistarilorlo aydin vo vaxtinda {insiyyat inam va Sadagot

yaratmaq Ucln ¢ox vacibdir. Banklar hesab foaliyyati ilo bagli miintazom yenilomoalor



9

togdim edo, maliyya maslohatlori toklif eds vo miistarilori siyasat vo ya xidmatlordoki
doyisikliklar barods molumatlandira bilar.

eProblemlori tez holl etmok - problemlor yarandigda, banklar onlari tez vo
somoarali sokildo hall etmoys galismalidirlar. Miistarilor problemlarinin vaxtinda va
effektiv hallini yiiksak qiymatlondirirlor.

eGiiclii brend soxsiyyatinin yaradilmasi - giiclii brend identifikasiyasi banklara
izdihamli bazarda forglonmoys komok edo bilor. Banklar miistarilorlo rezonans
doguran ardicil brend imicinin yaradilmasina digqgot yetirmalidirlor [22].

Bitovlikds, miistori loyalliginin yaradilmasi miikommol miistori Xidmati,
fordilosdirilmis hollor, mikafatlar vo tosviglor, aydin iinsiyyat, problemin vaxtinda
halli va glcli brend identikliyi tamin etmok 6hdaliyini tolob edir. Bu strategiyalara
diggat yetirmoklo, banklar 6z miistarilori ilo glicli slagalor qura vo uzunmiddatli uguru
tomin edo bilarlar.

Banklar insanlarin pullarmin idara edilmasinda bdyik masuliyyst dasiyirlar.
Mukommal miistori xidmatinin gdstorilmosi miistarilords inam yaratmaga komok edir
Vo onlarin pullarinin etibarlt allordo olduguna inam yaradir. Banklar insanlarin
pullarmin idara edilmasinda ashomiyyatli bir moasuliyyat dasidigindan, etibar bank
sektorunda ¢ox vacibdir. Banklar miistarilorlo Gnsiyyatds soffaf olmali, xidmatlarini,
siyasatlorini vo haglarim1 aydin vo agiq sokilda izah etmolidirlor. Onlar hamginin
xidmatlari ila bagli har hansi potensial risklari va ya manfi cahotlori agiqlamalidirlar.
Banklar mistarilorinin goxsi vo maliyya molumatlarinin tahllkasizliyini tomin
etmoalidirlor. Miistori molumatlarimi ogurlugdan vo ya hakerdon gorumaqg dcun
sifraloma texnologiyasi, firewall va digar tohllkasizlik tadbirlorindan istifads etmoklo
bunu edo bilorlor. Banklar 6z omsliyyatlarinda etibarli olmali, miistorilorin ehtiyac
duyduglart zaman xidmaotlorinin olgatan olmasint tomin etmolidirlor. Buraya
amoaliyyatlarin vaxtinda emal1, hesab malumatlarina ¢ixis va dastok xidmatlori daxildir.
Banklar miistorilorin ehtiyac vo narahatliqlarina cavab vermali, problemloras vaxtinda
va effektiv hallor tagdim etmalidir. Buraya miistarilarin sorgu va sikayatlorina pesokar

va hormotlo cavab vermok daxildir. Banklar hom yerli icmalarinda, hom do daha genis
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maliyya sonayesindo miishat reputasiya saxlamaq tigiin ¢alismalidirlar. Buna etik
biznes tacriibalari, ictimaiyyatin calb edilmasi vo miistari xidmatina sadiglik vasitasila
nail olmag olar. Banklar bitin givvads olan ganunlara, gaydalara va sonaye
standartlarina riayat etmoalidirlor. Buraya molumatlarin tohllkasizliyi, maliyys
hesabatlar1 vo miistarilorin qorunmas {iciin on yaxs1 tocriibalor daxildir. Umumilikda,
mistarilorlo etimadin yaradilmasi soffafliq, tohlliikssizlik, etibarliliq, cavabdehlik,
reputasiya vo uygunluq 6hdaliyini talob edir. Bu saholora stlinlik vermokls banklar
miistorilorin maliyys ehtiyaclarimi hoall etmok Uglin etibar edo bilocoklori etibarli
qurumlar kimi 6zlarini tasdiq eds bilarlar.

Miistori xidmati iiglin yaxs1 reputasiya banka yeni miistarilori calb eda bilor.
Insanlar tez-tez bank secmozdan oavval ailo vo dostlarindan tévsiyalor istayirlor vo
miistori Xxidmati ilo bagli miisbat tocriibs onlarin gorarlarina tosir edir. Yeni miistorilorin
calb edilmasi istanilon biznesin, o climlodon banklarin inkisafi vo uguru ligiin ¢ox
vacibdir. Banklar potensial miistarilorin ehtiyaclarina cavab veran ragabat gabiliyyatli
mohsul va xidmatlar taklif etmalidirlor. Bu, amanat hesablar iizra coalbedici faiz
doracoalori, hesablarin yoxlanilmasi {izro asagi o6denislor vo rahat rogomsal bank
xidmatlorini ohats eds bilor [6, p.155]. Banklar potensial miistarilora ¢atmaq tgin
hodoflonmis marketing vo reklam kampaniyalarindan istifado edo bilorlor. Buraya
onlayn reklam, sosial media marketingi vo birbasa pog¢t kampaniyalar1 daxildir.
Banklar mivaffagiyyatli tovsiyslor tglin mikafatlar vo ya bonuslar toklif etmoaklo
movcud miistarilori dostlarina vo ailslorine muracist etmoays tosviq edo bilor. Bu,
ag1zdan-agiza reklam vasitasilo yeni miistorilori calb etmayin effektiv yoludur. Banklar
yeni miistorilora ¢atmaq tglin digar biznes vo ya toskilatlarla torafdasliq qura bilarlor.
Masalon, bank 6z miistorilorino xususi ipoteka faizlori toklif etmok {i¢iin dasinmaz
omlak agentliyi ilo amokdasliq eda bilor. Banklar tadbirlara sponsorlug etmokls,
konalltluk etmoklo vo ya yerli xeyriyys toskilatlarim1 dostoklomoklo 6z yerli
icmalarinda istirak eds bilorlor. Bu, brend siiurunun yaradilmasina vo bankin etibarl
vo moasuliyyatli bir qurum kimi qurulmasma kémoak edir. Ragomsal mdvcudluqg:

Buglnki rogeamsal asrds giiclii onlayn mévcudluga sahib olmaq yeni miistarilori calb
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etmok U¢uin cox vacibdir. Banklar qlisursuz rogomsal bankgiliq tacriibasini tomin etmok
Vo onlayn banklagdirmaya iistiinliik veran potensial miistarilora ¢atmaq tgtin 6z veb-
saytlarma vo sosial media kanallarina sormays qoya bilorlor. Umumiyyatlos, yeni
mistarilorin  calb edilmosi roagabstgabiliyyatli mohsul vo xidmatlorin, effektiv
marketing vo reklamin, yonlondirmo proqramlarinin, torofdasliq vo omokdaslq,
ictimaiyyatin istiraki vo gucli rogomsal moévcudlugun birlogsmasini talob edir. Bu
strategiyalar1 prioritetlosdirmoklo banklar 6z miistori bazasmi genislondira Vo
uzunmdiddatli artim vo uguru tomin edo bilarlar.

Miistarilorin saxlanmasi bankin ugurunun agaridir. ©gor miistorilor aldiglar
xidmotdon narazidirlarsa, basqa banka keco bilarlor. Mikommal miistori Xidmati
miistarilori saxlamaga komok edir vo movcud miistorilori saxlamaq yeni miistarilor aldo
etmokdon daha sarfali olur. Mistarilori saxlamaqg, banklar da daxil olmagla istanilon
biznesin uzunmuddatli uguru ti¢lin yeni miistarilorin calb edilmosi godar vacibdir.
Banklar 6z miistorilorini saxlamaq U¢ln mustosna miistori Xidmati gostormaya
ustinlik vermolidirlor. Buraya miistorilorin kOmoyo ehtiyact olduqda cavabdeh,
yardimg¢1 vo molumatl olmaq daxildir. Miistorilor fordi ehtiyaclarina cavab veron fordi
tacrubalari va hallari yiiksak giymatlondirirlor. Banklar miistarilorinin unikal sartlorina
vo maliyya mogsadlorina asaslanaraq fordilosdirilmis xidmotlor vo maliyya hallari
toklif eda bilorlor. Banklar sadiq miistarilorini loyalliq proqramlari, endirimlar vo ya
xususi tokliflorlo miikafatlandira bilorlor. Bu togviqlor miistarilori qurumla bank
foaliyyatini davam etdirmaya togviq edoacakdir. Miistarilorlo aydin vo vaxtinda tinsiyyat
inam va sadagat yaratmagq tgciin ¢ox vacibdir [17]. Banklar hesab foaliyyati ilo bagl
mitomadi olarag yeniliklar tagdim etmoali, maliyys maslahatlori vermali vo miistarilori
siyasat vo ya xidmotlordaki doyisikliklor barades molumatlandirmalidirlar. Problemlor
yarandiqda, banklar onlar1 tez vo Samorali sokildo hall etmoys c¢alismalidirlar.
Miistorilor problemlorinin vaxtinda vo effektiv hallini yiksok qiymatlondirirlar.
Banklar miistorilorlo alages saxlayaraq, onlarin maliyyasi ilo bagli tolimat vo maslohot
toklif eds bilor. Bu, daha guclu slagslor qurmaga vo miistori loyalligini artirmaga

komok edir. Banklar mistarilorin roylori vo doyison miistori ehtiyaclar1 osasinda
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moahsul va xidmatlarini daim tokmillosdirmalidirlor. Bu, miistarilorin fikirlarinin vacib
oldugunu vo bankin miimkiin olan on yaxsi xidmoti g0stormoys sadiq oldugunu
gostorir.  Umumilikdo, miistorilorin saxlanilmasi miistosna miistori  Xidmoti,
fordilosdirmo, loyalliq programlari, tinsiyyat, problemin halli, faal tobligat vo davamli
tokmillosdirmays dair 6hdolik talob edir. Bu strategiyalara diggoat yetirmoklo banklar
moveud mistarilarla alagalorini gliclondirs va onlarin uzunmiiddatli loyalligini tomin
edo bilorlar.

Bank problemlari miistarilor Gglin mirokkab vo moyusedici ola bilor. Effektiv
miistori Xidmoti problemlori tez vo samoarali sokildo hall etmays kémok edo bilar,
miistori (¢Un stress vo narahatligi azaldir. Problemlarin halli bank sektorunda mistasna
mistari Xidmatlorinin gostarilmasi vo miistari momnuniyyatinin qorunmasinin vacib
hissasidir. Istonilon problemin hollinds ilk addim miistorini diggotlo dinlomok vo
onlarin narahatligin1 anlamaqdir. Banklar miistarilorinin sozind kasmadan dinlomali,
hisslorini etiraf etmoali vo problemini tam izah etmolorini tomin etmolidir. Banklar
miistorilori ilo empatiya qurmali, onlarin moyuslugunu vo ya naraziligini gabul etmali
Vo problemin miistorilorino tosirini basa disdiklorini gostarmoalidirlor. Banklar
mosaloni 6z (zoarina gotirmali va hall yolu tapmaqg Gg¢in masuliyyat dasimalidir.
Buraya miistori ilo aydin iinsiyyat qurmaqg vo proses boyu moalumat vermok daxildir.
Banklar miistarinin problemina hall yollar1 toklif etmali, problemin halli variantlarini
togdim etmoli vo mimkin olan an yaxsi1 halli tapmagq ti¢iin miistori ilo islomalidir.
Banklar miistorinin naticadon razi qaldiglarini vo oslave narahatliq vo ya problemin
olmadigindan amin olmag tg¢lin problem hall edildikdan sonra onu izlamalidir. Banklar
golacakds oxsar problemlarin bas vermamasi Ugln har bir masalodan 6z sohvlarindoan
natica ¢ixarmaq vo 0z proses va xidmatlorini tokmillosdirmoak imkani kimi istifado
etmalidirlor. Umumilikda, problemin effektiv halli banklardan qulaq asmagi, empati
qurmagi, sahiblonmayi, hall yollart toklif etmayi, izlomayi va sohvlaordon dyronmoyi
tolob edir. Bu strategiyalar1 prioritetlosdirmoklo banklar miistosna miistori xidmati
gOstora, miistari mamnuniyyatini qoruya vo miistarilori ilo uzunmdiddatli loyalliq

yarada bilorlar.
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Qaydalara vo standartlara uygunluq bank sonayesinin osas hissasidir. Yaxsi
miistari Xidmoti banklara bu gaydalara amal etmayas va carimolordon qagmaga komok
edit. Miistorilorin pul vo maliyya molumatlarinin tohlikasizliyini va tohlikasizliyini
tomin etmoak t¢iin ciddi sokilda tonzimlonon mihitds faaliyyat gostaron banklar ticiin
uygunluq ¢ox vacibdir. Banklar qaydalara va standartlara uygunlugu tomin etmok U¢tin
siyasatlori, prosedurlari va tolimatlar1 6ziinds oks etdiran hartorafli uygunluq progqrami
hazirlamalidirlar. Banklar potensial uygunluq risklorini mioyyan etmok vo onlari
azaltmaqg Ucin todbirlor hoyata kecirmok Gglin mintozom risk giymatlondirmalori
aparmalidirlar. Banklar 6z is¢ilorino uygunluq masalalori ilo bagh miintazom talimlor
kecirmali vo onlarin uygunlugun tomin edilmasinds 0z rol vo mosuliyyatlorini dork
etmolarini tamin etmolidir. Banklar gaydalara vo standartlara amal olunmasina nozarot
etmok Uc¢ln nozarat todbirlori hoyata kecgirmolidir, o cimlodon omoliyyatlarin
monitoringi, doloduzlugun askarlanmasi va ¢irkli pullarin yuyulmasina qarsi todbirlar.
Banklar, doyison qaydalarin vo yaranan risklorin hallindo mivafiq vo effektiv
qalmasini tomin etmok {i¢iin uygunluq programini miintozom olarag nozordon
kecirmali vo yenilomoalidir. Giiclii uygunluq proqrami hazirlamaq, miintozom risk
giymatlondirmalari aparmagq, isgilori 0yrotmok, nozarati hayata kegirmak vo uygunluq
programlarint miintozom olaraq nazoardon kegirmok vo yenilomoklos banklar qaydalara
va standartlara amal eds va potensial hiiquqi va reputasiya risklorindan gaca bilarlor
[19].

Umumiyyatls, bank sektorunda milkemmal miistori xidmoti vacibdir. O,
miistarilorin sadagstini, etibarini artirmaga vo mdévcud miistarilori saxlayarkan yeni
miistarilori calb etmoya kdmok eds bilor. Miistari Xxidmatina Ustlinliik veran banklarin

uzunmdiddatli perspektivds ugur qazanma ehtimali daha yiiksokdir.

1.2. Miistari xidmatinda texnologiyanin rolu
Banklar miistoriloro 6z hesablarina vo molumatlarina tez vo asan ¢ixisi tomin
etmok {igiin onlayn bankgiliq, mobil bankeiliq va chatbotlar kimi rahat rogomsal

bank¢iliq xidmotlori toklif edo bilorlor. Rogomsal bank xidmotlori miistorilora
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maliyyalorini idara etmoaya vo rogomsal kanallar vasitosilo bank xidmatlorina daxil
olmaga imkan veran onlayn vo mobil bankg¢iliq xidmatlori dostino aiddir. Miistarilor
bankin internet sayt1 vasitaSilo 6z hesablarina daxil ola, hesab galiglarina vo amaliyyat
tarixgosina baxa, hesablar arasinda vasait koglroa, hesablar1 6doyo, kredit vo ya kredit
kartlar1 ticiin miiraciot edo bilorlor. Miistorilor smartfon vo ya plansetlorindoki mobil
program vasitosilo 6z hesablarina daxil ola vo bank amoliyyatlarim1 hoyata kegira
bilorlor [10]. Mistorilor ¢ekin soklini mobil cihazi ilo ¢okib bankin mobil proqrami
vasitasilo togdim etmoklo uzagdan ceklari yerlosdirirlor. Miistorilor bankin onlayn va
ya mobil bank xidmatlori vasitasilo elektron sokilda digar soxslara vo ya miassisalora
pul kocurdrlor. Miistorilor bankin mobil tatbigi torafindon togdim olunan ragomsal
nisan vo ya koddan istifado edorok fiziki kart olmadan 6z hesablarina daxil ola va
bankomatdan nagd pul ¢ixarirlar. Banklar miistoriloro tohliikasiz vo rahat ddonislor
liclin 6z mobil cihazlarinda debet vo ya kredit kartt molumatlarini saxlamaga va istifado
etmayo imkan veroan rogomsal pul kisasi xidmatlori toklif eds bilor. Umumilikd,
ragomsal bank xidmatlori miistarilora maliyys molumatlarina vo Xidmatlarina rahat,
talob olunan ¢ixis imkan1 verir vo onlara maliyyalarini asan va somarali sokilds idars
etmoya imkan verir. Bu xidmotlor ham do miistori tacriibasini artirmaq, amaliyyat
xarclorini azaltmaq vo miistori loyalligini artirmaqla banklara rogabat Gstinllyd tamin
edir.

Catbotlar vo ya virtual kodmokgilor vasitesilo avtomatlagdirilmis dastok
miistorilora insan mudaxilosine ehtiyac olmadan dorhal yardim vo tez-tez verilon
suallara cavab verirlor. Avtomatlagsdirilmig doastok, insanlarin garsiligli alagesine
chtiyac olmadan miistorilora dorhal yardim vo tez-tez verilon suallara cavab vermok
uclin catbotlar vo ya virtual komakegilor kimi texnologiyalardan istifadoni nozarda tutur.
Bank sonayesinds avtomatlasdirilmis dastayin bazi nimunalori bunlardir:

eCatbotlar - banklar mesajlasma platformalar1 vo ya bankin veb-sayti vasitasilo
miistorilorin suallarina aninda cavab vermok (c¢iin chatbotlardan istifado edirlor.
Catbotlar miistori sorgularmi basa diismok vo muvafiq cavablar vermak tgtin tabii dil
emalindan (NLP) istifado edir.
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eVirtual kdmokgilar - Siri vo ya Alexa kimi virtual komokgilor miistarilora balans
sorgular1 vo ya amoliyyat tarixg¢asi kimi saslo isloyan bank xidmatlori taqdim etmoak
ucln istifado edilir.

e Interaktiv sosli cavab (IVR) sistemlori - IVR sistemlori miistorilori mivafiq bank
xidmatlorina vo ya miistari dastoyino yonlondirmok fii¢iin avtomatlasdirilmis sas
menyulart ilo tomin edilir.

eBilik bazalar1 - banklar tez-tez verilon suallar (FAQ) vo onlarin cavablari
haqqinda molumat bazasii inkisaf etdira bilor, bankin veb-sayt1 vo ya mobil tatbiqi
vasitasilo oldo edilir [4, p.41].

Biitovlikds, avtomatlasdirilmis dostok miistarilora bank xidmatlorina siratli vo
somarali ¢ixis vo insanlarin qarsiliqlt alagesine ehtiyac olmadan onlarin suallarina
cavab verir. Bu, g6zloma middatlorini azaldir, miistori tacriibasini artirir vo miistari
momnuniyyatini artirir. Avtomatlasdirilmis dostok, homginin insan miistori xidmoti
nimayandalarins ehtiyaci azaltmaqla, daha miirokkob miistori sorgularini idara etmoak
liclin vaxtlarini azad etmoklo banklara xarclora gonast edir.

Banklar miistorilorin unikal ehtiyaclar1 vo Ustuinliklori asasinda fordilosdirilmis
tocrubalor vo fordilogdirilmis maliyys hollori  toklif etmok diglin  miistori
molumatlarindan vo analitikadan istifado edir. Bank sonayesinds fardilogdirmo
miistarilorin unikal ehtiyaclari va Ustlnliklori asasinda fordilosdirilmis maliyya hoallori
toklif etmok {i¢lin miistari molumatlarindan vo analitikadan istifadani nazards tutur.
Banklar miistorilorin maraqlarina vo maliyys ehtiyaclarina uygun galon fordilasdirilmis
moahsul tovsiyalari vo xususi tokliflor toklif etmok {iciin miistari malumatlarindan
istifado edir. Banklar mistorilorlo Unsiyysti fordilosdirmok Uclin  miistori
molumatlarindan istifado edir, masalon, onlara adla miracist etmoak, hadoflonmis
marketinqg mesajlar1 gondormok vo uygunlagdirilmig maliyys maslohatlori toklif etmok
Kimi. Banklar miistarilorin maliyys magsadlarina va se¢imlarina uygun galon maliyya
mohsullar1 vo Xidmatlorini inkisaf etdirmok vo toklif etmok iiglin miistori
molumatlarindan istifado edirlor. Banklar onlayn vo mobil bankg¢iliq xidmatlarinin

istifadoci tocriibasini fordilosdirmak {i¢lin miistori molumatlarindan istifado edo
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bilarlar, masalon, miistarinin segcimloring uygunlasdirilmis sokilda hesab moalumatlarini
gostormoklo bunu edirlor. Umumilikdo, fordilosdirmo banklara fordi miistorilorin
unikal ehtiyaclarina vo UstlnlUklorine uygunlasdirilmis daha fordilosdirilmis vo
calbedici miistori tocriibasi toqdim etmoys imkan verir. Miistari molumatlarindan vo
analitikadan istifado etmoklo banklar miistorilorin maraqglarina vo maliyys
mogsadlarine uygun golon fordilogdirilmis maliyys hollori hazirlaya, miistori
mamnuniyyatini artira vo miistarilori ilo uzunmdiddatli loyalliq yarada bilar.
Texnologiya banklara miistorilorinin molumatlarin1 qorumaqda vo firildaqgiliq
Vo ya kiberhiicumlarin garsisini almagda komok edos bilor, miistorilors rahatliq verir va
onlarin maliyya malumatlarin1 qoruyur [7, p.200]. Malumatlarin tohliikasizliyi bank
sektorunda miigtori Xidmotinin mithiim aspektidir. Banklar 6z miistarilorinin hesab
nomralari, amaliyyat tarixgasi vo soxsi identifikasiya malumatlari kimi hassas maliyya
molumatlarini icazasiz girisdon vo ya ogurluqdan qorumagq tigiin mosuliyyat dasiyirlar.
Banklar miistori moalumatlarin1 Gtiiriilma vo saxlama zamani sifrolomoklo icazasiz
girisdon qorumaq iciin sifrolomo texnologiyasindan istifado edirlor. Bu, hossas
molumatlarin oxunmaz vo icazosiz soxslor ii¢iin yararsiz olmasini tomin edir. Banklar
miistorilorin soxsiyyatini yoxlamaq vo icazesiz girisdon qorumag Ugun parol,
tohllikasizlik suallar1 vo biometrik molumatlar kimi c¢oxfaktorlu autentifikasiya
tisullarindan istifads edir. Banklar an son tahliikalordon va zaifliklordon gorunmag
Uclin program tominat1 va tohllkasizlik sistemlarini mitomadi olaraq yenilayirlor.
Banklarda qgeyri-adi giris cohdlori va ya hassas molumatlara icazasiz giris kimi siibhali
foaliyyatlori askar etmok vo onlara cavab vermok Uglin monitoring sistemlori
movcuddur. Banklar dizgln parol idaro edilmesi, fisingin garsisinin alinmasi vo
insidentlara reaksiya kimi malumat tohliikasizliyinin an yaxs1 tacriibalori Uzra isgilora
miintazam talimlor verir. Bitdvlikds, molumatlarin tohlikasizliyi bank sonayesinds
miistori inamin1 va loyalligimi qorumagq Ucin vacibdir. Ciddi tohlikasizlik tadbirlori
hoyata kecirmoklo vo isgiloro mintozom talimlor kecgirmoklo banklar miistori

molumatlarin1 qoruya vo potensial kibertshliikalordon qoruya bilor. Bu, miistori
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tocriibosini artirir, miistori mamnuniyyatini artirir vo bank {i¢iin etibarli maliyya
institutu kimi giiclii reputasiya yaradir.

Texnologiya banklara miigtarilorin ehtiyaclarini vo se¢imlorini daha yaxsi basa
diismok tiglin miistari roylarini toplamaqda va tohlil etmokdos vo miivafig olarag mohsul
vo xidmatlorini tokmillogdirmokdo kOmok edir. Mistori royi vo analitika bank
sektorunda miihiim rol oynayir vo banklara 6z miistarilorinin ehtiyac vo tstunliklorini
basa diismoays Vo onlara cavab vermoys imkan verir. Banklar mamnunlug saviyyalarini
basa diismok vo tokmillosdirilmali sahalori miayyan etmok figiin sorgular vasitasilo
miistori raylorini toplayirlar. Banklar miistorilorin bankla bagli tacriibalori hagqinda no
dediklorini anlamaq vo hor hansi problem vo ya narahatligi hall etmok Gglin sosial
media kanallarini izlayirlor. Net Promoter Score (NPS) miistori loyalligin1 vo mahsul
Vo ya Xidmati basqalarma tovsiya etmak istayini Olgon bir metrikdir [16]. Banklar
miistari sadagotini izlomok vo yaxsilasdirilmasi tigiin sahalori mioyyoan etmok Ucun
NPS sorgularindan istifads edirlor. Banklar miistori tocriibasini avvaldon sona godar
basa diismok Vo tokmillosdirmoalorin edilo bilacayi sahalori miayyan etmok Ucin
mistori soyahoti Xoritosindon istifado edirlor. Banklar miistori ehtiyaclarini va
secimlarini miayyan etmok va fordilosdirilmis maliyys mohsullart va xidmatlori toklif
etmok ti¢iin prognozlasdirici analitikadan istifado edarok miistori xidmaotlorini artirirlar.
Umumilikda, miisteri rayi vo analitika banklara miistorilorini daha yaxsi basa diismoys,
mohsul va xidmatlorini onlarin ehtiyaclarina uygunlasdirmaga vo miistari tacriibasini
tokmillosdirmoaya kdmok edir. Mistari raylarini dinlomok, miistari momnuniyyatinin
saviyyasini izlomok vo miistori molumatlarini tohlil etmoklo banklar 6z xidmatlorini
tokmillasdira vo miistarilari ilo daha gicli alagslor qura bilar ki, bu da loyalligin va
saxlanmanin artmasina sabab olur.

Texnologiya miistari munasibatlorini idara etmok, miistarilarls garsiligl alageni
izlomok vo miistarilorlo fordi alagoni tamin etmok Uciin istifado edirlor. Miistarilorlo
Olagolorin Idars Edilmasi (CRM) banklarin miistarilorlo garsiligh slagalerini idars
etmok vo miistari tocriibasini yaxsilagdirmagq ti¢iin istifado etdiklori strategiyadir. Bu,

miistorilorlo daha gucli olagalori inkisaf etdirmok vo miistari momnuniyyatini artirmaq
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moagsadi ilo miistori molumatlarini vo bankla garsiligl alageni togkil etmok va tohlil
etmok (cin texnologiyadan istifadoni nozordo tutur. Banklar olage molumatlari,
omoliyyat tarixgesi vo secimlor kimi miistori molumatlarini toplamaq, saxlamaq vo
tohlil etmok tctin CRM alatlorindan istifads edarok xidmotlori artirmagi hodoflayirlor.
Banklar miistorilori ehtiyac vo Ustiinliiklorine asason seqmentlosdirmok tiglin CRM-don
istifado edir vo fordilosdirilmis maliyya hallori toklif edirlor. Banklar miistori davranisi
vo Ustinliklori osasinda fordilosdirilmis e-pogt marketingi  kimi  marketing
kampaniyalarin1 avtomatlasdirmaq tigtin CRM-don istifado edirlor. Banklar miistori
problemlarini va sikayatlorini izlomok va miistari momnuniyyat saviyyalarini izlomak
kimi mistori xidmatlori ilo garsiligh olagoni idaro etmok Uc¢tin CRM-don istifads
edorok problemlari bu sokildo hall etmoyi planyirlar. Banklar miistorilorlo alags vo
toqib kimi satis faaliyyatlorini izlomoak va idara etmok tgtin CRM-don istifads edo
bilorlor. Umumilikde, CRM fordilasdirilmis maliyya hallori toklif etmoklas, marketing
kampaniyalarin1 avtomatlagdirmaqla vo miistori xidmatlori ilo qarsiliglt alageni
tokmillosdirmoklo banklara miigtarilori ilo daha guclu oslagelor qurmaga kdomok edir.
Miistori malumatlarini vo qarsiligl alageni tohlil etmok Ugtin texnologiyadan istifado
etmokla banklar 6z xidmatlorini tokmillosdira vo miistarilori ilo daha giicli slagalor
qura bilar ki, bu da loyalligin vo saxlanmanin artmasina sobab olur.

Umumiyyatls, texnologiya rahat rogemsal bank xidmotlori, avtomatlasdirilmis
dastok, fordilosdirmo, molumatlarin tohlikasizliyi, miistori royi vo analitikasi vo
miistari minasibatlorinin idara edilmasi toklif etmoklo banklarda miistari Xidmatlorini
tokmillosdira bilor [20]. Miistari xidmaotlori strategiyalarinda texnologiyaya iistiinliik
vermoklo banklar mistasna xidmat gostora, miistari mamnuniyyatini yiksalds vo

miistorilori ilo uzunmuddatli loyalliq yarada bilarlar.

1.3. Miistari xidmatlorini yaxsilasdirmaq ii¢iin yeni texnologiyalar
Banklarin miistori xidmatlorini yaxsilasdirmaq vo miistori tacriibasini artirmaq
Uclin istifads eda bilocayi bir nega yeni texnologiya var. Banklar miistariloro tez-tez

verilon suallara cavab vermok vo gundolik omoliyyatlar1 idaro etmok kimi
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avtomatlasdirilmis dostok gOstormok Gcln sini intellektlo isloyan catbotlardan
istifadirlor. Sini intellekt hom do miistori tocribasini fordilosdirmok, mohsul
tovsiyalori toklif etmok vo saxtakarligi agkar etmok vo qarsisini almaq ti¢iin istifado
edilir. Siini intellekt (AI) masinlara adoton insan zokasini tolob edon tapsiriglar
Oyronmaya Va yerino yetirmoys imkan veran texnologiyadir. Bank sonayesinds stini
intellekt miistori Xidmatlorini tokmillosdira vo miistori tocriibasini tokmillosdira bilon
bir ne¢o programa malikdir [15]. Siini intellekt miistori molumatlarini tohlil edorak vo
stibhali omoaliyyatlar1 miioyyan etmoklo real vaxt rejiminds firildaggiligi askar etmok
Vo qarsisint almaq tgiin istifado edilorok bunun garsisimi alirlar. Suni intellekt
mistariloro  fordilosdirilmis investisiya tovsiyalori, kredit skoringi vo kredit
anderraytingi kimi fordilosdirilmis maliyya hallori toklif etmok Ucun istifads edilir.
Stini intellekt miistori molumatlarmi tohlil etmok vo miistori davranisini
prognozlasdirmaq ti¢iin istifade olunur. Amazon-un Alexa va Google Assistant Kimi
stini intellektls islayan sas kdmokgilari bank xidmatlori ilo integrasiya olunur ki, bu da
miistarilora bank amoliyyatlarini hoyata kegirmaya vo sasli amrlordon istifado edarok
sorgularina cavab almaga imkan verir. Umumiyyatlo, siini intellekt banklara miistori
xidmatlorini yaxsilasdirmaq vo miistari tocriibasini artirmaq ii¢iin maraqli imkanlar
toklif edir. Stni intellektdan istifads etmokls banklar 6z miistarilorina fardilosdirilmis
va samoarali maliyya xidmatlori toklif eda, Xarclori azalda, miistari mamnuniyyatini vo
saxlanmasini yaxsilasdira bilorlor.

Amazon-un Alexa, Apple-in Siri vo Google Assistant kimi sas komokgilori
istifadacilarlo garsilighi alaga qura va sas amrlarino cavab vera bilon suni intellektlo
isloyon texnologiyalardir. Bank sonayesinds sosli kdmokgilor miistori xidmatlorini
tokmillosdira vo miistari tocriibasini yaxsilasdira bilocok bir sira tstiinliiklor toklif
edirlar. Sasli kdmakgilor miistarilora komputer vo ya mobil cihazdan istifads etmadon
bank omoliyyatlarini yerina yetirmok vo sorgularina cavab almaq tigiin rahat {isul
togdim edir. Sasli kdmakgilar fordi istifadagilori tanimaq va onlarin hesab malumati va
omoliyyat tarixgasi osasinda investisiya tovsiyalori Kimi fordilogdirilmis maliyyo

maslohatlori toklif etmok Ugln fordilosdirir. Sas kdmokgcilori bank amoaliyyatlar1 vo
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hesaba giris tgiin tohlikasiz vo qilisursuz autentifikasiyani tomin etmok Uglin sasin
taninmasi1 vo Sifotin taninmasi kimi biometrik autentifikasiya texnologiyalart ilo
inteqrasiya olunur. Sasli kdmokgilor hesab galiglarini1 yoxlamaq vo pul kogtrmalori
kimi adi bank amaliyyatlarini ananavi Usullarla miigayisads daha tez vo somarali idara
edo, g0zlomo muddatlorini azalda vo miistori tocriibasini yaxsilasdira bilar. Sasli
komokgilor olil miistarilor, masalon, ananavi bank kanallarindan istifado etmokda
catinlik ¢cokon gorma qgabiliyyati zaif olan mistarilar Gglin al¢atan bank tacriibasi tamin
edir. Umumiyyatlo, sesli kdmokgilor banklara miistori xidmeotlorini yaxsilasdirmaq va
miistori tocriibasini artirmaq {igiin maraqli imkanlar toklif edir. Sasli kdmokgilardan
istifado etmoklo banklar 6z miistorilorina fardilosdirilmis va samorali maliyya
xidmatlori toklif edo, Xorclori azalda, mistori mamnuniyyatini vo saxlanilmasini
yaxsilasdira bilarlor.

Mobil bank programlari miistoriloro amoliyyatlar hoyata kegirmoayo, hesab
molumatlarina baxmaq va Xobardarliq vo bildiriglor almaga imkan veran yolda olarkon
0z hesablarma giris imkani verir [13]. Mobil bank totbiglori miistarilora bank
xidmatlorina daxil olmaq veo 06z mobil cihazlarindan, masalon, smartfon va
plansetlordon istifado etmoklo hesablarini idars etmok imkani veran program
programlaridir. Mobil bank tatbiglori son illords getdikco populyarlasir vo miistori
xidmatlorini  tokmillosdirs vo miistori tocriibosini yaxsilasdira bilocok bir sira
ustinliklar taklif edir. Mobil bank programlari miistarilora bank amaliyyatlarini yerinoa
yetirmak vo onlarin hesablarini istonilon vaxt vo har yerds idare etmok Ggtin rahat tisul
togdim edir. Mobil bank tatbiglari alilliyi olan va ya ucqar arazilords yasayanlar kimi
ananavi bank kanallarindan istifado etmokda ¢otinlik ¢okon miistarilor iclin olgatan
bank tocruibasi taqdim edir. Mobil bank tatbiglori fordi istifadagilori tanimaq vo onlarin
hesab molumati vo omoaliyyat tarixgosi osasinda investisiya tovsiyalori Kimi
fordilosdirilmis maliyya maslohatlori toklif etmok Gicuin fardilosdirils bilor. Mobil bank
totbiglori  bank omoliyyatlart vo hesaba giris {giin tohlikssiz vo qusursuz
autentifikasiyan1i tomin etmok Uclin barmag izi veo iiz tamima kimi biometrik

autentifikasiya texnologiyalari ila integrasiya olunur. Mobil bank programlar1 hesab
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qaliglarinin  yoxlanilmasi vo pul vasaitlorinin  kégurulmoasi  kimi adi  bank
amoliyyatlarini anonavi Usullardan daha tez vo somarali sokilda hayata kegira, gozlomo
middatlorini azalda vo miistari tacriibesini yaxsilasdirir. Umumilikda, mobil bankeiliq
programlar1 banklara mistori xidmotlorini tokmillosdirmok vo miistori tacriibasini
artirmaq ti¢iin maraqli imkanlar toklif edir. Mobil bank¢iliq programlarindan istifads
etmoklo banklar 6z miistariloring fordilosdirilmis vo somarali maliyya xidmatlori toklif
edo, Xarclori azalda, miistari momnuniyyatini vo saxlanmasini yaxsilasdira bilarlor.
Barmaq izi vo sifotin taninmast kimi biometrik autentifikasiya bank
omoliyyatlar1 vo hesaba giris {li¢lin tohliikasiz vo qiisursuz autentifikasiyani tomin
etmok Ucun istifads edilir. Biometrik autentifikasiya fordin soxsiyyatini yoxlamag tgtn
unikal fiziki xdsusiyyotlordon vo ya davranis niimunoslorindon istifado edon
tohlukasizlik  texnologiyasidir. Bank sonayesindo  biometrik  autentifikasiya
mistarilorin bank amoliyyatlar1 vo hesaba giris tiglin autentifikasiyasi tigiin tohlikasiz
va rahat dsul kimi getdikca populyarlasir. Banklar bank amoliyyatlar1 vo hesaba giris
lclin - mistorilorin  soxsiyyotini yoxlamaq iiclin barmaq izinin tanimnmasi
texnologiyasindan istifado edilir. Uz tanima texnologiyasi miistarilorin mobil
cihazlarinda 6n kameradan istifado edarok bank amoaliyyatlar1 vo hesaba giris {igiin
soxsiyyatini yoxlamaq UclUn nozordo tutulub. Sosin tanmmasi texnologiyasi
miistorilorin sasindan istifado edorok bank omaliyyatlar1 vo hesaba giris ti¢ln
soxsiyyatini yoxlamagq tctindir. Umumiyyatlo, biometrik autentifikasiya banklar ti¢iin
tokmillosdirilmis tohliikasizlik, rahatliq vo olgatanliq da daxil olmagla bir sira
ustinliklor toklif edir. Biometrik autentifikasiya texnologiyalarindan istifado etmoklo
banklar 6z miistarilori Uglin daha tohlikasiz va problemsiz bank tacriibasi tomin edo,
firlldaqgiligr azalda, miistori mamnuniyyatini vo saxlanilmasini yaxsilasdira bilarlar.
Blockchain texnologiyasi tohllikasiz vo soffaf omaliyyatlari tomin etmoak,
firlldaqeiliq riskini azaltmaq vo omaliyyatlarin siiratini vo somaraliliyini artirmaq {igiin
istifads edilir. Blockchain, banklar kimi vasitagilora ehtiyac olmadan taraflor arasinda
tohliikasiz vo goffaf omoliyyatlar aparmaga imkan veron paylanmig kitab

texnologiyasidir. Bank sonayesindo blokgeyn texnologiyast miistari Xidmatlorini
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tokmillosdira vo miistori tocriibasini artira bilon bir nega potensial totbigo malikdir.
Blockchain texnologiyast daha siiratli, daha ucuz vo tohliikasiz Gdonislor va pul
kocurmolari hoyata kegira bilar, vasitogilora ehtiyaci aradan qaldirir vo omaliyyat
haqglarini azaldir. Blockchain texnologiyasi Cirkli Pullarin Yuyulmasina Qars1 (AML)
uygunluq proseslarini sadalogdirmok, somaraliliyi artirmaq vo Xarclori azaldilmasinda
da faydalidir. Alic1 va satict arasindaki miigavilonin sartlori birbasa koda yazilan, 6z-
0zlno icra edilon migavilolor olan agilli miigavilalar, kreditlorin tasdiglonmasi va
aktivlorin koclrilmasi kimi misyyan bank proseslorini avtomatlagdirmaq ti¢tindir.
Blokceyn texnologiyas1 todartik zonciri maliyyasinds soffafligi vo samoaraliliyi
artirmaq t¢iin istifado oluna bilor ki, bu da banklara tochizatgilara vo alicilara daha
asan vo tohliikesiz sokildo maliyyalosdirmeni tamin etmoya imkan verir. Umumilikds,
blok¢eyn texnologiyast banklara miistori Xidmatlorini yaxsilasdirmaq vo miistori
tocrubasini artirmaq tiglin maraqli imkanlar toqdim edir. Blockchain texnologiyasindan
istifado etmoklo banklar 6z miistarilarinae daha suratli, daha ucuz va tohlilkasiz maliyya
xidmatlori gOstara, Xorclori azalda, miistori mamnuniyyatini va saxlanmasini
yaxsilasdira bilarlor [3, p.101].

Robotik Proseslorin Avtomatlasdirilmasi (RPA) togkilat daxilinds tokrarlanan va
al islorini avtomatlasdirmaq tigiin program robotlarindan vo ya botlardan istifado edon
texnologiyadir. RPA molumatlarin daxil edilmasi va uzlasdirilmasi proseslarini
avtomatlasdirmaq, sohvlori azaltmaq ve daqiqliyi artirmaq tgtindir. Eyni zamanda
RPA hesabin agilmasi vo saxlanmasi proseslorini avtomatlasdirmaq, emal vaxtlarin
azaltmag vo mistori tocribasini yaxsilasdirmaq tgiin istifado edilir. RPA saxta
omoliyyatlar1 va foaliyyatlori askar etmok, tohliikasizliyi artirmaq va itkilori azaltmaq
Uclin do nozords tutulub. RPA vo AML yoxlamalari kimi uygunluq proseslarini
avtomatlasdirmaq, tonzimlomo pozuntular: vo cazalar riskini azaltmaq dcin istifado
edilir. RPA miistori sorgularina vo sorgularma cavab vermok, daha murokkob
mosalalora diggat yetirmok Gc¢lin heyatin bosaldilmasi vo cavab miuddatinin
yaxsilasdirilmasi kimi miintazom miistari Xidmati tapsiriglarini avtomatlagdirmagq tigiin

istifado edilit. Umumiyyotlo, RPA banklar {gciin tokmillosdirilmis somoralilik,
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azaldilmis sohvlor vo tokmillosdirilmis miistori xidmoti daxil olmaqla bir sira
ustinliklor toklif edir. RPA texnologiyasindan istifado etmoklo banklar 06z
omoliyyatlarin1 sadalosdira, Xarclori azalda vo miistorilorino daha suratli vo somarali
maliyya xidmatlori gostora, miistori mamnuniyyatini vo saxlanilmasini yaxsilasdira
bilorlor,

Virtual Realliq (VR) vo Artirilmis Reallig (AR) bank sektorunda miistori
tocrubasini artirmaq tgiin istifado edilo bilon texnologiyalardir. Virtual Realliq (VR)
istifadoginin VR qulaqligdan istifado edorok qarsiligli alage qura bilacayi simulyasiya
edilmis miihit yaradan texnologiyadir. Bank sonayesindo VR miistarilor tgiin bank
filiallarma vo ya investisiya portfellorino virtual turlar kimi immersiv toacriibolor
yaratmaq Ucun istifado edilir. Bu, olageni artirmaga vo {imumi miistari tocriibasini
yaxsilagdirmaga komok edir. Artirilmis Realliq (AR) rogomsal malumatlar1 real
duinyaya yerlasdiron texnologiyadir. Osyalarin Interneti (IoT) fiziki cihazlar, nogliyyat
vasitolori, maisot texnikasi vo sensorlar, progqram tominat1 vo alage ilo birlogdirilon
digar obyektlorin sobakasidir va onlara internet Gzarindoan digar cihaz va sistemlarls
molumat mibadilasi aparmaga imkan verir.

Umumiyystlo, bu yeni texnologiyalar banklara miistori xidmatlorini
tokmillosdirmok vo miistori tocriibasini artirmagq {i¢iin maraqli imkanlar toklif edir. Bu
texnologiyalardan istifado etmoklo banklar 6z miistorilorino fordilosdirilmis va
tohlukasiz maliyya xidmatlori toklif edo, miistari momnuniyyatini yaxsilasdira vo

miustarilorin saxlanmasini tomin edoa bilarlar.
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IT FOSIL. BANKLARDA MUSTORI XiDMOTLORININ
TOKMILLOSDIRILMOSi UCUN MOVCUD SISTEMLOR VO SUNi
INTELLEKT VO ONUN MUSTORI XiDMOTLORININ
TOKMILLOSDIRILMOSINDO ROLU

2.1. Banklarda miistori xidmatlarinin takmillasdirilmasi tGictin moévcud sistemlar

va alatlor

Miistari xidmatlorini yaxsilasdirmaq li¢iin banklarin istifado eds bilocayi bir
necs vasito mévcuddur (sokil 2.1)

Miistorilorla
Olaqgolorin Idars Miistorinin Sasi
Edilmasi (CRM) (VoC) alatlori
programi

Miistori rayinin idara
olunmasi proqrami

Sosial media
monitoring alatlori

Canl1 s6hbot (Cagr1 markazinin
programi program tominati

Sakil 2.1 [26]

CRM programi banklara miistorilorlo qarsiligli olagoni idaro etmoays Vo
fordilosdirilmis xidmot gOstormays komok edir. Banklar miistorilorin sorgu va
sikayatlorini izlomak, homginin miistarilarin ray va secimlarini izlomok t¢lin CRM
programindan istifada edirlor. Miistori Munasibatlorinin Idaro Edilmasi (CRM)
programi banklar torafindon miistarilori ilo qarsiligli alageni idars etmok Ugtin istifada
olunan bir vasitadir. Program banklara hesab moalumatlari, amaliyyatlarin tarix¢asi vo
rabito jurnallart kimi miistari malumatlarini saxlamaga va tahlil etmoys imkan verir.
CRM proqrami asagidakilar ti¢iin istifads edils bilar:

eFordilosdirilmis xidmat tomin etmok - CRM proqrami banklara miistarilorin
ustinliklori vo qarsiligh olage tarixi haqqinda molumat saxlamagla onlara

fordilosdirilmis xidmoat gostarmoys kdmok edir. Bu, banklara 6z xidmatlorini hor bir
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fordi miistariys uygunlasdirmaga imkan verir vo daha misbat mistari tacriibasi toamin
edir.

eMiistori sorgularii vo sikayatlorini izlomak - CRM program tominati miistori
sorgularmi va sikayatlorini izlomok g¢ln istifads olunur, onlarin vaxtinda vo somarali
sokilda hall olunmasini tomin edir. Bu, miistori naraziliginin garsisini almaga komaok
edir vo miistori loyalligin1 yaxsilasdirmaga komok edir.o

eSatis vo ¢arpaz satis imkanlarini miioyyan etmok - Miistori molumatlarini tohlil
edorok, CRM programi banklara miistorilora alava mohsul vo ya xidmatlor satmaq
imkanlarint miioyyan etmoys kOmok edir. Bu, goliri artirmaga vo miistorilorin
saxlanmasini yaxsilasdirmaga komok edir [26].

eUnsiyyati tokmillosdirmok - CRM program tominati miistorilorlo Unsiyyati
yaxsilasdirmaq t¢iin istifado oluna bilar ki, bu da banklara hesab faaliyyati, mohsul
tokliflori va digoar mivafig malumatlar haqqinda yenilomolor toqdim etmoays imkan
verir. Bu, bank vo miistori arasinda etimadin qurulmasma vo olagalorin
mdhkamlanmasina kdmak eds bilar.

Bitovlikds, CRM proqrami miistoriloro daha fordilosdirilmis vo samarali
xidmat gostormoklo, homginin banklara gslirlori artirmaq vo miistorilorin saxlanmasini
yaxsilasdirmaq imkanlarint miiayyan etmokdo kOmok etmoklo, banklara miistori
xidmatlorini yaxsilasdirmaga komok eds bilar.

VoC alotlori banklara miistori ehtiyaclarmi vo se¢imlorini daha yaxsi basa
diismays imkan veran miistarilorin raylarini va fikirlorini toplamaga komok edir. Bu
alotlor sorgular, sosial media monitoringi vo digor kanallar vasitasilo miistori raylarini
toplamaq dgln istifado edilir. Miistorinin Sasi (VoC) alotlori banklar tarafindan
miistarilordan ray va fikirlor toplamaq Ugiin istifads olunur. Bu alstlor banklara 6z
miistarilarinin ehtiyac vo Ustlnliklorini daha yaxsi basa diismoys vo bu malumatlar
asasinda asaslandirilmis qararlar gabul etmoays imkan verir. VoC alotlori asagidakilar
ucln istifado edilo bilar:

eRoy toplamaqg - VoC alatlori sorgular, sosial media monitoringi va digar kanallar

vasitasilo miistarilordon ray toplamaq Uglin istifads edilir. Bu roy bankin xidmatini
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tokmillosdira bilacayi sahalori mioyyan etmok, homginin bankin yaxsi foaliyyat
gOstordiyi sahalori mioayyan etmok Ggtndr.

eOlagoni tohlil etmok - VoC alatlori miistori raylorini tahlil etmok, tendensiyalari
vo hall edilmali olan problemlari mioayyan etmok Ggcilindur. Bu tohlil banklara
tokmillosdirilmoali sahalorin prioritetlosdirilmasine vo miistorilorin narahatliqlarim
aradan qaldirmagq tigiin foaliyyat planlarinin hazirlanmasina komok edir.

e Miistori secimlarini miayyan etmok - VoC alotlori miistarilorin Gsttnliklarini va
prioritetlorini mioayyan etmok Ugln istifado olunur ki, bu da banklara xidmatlarini
miistorilorinin xiisusi ehtiyaclarint 6domak iiclin uygunlagdirmaga imkan verir. Bu,
miistori momnuniyyatini va sadiqliyini artirmaga komok edir.

eMiistari ohval-ruhiyyasini izlomok - VoC alotlori miistori momnuniyyati
saviyyalori ilo bagl real vaxt molumatlar1 tomin edorok, miistori ohval-ruhiyyasini
izlomak Gglin istifado edilir. Bu, banklara miistori problemlarins tez reaksiya vermoaya
vo manfi rayin yayilmasinin qarsisini alir.

Umumilikda, VoC alatlori banklara miistorilorini daha yaxs1 basa diismayo Vo
miistori raylari va fikirlari asasinda molumatli gararlar gobul etmaya kdmok eda bilor.
Bu, miistori xidmatinin tokmillosdirilmasine, miistari mamnuniyyatinin va sadagatinin
artmasina va nahayat, is performansinin yaxsilagsmasina sabab ola bilor.

Miistari rayinin idara olunmasi proqrami banklara miistari raylarini tahlil edir vo
onlara amal edir. Bu program tominati1 tendensiyalar1 vo problemlari miiayyan etmok,
homginin miistari mamnuniyyati Saviyyalorina nozarat etmok Gglin istifado edilir.
Miistari rayinin idars edilmosi programi banklar torafindon miistori raylarini toplamaq,
tohlil etmok va ona uygun harokat etmok tigiin istifads olunan bir vasitadir. Bu program
banklara sorgular, sosial media vo miistari xidmatlari ila garsiligli alags kimi goxsayli
moanbalardan ray toplamaq va tendensiyalar1 vo problemlari misyyan etmok tgtin bu
rayi tohlil etmok imkani verir [24]. Mistori rayinin idara edilmasi proqrami

asagidakilar ti¢iin istifado edilo bilor:
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eRoy toplamaq - Proqram sorgular, sosial media monitoringi vo diger kanallar
vasitosilo miistorilordon roy toplamag Uctindir. Bu roy avtomatik olarag toplana va
kateqoriyalara bollna bilar ki, bu da tohlil etmoyi asanlasdirir.

eRoyi tohlil etmok - Program tominati miistorilorin raylorini tohlil etmok,
tendensiyalar1 vo hoall edilmali olan problemlori mioayyan etmok Ggtn istifads edilir.
Program hamgcinin royi avtomatik olaraq mushat, monfi vo ya neytral kimi tosnif eda
bilon shval-ruhiyys tohlili alatlorini do shats edir.

eOlago Uzarinds harokat etmok - Program tominati miivafiqg komanda tizvlarino
ray toyin etmok vo miistori problemlarinin hallinda iraliloyisi izlomoak Ggundir. Bu,
mistarilarin problemlarinin vaxtinda va samarali sokilds hall olunmasina komak edir.

eMiistari mamnuniyyatinin monitoringi - Program tominati zamanla miistori
mamnuniyyati Saviyyalorino nozarst etmok (cin istifado olunur, banklara onlarin
miistori Xidmati baximindan neco foaliyyat gostordiklori barads molumat verir. Bu,
banklara tokmillosdirilmali olan sahalori muoyyanlosdirmays vo miistori xidmatlori
tosobbuslorinin effektivliyini 6lgmoayo kdmok eds bilar.

Butovlikds, miistori rayinin idaro olunmasi programi banklara miistari rayi vo
fikirlorinin hartarafli goriiniisiinii tomin etmoklo miistori Xidmatlarini tokmillogdirmoya
komok edo bilor. Bu, banklara tokmillosdirilmali sahalori misyyan etmoays va
miistarilorin narahatliglarini aradan qaldirmaq tigiin tadbirlor gérmayas kémok eds bilor,
naticado miistari mamnuniyyati va loyalliginin yiiksalmasina sabab olur.

Canli sOhbat programi banklara miistorilora real vaxtda dastok vermoys imkan
verir. Bu program tominati miistarilorin sorgu va sikayatlorini tez vo somorali sokilda
cavablandirmaq, miistari g6zlomoa muddatlorini azaltmaq ve miistari moemnuniyyatini
artirmaq tgiin istifads edilir. Canli s6hbat programi banklar tarafindan veb-sayt va ya
mobil programlar vasitosilo real vaxt rejimindo miistori dostoyi toklif etmok Uglin
istifado olunan bir vasitadir. Bu program miistoriloro yardim vo doastok almaq dglin
rahat vo somorali Usul tagdim edoarak, séhbat vasitasilo bank nlimayandalori ils slage

saxlamaga imkan verir. Canli s6hbat proqrami asagidakilar {igiin istifads edils bilor:
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eReal vaxtda doastok gostarmak - Canli s6hbat proqrami banklara miistarilors real
vaxtda dostok gostarmoys, onlarin suallarini cavablandirmaga vo problemlori tez va
somarali sokilda hall etmays imkan verir. Bu, miistari momnuniyyatini vo sadigliyini
artirmaga komok eds bilor.

eMiistarilorlo qarsilighh olageni  fordilosdirmok - Canli s6éhbat proqrami
mistarilorlo qarsilight olagoni fordilosdirmok Ucgtin istifado oluna bilor ki, bu da
nimayandalora miistori molumatlarindan daha ¢ox uygunlasdirilmis dostok gostarmoak
ucln istifado etmoys imkan verir. Bu, miistori tocriibasini yaxsilasdirmaga vo daha
giiclii miistori alagolori qurmaga kdmoak edir.

e Somoaraliliyi artirmag - Canli s6hbat programi niimayandalara eyni vaxtda birdan
cox s6hbati idars etmays imkan vermoklos banklara somaraliliyi artirmaga komok edir.
Bu, g6zlomo middatlorini azaltmaga vo cavab muddatlorini yaxsilasdirmaga komok
edo bilor vo miistori tocriibasini yaxsilasdirir.

eMiistori molumatlarmi tohlil etmok - Canli s6hbat program tominati miistori
molumatlarini tohlil etmok Ggln istifado olunur, miistori ehtiyaclari vo segimlori
haqqinda anlayiglar toqdim edir. Bu, banklara xidmotlorini tokmillogdirmok
imkanlarin1 miioyyan etmoayo Vo miistorilorinin xiisusi ehtiyaclarint 6domok Uglin
tokliflorini uygunlasdirmaga komok edir [16].

Umumilikda, canli séhbat programi banklara somorali vo fordilosdirilmis
mistori dostoyi toklif etmokdoa, miistori momnuniyyatini vo sodagetini artirmaqda
komok edo bilor. Bundan olave, program tominati miistorilorin ehtiyaclart vo
usttnliklori hagqinda dayorli fikirlor tagdim edorak banklara 6z xidmat tokliflori ilo
bagli asaslandirilmig qgorarlar goabul etmoya kdmok eds bilor.,

Cagr1 morkazinin program tominati banklara miistori dostoyi omoliyyatlarini
idaro etmoya kdmok edir. Bu program zanglari mivafiq agentlora yonlondirmak, zong
novbalarini izlomok vo performans gostaricilarini izlomok tglin istifads edilir. Cagri
morkazi program tominati banklar torafindon miistori Xidmoti amoaliyyatlarini idara
etmok vo tokmillogdirmok Ugln istifado olunan bir vasitadir. Bu program telefon

zanglari, e-poct, sdhbat vo sosial media kimi mixtalif kommunikasiya kanallari
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vasitosilo ¢oxlu sayda miistori sorgularimi vo dostok sorgularini idara etmok Ugln
nazardos tutulmusdur. Cagri morkoazi programi asagidakilar ticiin istifado edilo bilor:

eDaxil olan zonglori idara etmok - Cagri markozinin program tominati banklara
daxil olan zonglori idara etmaya, onlari miistori ehtiyaclar1 asasinda miivafiq sobays vo
ya nlmayandoysa yonlondirmays imkan verir. Bu, Somoraliliyi artirmaga va
miistorilorin g0zlomo muddstlorini azaltmaga komok edir.

eMiistorilorlo garsilighi oalagoni avtomatlasdirmaq - Cagri morkazi program
tominati miioyyon miistori qarsiligli alagealorini avtomatlasdirmaq tigiin istifads edilir,
mosoalon, hesab balanslar1 vo ya omoaliyyat tarixgesi hagqinda molumat vermok. Bu,
nlimayandalarin is yiikiinii azaltmaga vo cavab muddatini yaxsilasdirmaga komok edo
bilor.

e Zong performansinin monitoringi - Zong markazi program tominati zong hacmi,
g0zlomo muddatlori vo zong middsti hagqinda malumat veran zong performansina
nozarat etmok Ugun istifado edilir. Bu moalumat tokmillosdirilmali sahalari misyyan
etmok Vo zong moarkazinin foaliyyatini optimallasdirmaq ti¢tindir.

eMiistori xidmatlorini tokmillogdirmok - Cagri markazinin program tominati
nimayandalora suratli vo effektiv dastok gOstormok iiciin lazim olan alatlor vo
moalumatlarla tamin etmokls banklara miistari Xxidmatlorini tokmillagdirir. Bu, miistori
momnuniyyatini va sadiqliyini artirmaga komok eds bilar.

Bitovlukds, zong moarkazinin program tominati banklara miistori Xidmati
omoliyyatlarin1 daha somorali va effektiv idaro etmoys kdmok eda bilor. Zanglorin
yonlandirilmasini optimallasdirmaq ve milayyan garsiligli alageni avtomatlagdirmaqla
banklar g6zloms vaxtlarini azalda vo cavab vaxtlarini yaxsilasdira bilor Ki, bu da daha
yaxst miistori tocriibasina gotirib ¢ixarir. Bundan slavas, zong morkazinin program
tominatt  banklara tokmillosdirilmali olan saholori  mioyyoanlosdirmok va
amoliyyatlarini optimallasdirmaqda komok etmoklo, zong performansi ilo bagl doyarli
molumatlar tagdim edo bilar.

Sosial media monitoring alstlori banklara miistari roylori vo sikayatlori Ggln

sosial media kanallarini izlayir. Bu, banklara miistorilorin problemlarino tez va
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samarali cavab vermaya imkan verir vo manfi royin yayilmasinin garsisini alir. Sosial
media monitoring alatlori banklara 6z brendlari, mahsullart va ya xidmatlarinin geyd
edilmosi lgiin sosial media platformalarini izlomoys imkan veroan program
programlaridir. Bu alatlor banklara miistari raylorini izlomokda, problemlari miayyan
etmokdos vo miistori sorgu va sikayatlorina cavab verir. Sosial media monitoring alstlori
asagidakilar Gc¢iin istifado edils bilor:

eBrend geydlarinin monitoringi - Sosial media monitoring alatlori banklara 6z
brendlori, mohsullar1 vo ya xidmotlorinin geyd edilmasi Ugln sosial media
platformalarin1 izlomoaya imkan verir. Bu, banklara potensial problemlari miayyan
etmoya Vo miistarilorin sorgu vo sikayatlorina vaxtinda cavab verir.

e Miistari ohval-ruhiyyasini tahlil etmoak - Sosial media monitoring alatlori miistori
ohval-ruhiyyasini tohlil etmok Ugcln istifado olunur, banklara miistarilorin 0z
brendlarini vo mohsullarini neca gabul etdiklori barado molumat verir. Bu, banklara
tokmillosdirilmali olan sahalori muosyyanlosdirmoys vo miistorilorin narahatliglarini
aradan qaldirmagq tigtin todbirlor gorir [22].

eSonaye meyllarini izlomok - Sosial media monitoring alstlori sonaye
tendensiyalarini izlomok Vo ortaya ¢ixan problemlori vo imkanlart miiosyyan etmok
uctindir. Bu, banklara ragabatdon 6nds olmaga va inkisaf edon miistari ehtiyaclarini
6doamok Gctin yeni mahsul va xidmatlor hazirlayir.

eMiistorilorlo olago qurmaqg - Sosial media monitoring alotlori sosial media
platformalar1 vasitasilo miistorilorlo birbasa olage yaratmaq dglndir. Banklar bu
vasitolordon miistarilorin sorgu va sikayatlorino cavab vermok, mohsul va xidmatlori
haqqinda molumat vermoak va daha giiclii miistari alagoalori qurmaq Ucun istifads edo
bilorlar.

Butovlikds, sosial media monitoring alotlori banklara onlayn reputasiyalarini
izlomok va idaro etmok, tokmillosdirilmali sahalari misyyan etmok va sosial media
platformalar1 vasitasilo birbasa miistorilorlo olage saxlamaqda kdmok edo bilar.

Miistori raylarini vo ohval-ruhiyyasini tahlil edarok, banklar miistori xidmatlorini
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tokmillasdirmok vo miistari ehtiyaclarina cavab veran yeni moahsul va Xidmatlori inkisaf

etdirmok Gctin tadbirlor gora bilor.
2.2. Movcud sistemlarin bosluglari va mahdudiyyatlari

Banklarda miistori xidmatlorinin tokmillosdirilmasi tUg¢lin mévcud sistemlarin
ustinliiklorine  baxmayarag, holo do aradan qaldirilmali olan bosluglar vo
mohdudiyyatlor mévcuddur. Bunlardan bazilori bunlardir:

Mohdud integrasiya - Banklarda miistori Xidmatlorini tokmillogdirmok Ugun
mdvcud sistemlorin bir goxu tam inteqrasiya olunmayib, bu da molumat silolar1 yarada
Vo miistarilorin qarsiligli alagasi va ehtiyaclarinin hartorafli goriiniisiini oldo etmoyi
cotinlogdirir. Banklarda miistori xidmotlorinin yaxsilasdirilmasi iiglin  mdévcud
sistemlorin bosluglart vo mohdudiyyatlorindan biri mohdud inteqrasiyadir. Banklarda
istifado olunan CRM, miistori rayinin idaro edilmosi proqrami vo zong morkoazi
program tominati kimi bir ¢ox sistemlor bir-biri ilo tam inteqgrasiya olunmaya bilar,
naticodo molumat silolar1 va Somorasizlik yaranir. Masalon, sosial media monitoring
alotlori vasitosilo toplanan miistori roylori CRM proqramu ila integrasiya olunmaya
bilor ki, bu da miistori profillorinin natamam olmasina vo daha ¢ox fordilogdirilmis
dastok tomin etmok imkanlarinin aldon ¢ixmasina sobab olur. Eynila, zang moarkoazi
program tominat1 miistari rayinin idars edilmasi proqrami ilo tam integrasiya olunmaya
bilor ki, bu da miistori sikayatlorini va problemlarini alda etmak va hall etmak Ggilin
oldon verilmis imkanlara gatirib ¢ixarir. Mohdud integrasiya hom do miistarilorlo
qarsiligli alage va ehtiyaclarin hartarofli goriiniisiinii oldo etmayi ¢atinlosdira bilar ki,
bu da mistori xidmati vo momnuniyyatini yaxsilasdirmaq soylorina mane olur.
Masalon, bu yaxinlarda sosial mediada manfi roy bildirmis miistari geribildirimdan
Xabari olmayan zong markazi nimayandasina yonlondirils bilor ki, bu da ayri-ayriligda
Va sinir bozucu miistari tacriibasine sabob olur. Bu boslugu va moahdudiyyati aradan
qaldirmaq ti¢ilin banklar malumatlarin miixtalif sistemlor arasinda problemsiz sokildoa
paylasilmasini tamin etmok Uglin API-lardon va diger integrasiya vasitalorindan

istifado edorok, miistari Xidmatlori sistemlorini daha tam inteqrasiya etmak {i¢iin isloya
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bilorlor. Miistori xidmoti sistemlorini inteqrasiya etmoklo banklar malumatlarin
dogigliyini  tokmillosdira, molumat silolarim1 azalda vo daha qusursuz va
fordilosdirilmis miistari tacriibasi tamin eds bilarlar [25].

Fardilosdirmonin olmamasi - CRM va miistari rayinin idara edilmasi programi
banklara miistori molumatlarimi toplamaq va tohlil etmokdo kdmaok eds bilso do, alds
edilon anlayislar homiso miistarilorlo qarsiliglt alageni fordilosdirmok vo daha
uygunlasdirilmis dastok gdstormok Ggtin istifado olunmaya bilor. Banklarda miistori
xidmatlorinin tokmillogdirilmasi t¢lin mdévcud sistemlarin digor bir boslugu vo
mohdudiyyati fardilosdirmonin olmamasidir. CRM va miistari rayinin idars olunmasi
programi kimi sistemlor banklara miistori molumatlarini toplamaqda va tohlil etmokdo
komok edo bilsa do, aldo edilon malumatlar homiso miistarilorlo garsiligh olageni
fordilosdirmok vo daha uygunlasdirilmis dostok gostormok tgiin istifado olunmaya
bilor. Masolon, bank miistorinin amaliyyat tarixgosi haqqinda malumat toplamag tgln
CRM program tominatindan istifado edo Dbilor, lakin miistorinin bankla garsiliql
olagosini fordilogdirmok Uglin hamin moalumatlardan istifado eds bilmoaz. Naticads,
miistori bankin onlarin ehtiyaclarimi va Ustlnliklorini anlamadigini hiss eda bilar ki, bu
da miistori tocriibasinin daha az momnun olmasina sabob olur. Bu boslugu vo
mohdudiyyati aradan qaldirmaq {giin banklar miistorilorlo qarsiligli alageni
fordilosdirmok vo daha uygunlasdirilmis dostok goOstormok tiglin miistori Xidmati
sistemlori  vasitesilo toplanan molumatlardan istifado edo bilorlor. Buraya
fordilosdirilmis mohsul va xidmotlor toklif etmok {i¢iin miistori moalumatlarindan
istifado, ke¢mis davranisa asaslanan moqgsadyonli tovsiyaslor vermoak vo miistarinin
usttinlik verdiyi kommunikasiya kanallarina asaslanaraq miistori dostayi ilo qarsiligh
alageni uygunlasdirmaq daxildir. Banklar daha ¢ox fordi dastok gostarmoklo miistari
momnuniyystini vo loyalligin1 yaxsilagdira vo rogiblarindan farglons bilor. Bundan
olave, fordilosdirilmis dostok goOstormok tiglin miistori moalumatlarindan istifado
etmoklo banklar daha giiclii miistari alagolori qura vo miistarilorinin émir boyu

doyarini artira bilarlar.
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Avtomatlagdirmaya hoddon artiq etibar - Avtomatlagsdirma somaraliliyi artirmaq
Vo g0zlomo vaxtlarini azaltmaq tiglin giiclii bir vasito ola bilsa do, avtomatlagdirmaya
hoddon artiq etibar etmok insanla qarsiligli olagenin olmamasma vo daha az
fordilosdirilmis miistori tocriibasino sobob olur. Banklarda miistori xidmaotlorinin
tokmillosdirilmoasi ¢iin mdvcud sistemlarin digor bir boslugu vo mohdudiyyati
avtomatlasdirmaya hoddon artiq asililigdir. Avtomatlasdirma somaraliliyi artirmaq vo
g6zlomo vaxtlarimi azaltmaq tglin giicli bir vasito ola bilsa do, avtomatlasdirmaya
hoddon artiq etibar etmok insanla qarsiliqli olagenin olmamasma vo daha az
fordilosdirilmis miistari tacriibasine sabab olur. Masalon, bank miistari sorgularini idara
etmok {i¢lin avtomatlasdirilmis chatbotdan istifado edo bilor, lakin chatbot insan
nimayandasinin eds bilocayi fordilogdirmo va fordilosdirma Soviyyasini tomin edo
bilmoys bilor. Miistorilor homg¢inin avtomatlasdirilmis sistemla garsiligqlt slagods
olmagi moyus edo bilar, xtsuson do sistemin holl etmok Uglin nozards tutulmadigi
mirokkob vo ya unikal problemlori varsa. Bu boslugu vo mohdudiyyati aradan
qaldirmaq t¢iin banklar insanlarin garsiligli alagasi ilo avtomatlagdirmadan istifadani
balanslasdirirlar. Bu, miistoriloro ilkin olaraq avtomatlasdirilmig sistemlo garsiligh
alago qursalar belos, canli niimayands ilo danismaq se¢imini tomin eda bilor. Banklar
homginin  somoraliliyi artirmaq va g0zlomo muddatlorini azaltmaq (gln
avtomatlasdirmadan istifado eda bilorlor, lakin miistorilorin ehtiyac yaranarsa insan
nimayandasi ilo danismaq imkanina malik olmasmi tomin etmoalidirlor.
Avtomatlagdirmadan istifadoni insanlarin qarsiliqli alagasi ilo tarazlasdirmagqla banklar
avtomatlagsdirmanin  somaraliliyindon halo do faydalanmaqla yanasi, daha
fordilosdirilmis vo momnunedici miistari tocriibasi tagdim eda bilarlor [23]. Bundan
alave, miistarilora canli niimayandos ilo danismaq imkani vermoklo banklar daha gcli
miistari alagalori qura vo miistari loyalligini artira bilar.

Mirakkab masalalori hall edo bilmomok - Banklarda miistori xidmatlorini
tokmillasdirmoak Uglin mévcud sistemlarin bir goxu miintazam miistari sorgularini va
dastok sorgularmi idars etmokda effektiv olsa da, onlar homiso daha doarin dastak talab

edon daha murakkab masalalari hall etmok Gglin tachiz olunmaya bilor. Banklarda
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miistori Xidmatlorinin yaxsilasdirilmasi tiglin mévcud sistemlarin digor bir boslugu va
mohdudiyyati mlrokkab masalalarin hoallinin miimkiin olmamasidir. Cagr1 markozi
program tominati vo CRM kimi miistori xidmoati sistemlori banklara miistori
problemlarini idara etmaya va hall etmoys kdmok eds bilsa do, onlar homiso XxUsusi
bilik va ya tocriibs talob edon mirakkab va ya unikal mosalalari hall etmoak ti¢lin tachiz
olunmaya bilor. Masalon, miistarinin konkret maliyys moahsulu vo ya xidmati ilo bagh
mirakkab problemi ola bilar, lakin zong morkazinin niimayandasi problemi hall etmoak
liclin lazimi talima va ya tocriibays malik olmaya bilor. Bu, miistori tiglin mayusluq va
daha az momnun miistari tacriibasi ilo naticalona bilor. Bu boslugu vo mahdudiyyati
aradan qaldirmaq iiglin banklar 6z niimayandalarinin mirokkab va ya unikal miistori
mosalalorini holl etmok Uglin tochiz olunmasini tomin etmoak Uglin xususi tolim vo
tocriibaya sormays qoya bilorlor. Bura konkret maliyys mohsullart vo xidmatlori tizra
tolimlorin kegirilmasi, eloca do daha mirokkab masalalorin halli Gglin ixtisaslagsmis
dastok qruplara sarmays qoyulmasi daxil ola bilar. Xisusi talim va tocriiba tomin
etmoklo, banklar 6z niimayandalorinin genis spektrli miistori masalalarini hall etmok,
miistori tocrubasini tokmillogdirmok vo moyuslugu azaltmagq tgiin tochiz edilmosini
tomin edo bilor. Olava olaraq, ixtisaslagmis dastok qruplarina sarmays gqoymagla
banklar mirakkab va ya unikal problemlari olan miistoriloro daha uygunlasdirilmis vo
effektiv dostok gostorir, miistari momnuniyyatini va loyalligin1 daha da artirir.
Cevikliyin olmamas1 - Banklarda miistori xidmatlarini tokmillogdirmok Gg¢tn
movcud olan bozi sistemlor sort vo c¢evik ola bilor ki, bu da doyison miistori
chtiyaclarina vo secimlorino uygunlasmagi ¢otinlosdirir. Banklarda miistori
xidmatlorinin tokmillogdirilmasi t¢lin mdévcud sistemlarin digor bir boslugu va
mohdudiyyati ¢evikliyin olmamasidir. Zong markazi program tominati vo canli s6hbat
Kimi sistemlor banklara miistori dastoyini tomin etmoys kémok eds bilss ds, onlar
homiso miistorilorin doyison ehtiyaclarini va se¢imlorini qarsilamaq ti¢iin kifayat qodor
cevik olmaya bilor. Masalon, miistari bankla sosial media vasitasilo alage saxlamaga
ustlinltik vers bilar, lakin bankda sosial media sorgularina nazarst etmok vo onlara

cavab vermok dgln sistem movcud olmaya bilor. Eynilo, miistori anonavi is saatlari
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xaricindo dostok almaga iistiinliik verir, lakin bankin dastok sistemlari 24/7 mdvcud
olmur. Bu boslugu vo mohdudiyyati aradan qaldirmagq tigiin banklar miistarilorin secim
Vo ehtiyaclarinin genis spektrini tomin edo bilon daha gevik doastok sistemlorineg
investisiya edirlor. Bu, sosial media vo mesajlasma proqramlar1 da daxil olmaqla,
coxsayli kanallar vasitaSilo dostok gostormok vo mixtoalif kanallar vasitosilo 24/7
dostok toklif etmokdon ibarat ola bilor. Daha ¢evik doastok variantlar1 togdim etmokls,
banklar miistorilorinin ehtiyaclarmi vo Ustlnliklorini daha yaxsi qarsilaya, miistori
tocriibasini tokmillosdirs va daha giiclii miistori olagalori qura bilor. Bundan slava, daha
cevik dastok sistemlarina sarmaya qoymagla banklar ragiblarindan farglons va geviklik
Vo rahatliga doyar veran miistarilori calb eds bilarlar.

Biitovlikds, banklarda miistori Xidmatlarinin tokmillosdirilmasi ¢tiin movcud
sistemlorin bir ¢ox GUstlnliklori olsa da, mimkin olan an yaxsi miistori tacribasini
tomin etmok Ugln holo do aradan galdirilmali olan bosluglar vo mohdudiyyatlor
movcuddur. Bu bosluglar1 vo mohdudiyyatlori aradan qaldirmagla banklar miistori

mamnuniyyatini va sadagatini artira va ragabatdon gabaqgda gala bilarlor.
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2.3. Banklarda stini intellekt va onun miistari xidmatlarinin

tokmillasdirilmasinda rolu

Dinyada stni intellekt sektoruna invesitisiyalar getdikco artmaqdadir (codval

2.1).
Cadval 2.1
Diinyada siini intellekt sektoruna invesitisiylarin statistik malumatlari
(milyard ABS dollar)
2016 5.12
2017 12.42
2018 24.24
2019 37.5
2020 50.1
2021 58.5
2022 67.7
2023 97.9

Manba: Michael R.C., llkka A.R. 2023, s.201, molumatlarina asasan muollif
torafindan hazirlanmisdir.
Cadval 2.2
Dunyada suni intellektin (Al) gabulu va istifadasi ila bagh bazi Gmumi

statistikasi

Qlobal Al | Qlobal siini intellekt bazarinin hacmi 2020-ci ildo 62,35 milyard dollar doyarindo
bazari giymatlondirilib va 2027-ci ilo godor 733,7 milyard dollara ¢atacagi prognozlagdirilir
On yaxst | Tadgigat vo inkisaf xorclori baximindan on yaxsi siini intellekt 0lkalori ABS, Cin,
Al 6lkalori | Yaponiya vo Almaniyadir

Biznesdo | Muassisalorin 61%-i 2020-ci ildo an azi1 bir funksiyada siini intellekt tatbiq edib,

Al halbuki 2015-ci ildo bu rageam comi 10%-dir
Al Is | ABS-da stini intellekt Uizrs is elanlarinin say1 2019-cu ildon 2020-ci ilo godor 29%
Bazari artib

Al Etikas1 | ABS-da istehlakgilarin 75%-i siini intellektin onlarin moaxfiliyini pozmasindan, 67%-
I 1S9 siini intellektin onlara qars1 diskriminasiyasindan narahatdir

Moanba: Philip R.C, John G. 2022, s.201, molumatlarina asason muollif torafindon

hazirlanmigdir.
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Stini intellekt (AI) banklarda miistori xidmotlorini vo omoliyyatlarini
yaxsilasdirmaq tgiin getdikco daha ¢ox istifado olunur (cadval 2.2). Suni intellekt
insan intellektini simulyasiya etmok va problem hall etmok, dili anlamaq va gorar gobul
etmok kimi anonavi olarag insan zokasini tolob edon tapsiriglar: yerina yetirmok tgtin
kompdter algoritmlori vo masin Oyronmo {isullarindan istifadoni nozords tutur.
Banklarda suni intellektdon istifads edilon asas sahalordon biri miistori xidmatidir. Suni
intellektlo isloyan chatbotlar vo virtual kémokcilor balans sorgulari vo amaliyyat
tarixcasi kimi miintozom miistori sorgularini idars eds, daha mirakkob sorgulari idara
etmok Uglin insan nimayoandalorini sarbast buraxa bilor. Stni intellekt, homginin
miistari molumatlarini tohlil edarak va xtsusi tovsiyalar va tokliflor tagdim etmoklo
miistari tocriibasini fordilogsdirmoak Gctin istifado edilo bilor. Stini intellekt banklarda
doaloduzlugun askar edilmasi va risklorin idars edilmasini tokmillosdirmoak Ggtin istifado
olunur . Stini intellekt algoritmlari boyik hacmdoa malumatlari tohlil eds vo saxtakarligi
gOstara bilacok nlimunalari vo anomaliyalar1 miioyyan edos bilor. Siini intellekt kredit
riskini tohlil etmok vo miistori davranisi hagqinda daha daqiq prognozlar vermoak tgln
do istifado edilo bilor. Bundan alava, Al banklarda malumatlarin daxil edilmasi vo
emal1 kimi bek-0fis amaliyyatlarini tokmillogdirmok tglin istifads olunur.

Sini intellekt algoritmloari sanadlarin tasnifati vo malumatlarin ¢ixarilmasi kimi
giindalik tapsiriglari avtomatlagdira, insan miidaxilasine ehtiyaci azalda va somaraliliyi
artira bilar. Suni intellekt banklara bir ¢cox Ustiinliklor togqdim etss do, onun etik va
soffaf gokildo istifado olunmasini tomin etmok vacibdir. Banklar homginin Al-nin
miivafiq qaydalara uygun sokilds istifads olunmasini vo milayyon miistori qruplarina
qarst ayri-seckilik yaratmamasini tomin etmolidir. Umumilikdo, suini intellekt bank
sonayesinds ingilab etmok, miistori xidmotlorini tokmillosdirmak, xarclori azaltmaq ve
risklorin idaro edilmasini tokmillosdirmak potensialina malikdir. Suni intellekt (Al)
bankgiligin bir ¢ox sahalorinds istifads olunur (sokil 2.2).

Miistori xidmati - Slni intellektls isloyan chatbotlar vs virtual kdmokgilor balans
sorgular1 va amaliyyat tarix¢asi kimi miintozom miistori sorgularini idara edir va insan

nimayandalarini daha mirokkab sorgulari idara etmok ¢lin azad edir. Suni intellekt,



40

homg¢inin miistori malumatlarini tohlil edarok va xususi tovsiyalor va tokliflor togdim
etmoklo miistori tocriibasini fordilosdirmok tgtin istifads edilo bilor [12].
Firildag¢iligin agkarlanmasi vo riskin idars edilmosi - Siini intellekt algoritmlori
boylk hocmdo molumatlart tohlil edo vo firildaq faaliyyatini gostora bilocok
nimunalari vo anomaliyalart miiayyan edir. Stni intellekt hom da kredit riskini tohlil
etmok vo miistori davranisi ilo bagli daha daqiq prognozlar vermok, banklara riski daha

effektiv idaro etmaya kbémok etmok dglin istifads edilo bilar.

Cadval 2.3
Banklar tarafindan stini intellektin (Al) istifadasi ilo bagh malumatlar
Totbiq sahasi | Al istifado nimunasi Faydalari
Uygunluq va | Tonzimlayici sonadlori tohlil | Uygunluq hesabatinda
tonzimlomo | etmak vo uygunluq hesabatini | tokmillogdirilmis doagiqglik Vo
hesabati avtomatlasdirmaq ti¢lin tebii | somoaralilik; uygunsuzluq riskinin
dil emalindan (NLP) istifado | azaldilmasi
Firlldaqgiligr | Boylk hacmdo omoliyyat | Firlldageiligin agkar edilmasinds va
n molumatlarini tohlil etmok va | garsisinin alinmasinda artan doqiglik;
askarlanmasi | potensial saxtakarliq | firlldaqgiliq  faaliyysti  naticasinda
Vo qgarsisinin | faaliyyatini mioyyon etmok | itkilorin azaldilmasi
alimasi lclin  masin  Gyronmasi
algoritmlarindon istifado
Miistori Fordi mistori xidmoti | Tokmillosdirilmis mistori
xidmati gOstormok vo iimumi miistari | mamnuniyyati; miistari dastayi Ggln
sorgularma cavab vermok | azaldilmis gézlomo middatlori; 24/7
uclin chatbotlar voa virtual | miistari Xidmotlorinin mévcudlugu
kdmokgilardan istifads
Investisiyala | Maliyys molumatlarin1 tohlil | Investisiya qorarlarmin qobulunda
rin idaro | etmok Vo investisiya | tokmillosdirilmis doagiglik;
edilmasi tovsiyalori  vermok  Uglin | investisiya portfellorinds itki riskinin
masin Ooyranma | azaldilmasi
algoritmlarindan istifads edin
Kredit Mistari malumatlarini tahlil | Kredit  skoringinda  va  risklarin
skoringi  va | etmak va kredit gabiliyyatini | qiymatlondirilmasinda
riskin vo riski  giymatlondirmak | tokmillagdirilmis doaqiglik; Gmidsiz
giymatlondir | {igiin masin oyranmo | kreditlor vo kredit 6hdaliklarini
iImasi alqoritmlarindan istifado yerina yetirmomo riski azalir
Manba: Pomfret R. 2021, s.73, molumatlarina osason musllif torafindan

hazirlanmisdir.
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Cadval 2.4
Banklarda suni intellektin (Al) gebulu va istifadasi ila bagh bazi Gmumi
statistika
Banklara Al Bank sektorunda suni intellekt va digor inkisaf etmokdas olan texnologiyalara
Investisiya investisiyanin 2025-ci ilo goadar 35,8 milyard dollara gatacagi gozlanilir

Bankgiligda Al Bank isinda on yaxs1 Al tatbiglori firlldagg¢iligin agskarlanmasi va qarsisinin

Totbiglori alinmasi, miistori Xidmati va risklorin idars edilmasidir
Bank igindos Al Bank rohbarlarinin 77%-i togkilatlarinin siini intellektdon istifads etdiyini,
geabulu 2016-c1 ildoki 46%-dan ¢ox oldugunu deyir
Al-nin Bank Suni intellekt 2030-cu ilo gadar ABS-da toxminan 1,3 milyon bank isini
Islorino Tosiri yerindoan goya bilar, eyni zamanda 350,000 yeni is yeri yarada bilor

Bankgiligda AT | Siini intellekt bankgiligda amoaliyyat xarclorini 25%-o gador azalda vo miistari

ustinltklori momnuniyyatini 30%-o gqadar artira bilor

Monba: Robert F, Alan M.T, s.153, malumatlarina asasan muallif torafindan

hazirlanmigdir.

Suni intellektin (Al) bankda istifada edildiyi sahalar

Firildagciligin
Miistori xidmoti askarlanmasi vo
riskin idaro edilmaosi

Uygunluq vo
tonzimlomo hesabati

Back-ofis Investisiyalarin idara

: : : Kibertohliikasizlik
omoliyyatlari edilmosi

Sakil 2.2 [13]

Uygunluq va tonzimlomo hesabati - Siini intellekt pullarin yuyulmasina qarsi
mibarizo (AML) vo miistorini tan1 (KYC) yoxlamalar1 kimi tonzimlayici hesabat vo
uygunluq tapsiriglarini avtomatlasdirmag, insan sohvi riskini azaltmaqg va samaraliliyi
artirmaq ti¢iin istifads edilir. Uygunluq vo tonzimlomo hesabatlar1 banklar ti¢iin vacib

saholordir, ¢iinki onlarin tohlikasiz vo saglam sokilds faaliyyat géstormolarini tomin



42

etmok va hiiqugi vo maliyys cazalarindan qagmagq li¢iin ¢oxsayli qaydalara vo hesabat
tolablorina riayat etmoalari talob olunur. Shni intellekt (Al) bu vazifalorin bir coxunu
avtomatlagdirmaq, somaraliliyi vo doqiqliyi artirmaq tigiin uygunluq vo tonzimlomo
hesabatlarinda istifado edilir. Sini intellektdon istifado edilon saholordon biri ¢irkli
pullarin yuyulmasina qarsit miibarizo (AML) vo mustarini tan1 (KYC) yoxlamalaridir.
Sini intellekt algoritmlori siibhali faaliyyati vo ¢irkli pullarin yuyulmas: vo ya digar
geyri-ganuni foaaliyyatlorlo mosgul ola bilacok soxslari miiayyan etmok tigiin miistori
omoliyyatlart vo xarici molumat monbalori do daxil olmagla boyik hacmdo
molumatlar tahlil edir. Bu, banklara AML va KYC qaydalarina daha effektiv sokildo
amal etmoya vo maliyya cinayatlori riskini azaltmaga komok eds bilor. Stni intellekt,
homginin dovlet qurumlarma tonzimloyici hesabatlarin toqdim edilmasi kimi
tonzimloyici hesabat tapsiriqlarini avtomatlagdirmaq tigiin istifads edilo bilor. Bu, sohv
riskini azalda vo somoraliliyi artirir, ¢linki stini intellekt algoritmlori hesabatlar togdim
edilmazdan avval sohvlari misyyan edos va diizalds bilar va insan analitiklorindon daha
strotli boyik hocmdo molumatlar idaro edir. Bundan olave, Al potensial uygunluq
problemlarini mioayyan etmok dglin tranzaksiya molumatlarint vo digar moalumat
monbalarini tahlil edarak real vaxt rejiminds qaydalara uygunluga nazarat etmok Ggiin
istifado edilo bilor [11]. Bu, banklara uygunluq problemlorini daha ciddi hala
diismomisdon ovval hall etmok Uglin foal todbirlor gérmoys imkan vera bilor.
Umumiyyatlo, stini intellekt effektivliyi, daqigliyi vo qaydalara uygunlugu
tokmillogdirmoklo banklarda uygunlugu vo tonzimloyici hesabatlari doyisdirmok
potensialina malikdir. Bununla belo, stini intellektdon etik vo soffaf sokilds istifads
olunmasinit vo onun muvafiq gaydalara vo ganunlara uygun olmasini tomin etmoak
vacibdir.

Back-ofis amoliyyatlar1 - Stni intellekt algoritmlari sanadlorin tosnifati vo
molumatlarin ¢ixarilmasi kimi giindolik tapsiriglart avtomatlagdira, insan miidaxilasine
ehtiyaci azaldir vo somoraliliyi artirir. Back-ofis amaliyyatlari bankin iglomasi Ugiin
vacibdir, ¢linki onlar bankin rovan islomasini tomin edon bir ¢ox rutin tapsiriglar

yerino yetirirlor. Bu vozifaloro molumatlarin daxil edilmasi, seanadlarin tosnifati,
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molumatlarin ¢ixarilmasi vo diger inzibati tapsiriqlar daxildir. Siini intellekt (AI) bu
vazifolorin bir g¢oxunu avtomatlasdirmaq, somaroliliyi artirmaq vo Sohv riskini
azaltmagq Ucun arxa ofis omoaliyyatlarinda istifado edilir. Bek-ofis omaliyyatlarinda siini
intellektdon istifado olundugu sahoalordon biri sonadlarin tosnifati vo molumatlarin
¢ixarilmasidir. Siini intellekt alqoritmlori miistari e-pogtlart vo hesabdan ¢ixarislar kimi
boylk hocmds strukturlasdirilmamis moalumatlar: tohlil eds vo mivafig molumatlari
avtomatik olarag tasnif edir vo ¢ixarir. Bu, oks halda bu molumati ol ilo nazardan
kecirmali vo ¢ixarmali olan bek-ofis isgilori Uglin shomiyyatli vaxt va saylora gonaot
edilir. Stni intellekt homginin verilonlor bazasina miistori molumatlarinin daxil
edilmasi vo ya formalarin doldurulmasi kimi moalumatlarin daxil edilmasi islorinds do
istifado edilo bilar. Stini intellekt algoritmlori strtictlik vasigalari va ya pasportlar kimi
skan edilmis sonodlordon molumatlar1 avtomatik ¢ixara bilor vo bu molumatlar
verilonlor bazasi vo ya formada mivafiq sahalora daxil eds bilor. Bu, malumatlarin
daxil edilmasi tapsiriglari tigiin talob olunan vaxti va sayi shomiyyatli doracads azalda
bilor vo insan sohvi riskini azaltmaqgla doqiqliyi yaxsilagdira bilor. Bundan slava, stni
intellekt fakturalarin islonmasi Vo Odonislorin uzlasdirilmas: kimi bek-ofis
omoliyyatlarinda bir ¢ox digor glindalik islori avtomatlasdirmaq tiglin istifado edilo
bilor. Bu vozifalori avtomatlagsdirmaqla banklar sohv riskini azalda va somoraliliyi
artira, iscilori diggetini insan mihakimasi vo gorar gobul etmoyi talob edon daha
mirakkob voazifalora yonaltmok Ugiin azad edo bilor. Umumilikda, stni intellekt
effektivliyi artirmaq, xarclori azaltmaq va giindalik tapsiriglarin doagigliyini va stratini
artirmaqgla banklarda bek-ofis amoliyyatlarin1 doyisdirmok potensialina malikdir.
Bununla bels, siini intellektdon etik vo soffaf sokilds istifado olunmasini va onun
mivafig gaydalara vo ganunlara uygun olmasini tomin etmok vacibdir.
Investisiyalarin idaro edilmoasi - Stini intellekt bazar molumatlarini tohlil etmok
Vo investisiya imkanlar1 haqqinda daha daqiq prognozlar vermok (cin istifados edilo
bilor, banklara investisiyalar1 daha effektiv idaro etmoya kdmoak edir. investisiyalarin
idaro edilmosi banklarda mithiim funksiyadir, ¢iinki onlar miistorilori adindan boyiik

moblogds pullar idars edir vo yatirirlar. Siini intellekt (Al) investisiya gorarlarini
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tokmillasdirmoak, riski azaltmaq vo samaraliliyi artirmagq li¢iin investisiya idaragiliyindo
istifado olunur. Investisiya idaragiliyinda stini intellektdon istifado edilon sahalordan
biri portfel idaraciliyidir. Stini intellekt algoritmlori investisiya imkanlarii miiayyan
etmok vo portfel dlzalislori Gglin tovsiyalor vermok Gglin tarixi bazar moalumatlari,
sirkotin maliyys hesabatlar1 vo Xobar mogalolori daxil olmagla boyik hacmds
molumatlari tahlil edir. Bu, banklara daha malumatli investisiya qararlari gqobul etmayo,
riski azaltmaga va golirlori artirmaga imkan vera bilor. Stini intellekt potensial risklori
mulayyan etmok Vo riskin azaldilmasi iiglin tdvsiyalor vermok Ucglin boyik hacmda
molumatlar1 tohlil etmokls risklorin idara edilmoasinda da istifads edilir [6]. Masalon,
suni intellekt alqoritmlori faiz dorocolorindo  doyisikliklor vo Yya Sonaye
tendensiyalarinda doyisiklik kimi miiayyan investisiya G¢tin potensial risklori mioyyan
etmok Uglin bazar malumatlarini vo iqtisadi gostaricilori tohlil eds bilar. Bu, banklara
risklori azaltmaqg vo potensial itkilori azaltmaq {i¢iin qabaglayict tadbirlor gérmaya
imkan verir. Bundan slave, Al molumatlarin daxil edilmasi vo hesabatlarin yaradilmasi
kimi investisiyalarin idara edilmasinds bir ¢ox rutin isi avtomatlasdirmaq tigiin istifado
edilo bilor. Bu, is¢ilari insan miihakimasi va gorar verms talob edon daha mirokkob
vozifalora diggat yetirmok Gciin azad edo bilor. Umumilikda, Al investisiya gorarlarini
tokmillosdirmok, riski azaltmag vo somaraliliyi artirmaqla banklarda investisiya
idaragiliyini doyisdirmak potensialina malikdir. Bununla bels, slini intellektdan etik vo
soffaf sokilds istifado olunmasini vo onun mivafig gaydalara vo ganunlara uygun
olmasini tomin etmok vacibdir.

Kibertohlikasizlik - Siini intellekt sobokoa trafikini tohlil edarok vo siibhali
davranis1 miiayyan etmoklo kiberhiicumlar1 askar etmok vo garsisini almaq iigiin
istifads edils bilar.

Umumiyyoatls, siini intellekt bank isinin bir ¢ox miixtolif sahalorinds istifads
olunur va somoaraliliyi artirmaq, xarclori azaltmag, miistori xidmoti vo risklorin idars
edilmasini tokmillasdirmaklo sanayeds ingilab etmok potensialina malikdir.

Siini intellekt (AI) banklara 6z mistarilarine fordi, somarali vo effektiv xidmotlor

gOstarmaya imkan vermokls, banklarda miistori Xidmatlorini shomiyyatli daracads
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yaxsilasdirmaq potensialina malikdir. Al-nin banklarda miistori xidmotlorini
tokmillosdira bilacayi bazi yollar bunlardir:

Fordilosdirilmis miistori tacribalori - Al alqoritmlori fordi miistarilora fordi
tovsiyalor vo xidmoatlor toqdim etmok lcin amoliyyat tarixgesi, Ustunluklor va
davranislar kimi bdyiik hocmdo miistori molumatlarii tohlil edir. Masalon, sini
intellektlo isloyan chatbotlar miistarinin amoliyyat tarixgasi vo Ustlinluklori asasinda
bank mohsullar1 vo xidmotlori Gglin fordi tovsiyalor verir. Fardilogdirilmis miistori
tocriibosi banklarda miistori Xidmatindo suni intellektin (Al) istifadssinin osas
usttnliklarindan biridir. Stini intellekt alqoritmlori fordi miistorilora fordi tovsiyalor vo
xidmatlor toqdim etmok Uglin amoliyyat tarixgasi, Ustlnliklor vo davraniglar kimi
boyuk hocmdo miistori molumatlarini tohlil eds bilor. Banklarin fardilosdirilmis
miistori tacriibasini tamin etmak ti¢iin suni intellektdon istifads eda bilacayi bazi yollar
bunlardir:

eFordilosdirilmis mohsul tovsiyalori - Sini intellektlo isloyan chatbotlar
miistorinin  amoliyyat tarixgasini vo se¢imlorini tohlil edorok, onlarin xiisusi
chtiyaclarina uygunlasdirilmis bank mohsullar1 vo xidmatlorini tovsiys edir. Masalon,
miistori tez-tez xarico sayahat edirss, chatbot xarici amaliyyat haqqi olmayan kredit
kart1 tovsiya eds bilar.

eFordi Unsiyyat - Sini intellektlo isloyan chatbotlar miistarinin sorgusunu basa
diismok vo fordilosdirilmis sokilds cavab vermok (iciin tabii dil emalindan istifads edir.
Mosolon, miistori hesab balansi haqqinda sorusarsa, chatbot hesab balansi vo son
omoliyyat tarixcasi daxil olmagla fordilasdirilmis mesajla cavab verir.

eFordi marketing - Al algoritmlori hadaflonmis marketing kampaniyalar1 tigiin
imkanlar1 miiayyan etmok (lg¢lin miistari molumatlarini tahlil edir. Masalon, agor
miistori kredit kartindan tez-tez nahar etmok Ugun istifads edirsa, bank onlara yemok
endirimlari ti¢iin tinvanl tokliflor géndorir.

eFordilosdirilmis maliyys maslohoti - Al alqoritmlori fordilogdirilmis maliyya

moslohatlari vermok ti¢lin miigtarinin maliyys molumatlarini tohlil edir. Masalon, agar
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miistorinin kredit bali asagidirsa, bank kredit xalin1 necoa yaxsilasdirmagla bagli fordi
maslohatlor verir [17].

Umumilikdo, fordilosdirilmis miistori tocriibslori miistori memnuniyyatini vo
loyalligini artira bilar, ¢iinki miistarilor bankin onlarin fardi ehtiyaclarini anladigini vo
uygunlasdirilmis hoallor toklif etdiyini hiss edir. Bununla bels, stini intellektdon etik va
soffaf sokildo istifado olunmasini vo miistori malumatlarinin miivafiq qaydalara vo
qanunlara uygun olaraq miihafizasini va istifadasini tamin etmok vacibdir.

Tokmillogdirilmis miistori xidmatinin samoraliliyi - Suni intellektlo isloyan
chatbotlar balans sorgular1 vo omoliyyat tarixgasi sorgulari kimi bir ¢ox miintazom
mistari Xidmoti sorgularini idaro edir, insan miistori Xidmati nlimayandalarini insan
mihakimasi vo gorar gobul etmayi tolob edon daha mirokkab sorgular1 idara etmoak
liciin azad edir. Bu, miistori xidmatlorinin somoraliliyini artira vo miistarilorin g6zloma
muddatlorini azaldir. Miistori Xxidmotlorinin somoraliliyinin artirilmast banklarda
miistori Xidmotinda slni intellektin (Al) istifadosinin digor osas faydasidir. Siini
intellektlo isloyon chatbotlar balans sorgular1 vo amoliyyat tarixgosi sorgulari kimi bir
COX mintozom miistori Xidmoti sorgularmi idara edo bilor, insan miistori xidmati
niimayandalarini insan mihakimasi va gorar verma talab edon daha miirokkab sorgulari
idaro etmok tiglin azad edir. Banklarin miistori Xidmatlorinin somarsliliyini artirmaq
uctin stni intellektdan istifads eda bilacayi bazi yollar bunlardir:

¢24/7 miistori Xidmati - Slni intellektls islayan chatbotlar insan miistori Xidmati
niimayandalarinin hor zaman movcud olmasina ehtiyac olmadan, 24/7 miistori xidmati
dostoyi tomin edir. Bu, miistori g0zlomo middstlorini azalda vo mistori
momnuniyyatini artirir.

eSUratli cavab muddati - Sini intellektlo isloyon chatbotlar miistarilorin
g6zlomaya Vo ya e-pogt cavabini gdozlomosina ehtiyac olmadan, miistori sorgularina
dorhal cavab verir. Bu, miistori momnuniyyatini artira vo miistari mayuslugunu azaldir.

eRutin sorgularin avtomatlasdirilmasi - Stini intellektls isloyan chatbotlar balans
sorgular1 vo amoaliyyat tarixgasi sorgulari kimi adi miistori sorgularini idars edir, insan

mistari Xidmati nimayoandalarini insan mihakimasi va gorar gobul etmayi tolob edon
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daha mirokkob sorgulari idaro etmok iigiin azad edir. Bu, mistori xidmatlorinin
somaraliliyini artira vo miistorilorin gozloma middatlorini azaldir.

eDavamli xidmat keyfiyyati - Slni intellektls islayan chatbotlar insan miistori
xidmati nlimayandolori torofindon toqdim edilo bilon doyiskonlik olmadan ardicil
xidmat keyfiyyatini tomin edir. Bu, miistori momnuniyyatini artira vo miistori
moyuslugunu azaldir.

Umumilikdo, miistori xidmatlorinin somaraliliyinin artirilmas1  banklarin
xarclorini azalda vo miistari mamnuniyyatini artira bilor. Bununla bels, slni
intellektdan etik vo soffaf sokilds istifado olunmasini tomin etmok vo miistarilors lazim
olduqda insan miistori Xidmati niimayoandasi ilo danismaq imkani tomin etmok vacibdir.

Prognozlasdirilan miistori xidmoti - Suini intellekt alqoritmlori miistarinin na
vaxt problemls zlasa bilacayini va ya sualinin olacagini toxmin etmak ti¢iin miistori
molumatlarini tohlil edir vo miistori kdmak Gi¢lin miracist etmazdon avval foal sokildo
yardim toklif edir. Masalon, oagor miistorinin hesab balansi azdirsa vo onlarin
hesabindan artiq pul ¢ixarmaq ehtimali varsa, siini intellektlo islayan chatbot proaktiv
olaraq overdraft ddonislorindon gagmaq Uctin segimlor toklif edir. Prognozlasdirilmis
miistori Xidmati banklarda miistari Xidmotindo stini intellektin (Al) istifadasinin basqa
bir faydasidir. Siini intellekt alqoritmlori miistori ehtiyaclarin1 prognozlasdirmaq vo
miistarilors proaktiv sokilda doastok va tovsiyalor vermak Gciin boyik hacmdo miistori
molumatlarin1 tahlil edo bilor [27]. Banklarin prognozlasdirilan miistari xidmati
gOstarmoak tcgtin suni intellektdan istifads edos bilacayi bazi yollar bunlardir:

ePrognozlasdirilan doastok - Stni intellekt algoritmlori buraxilmis 6danis vo ya
xarcloma modellorinds doyisiklik kimi potensial problemi vo ya dostoys ehtiyaci
gOstoran nimunalari milayyan etmok ti¢lin miistori malumatlarini tohlil edirr. Bank
daha sonra problem boyliyan vo miistarinin tacriibasine manfi tasir géstormoazdon avval
dastok va ya yardim toklif etmak ti¢lin miistariys foal sokildo miiraciot edir.

ePrognozlagsdirma tovsiyalori - Stini intellekt alqoritmlori miistori ehtiyaclarini
prognozlasdirmaq tigiin miistari malumatlarini tohlil edir vo miistari ti¢lin maraqli ola

bilacok mahsul va xidmatlar Ggln fardi tovsiyalor verir. Masalan, agor miistari tez-tez
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xarica sayahot edirss, bank onlara proaktiv olaragq xarici amoliyyat haqqi olmadan
kredit kart1 toklif eda bilor.

ePrognozlasdirilan firildaqg¢iligin qarsisinin alinmasi - Al algoritmlori firildaq
foaliyyati gostoran nimunalori askar etmok ¢iin amaliyyat molumatlarini tahlil edir.
Bundan sonra bank miistorini aktiv sokildo Xobordar eds vo miistorinin hesabina tosir
etmozdon avval saxtakarligin bag vermosinin qarsisini almagq tigiin todbir gorar.

ePrognozlasdirilan hesaba qulluq - Suni intellekt algoritmlori miistarinin slags
molumatlarmi yenilomok vo ya abunaliyi yenilomok kimi hesaba texniki xidmot
tapsiriglarint no vaxt yerino yetirmali olacagimi prognozlasdirmaq {igiin miistori
molumatlarini tohlil edir. Bundan sonra bank miistorinin moyus olma ehtimalini
azaldaraq vo miistorinin saxlanma ehtimalini artiraraq, miistariys bu vozifalori yerinoa
yetirmoayi foal sokilda xatirladir.

Umumilikda, prognozlasdirilan miistori xidmoti miistori ehtiyaclarini  vo
problemlarini proaktiv sokilda hall etmokla, fordilosdirilmis tovsiyalor vo dastok toklif
etmoklo miistori momnuniyyatini vo loyalligin1 artira bilor. Bununla bels, sini
intellektdon etik vo soffaf sokilds istifado olunmasini vo miistari molumatlarinin
muvafig gaydalara vo ganunlara uygun olaraq mihafizasini va istifadasini tamin etmoak
vacibdir.

Firildaggiligin agkarlanmasi vo garsisinin alinmasi - Suni intellekt algoritmlori
potensial firildag¢iligi miioyyon etmok vo bas vermomisdon ovval saxtakarligin
qarsisini almaq tglin bdyiik hacmda omoliyyat molumatlarini tohlil edir. Bu,
miistorilorin etibarini artira vo firildageiliq sababindon maliyys itkilori riskini azaldir.
Firildagciligin askarlanmasi vo qarsisinin alinmasi banklarda siini intellektin (Al)
getdikco daha cox istifado edildiyi kritik bir sahadir. Suni intellektlo isloyan
firlldaggiligin  agkarlanmasi sistemlori  firlldaqgiliq  foaliyyatini  g0Ostora  Dbilon
nimunalari vao anomaliyalar1 miiayyan etmak Ug¢tin boylk hacmda molumati tahlil eda
bilor vo banklara firildaqgiliq bas vermomisdon avval onun garsisini almaq vo ya
azaltmaq tgln todbirlor gérmoays imkan verir. Firildaggilig1 agskar etmok va qarsisini

almagq ti¢iin banklarin siini intellektdon istifado eds bilocayi bazi yollar bunlardir:
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eTranzaksiya monitoringi - Suni intellektlo isloyon firildaqciliq askarlama
sistemlori geyri-adi amoliyyat mabloglari vo ya yerlor kimi saxtakarliq foaliyyati
gOstora bilon nimunalori vo anomaliyalart miioyyan etmok {i¢iin masimn Gyronma
algoritmloarindan istifado edarak real vaxt rejiminds amaliyyatlara nozarst edir [29].

eDavranis biometrikas1 - Sini intellektlo isloyon firildag¢iligin askarlanmasi
sistemlori ganuni istifadocinin hesabina nozarsti olo kegirmoys cohd edon firilldagei
kimi saxtakarligi gostora bilon geyri-adi foaliyyati miayyan etmok (iciin yazma sirati
Vo si¢an harakatlori kimi davranis biometriklarindon istifads eds bilar.

e Soxsiyyatin dogrulanmasi - Suni intellektlo isloyan soxsiyyatin yoxlanilmasi
sistemlori miistorilorin goxsiyyatini yoxlamaq ii¢lin {iz tanima vo digor biometrik
texnologiyalardan istifado edorok hesabin olo Kegirilmasi firildageiligt vo digor
saxsiyyat ogurlugu novlarinin ehtimalini azalda bilar.

eMasin 6yronmo modellari - Siini intellektlo isloyan firlldag¢iligin askarlanmasi
sistemlori firlldaqgiliq faaliyyatini géstara bilon niimunalari vo tendensiyalart miiayyan
edorak boylk miqgdarda tarixi amoaliyyat molumatlarii tahlil etmok iigiin masin
dyranmo modellarindan istifads eda bilor. Bu modellor daha sonra galocak saxtakarliq
foaliyyatini prognozlasdirmaq va garsisini almagq {igiin istifads edila bilor.

Bitovlukdo, sini intellektlo isloyan firildaggiligin askarlanmasi vo garsisinin
alinmasi sistemlori banklara firildaggiligdan itkilori azaltmaga, miistarilori maliyys
zorarlarindon qorumaga vo miistari etibarini qorumaga komok edo bilor. Bununla bels,
suni intellektdan etik va soffaf sokilds istifado olunmasini vo miistori molumatlarinin
muvafiq gaydalara va ganunlara uygun olaraq miihafizasini va istifadasini tomin etmok
vacibdir.

Umumiyyatls, siini intellekt banklara 6z miistarilorina fordi, somarali vo effektiv
xidmatlor gostormays imkan vermoklo, banklarda miistori Xidmotlorini doyisdirmok
potensialina malikdir. Bununla bels, suni intellektdon etik vo soffaf sokildo istifada
olunmasin1 va onun mivafiq gaydalara va ganunlara uygun olmasini tomin etmok

vacibdir.
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1T FOSIL. BANKLARDA MUSTORI XIDMOTLORININ KEYFiYYOTININ
YUKSOLDILMOSI UCUN MURACIOTLORIN INTELLEKTUAL TOHLINI
SISTEMININ iSLONMOSI

3.1. Intellektual tahlil vo onun bank sektorunda tatbiqi

Kognitiv analiz kimi ds taninan intellektual analiz, miirokkob molumatlari tahlil
etmok vo anlamaqg Ucgun sini intellekt vo masin 6yronmo {isullarindan istifado
prosesidir. Bank sektorunda intellektual tohlildon gorarlarin gabulu, risklorin idars
edilmosi vo miistori tocribasini tokmillosdirmoak Gglin mixtalif Gsullardan istifado
etmok olar. Bank sektorunda intellektual tohlilin osas totbiglorindon biri do
firlldaq¢iligin  agkarlanmasidir. Banklar omoliyyat molumatlarint tohlil etmok vo
saxtakarligi gostoron nidmunoalori  milayyan etmok {iclin  masmn  dyronmo
alqoritmlarindan istifado edos bilorlor [12]. Bu, banklara firildaq amaliyyatlarini bas
vermomisdan avval askar edib qarsisin1 almaga komok eda bilor vo bununla da maliyys
itkilori vo nifuzuna zaror vurma riskini azalda bilor. Bank sektorunda intellektual
tohlilin digor mihium toatbigi kredit riskinin giymatlondirilmasidir. Banklar defolt
riskini giymatlondirmak va miayyan bir borcalan tgtin kredit gabiliyystinin muvafiq
Saviyyasini muayyan etmok liciin kredit xallari, galir vo mosgulluq tarixg¢asi Kimi
mistori molumatlarmi tohlil etmoak ti¢iin masin 6yronma algoritmlorindan istifados edo
bilor. Bu, banklara daha molumath kredit gorarlari goabul etmaya vo defolt riskini
azaltmaga komok edoa bilor. Bank sektorunda miistori tocriibasini yaxsilasdirmaq tigiin
intellektual tahlildon da istifads oluna bilar. Masalon, banklar miistari malumatlarini
tohlil etmok vo miistori davranisi vo secimlarinda niimunalari miisyyan etmok Ggin
masin dyronma alqoritmlorindon istifado eds bilorlor. Bu, banklara 6z mohsul va
xidmotlorini miistorilorinin ehtiyac vo ustunliklorini daha yaxsi garsilamaq igiin
uygunlagdirmaga komok edo bilor vo bununla da mistari mamnuniyyatini va
loyalligin1 yaxsilasdira bilor. Bltovlikdo, intellektual tohlil banklara daha malumatli
gorarlar gabul etmok, risklori daha effektiv idars etmok va daha yaxsi miistari tacriibasi

tomin etmokls bank sektorunda ingilab etmok potensialina malikdir. Bununla bels,
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banklarin bu texnologiyalardan mosuliyyatli vo etik sokildo istifado etmalarini vo
miistorilorin maxfiliyini vo tohllikasizliyini qorumaq tigiin miivafiq addimlar atmalarini
tomin etmoalari vacibdir.

Bank sektorunda intellektual tohlilin xdsusi tatbigi sokil 3.1-do verilmisdir.

Bank sektorunda intellektual tahlilin xtsusi tatbiqi

Firildag¢iligin Kredit riskinin

askarlanmasi qiymatlondirilmasi Fordi marketing

Investisiyalarin idara
edilmasi

Miistori xidmati

Sakil 3.1 [22]

Banklar firildaq faaliyyatlorini askar etmok va qarsisin1 almaq ti¢iin intellektual
analizdon istifado edo bilorlor. Magin 6yronmo algoritmlori real vaxt rejiminds
amoaliyyat molumatlarini tahlil eds va geyri-adi xarclomo niimunaloari va ya miistarinin
adi yerindoan konar omaliyyatlar kimi potensial firildaq davranigini géstaron nimunalori
muayyan eda bilor. Firildaggiligin agskarlanmasi bank sektorunda intellektual analizin
asas totbigidir. Bunun necs isladiyina dair daha otrafli molumat: Intellektual analiz
kredit kartlari ils firildaqgilig, soxsiyyat ogurlugu va ¢irkli pullarin yuyulmasi da daxil
olmagla, mixtalif firlldageiliq faaliyyatlorini askar etmok vo garsisini almaq Ugln
istifado edilir. Masin Gyronmo alqoritmlori real vaxt rejimindo bdylk hacmda
omoliyyat moalumatlarini tohlil edo vo potensial saxtakarliq davranisini gostaron
nimunalari vo anomaliyalar1 miiayyan eds bilor. Masalon, masin 6yranmo modeli
mistarinin amoliyyatlarin moblagi, yeri vo tezliyi kimi adi xarcloma nimunalarini
tohlil eds vo onlar1 cari amaliyyatlarla migayiss edir [43]. Model miistarinin adi
davranigindan shomiyyatli daracads forgli olan amaliyyatlari, masalon, fargli yerds

edilon boyiik alig-verisi askar edoarss, omoaliyyati potensial saxtakarliq kimi geyd edir.
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Basqa bir misal, qisa miiddat arzinda dafalorlo sohv parollarin daxil edilmasi, ¢oxsayli
ugursuz giris cohdloari va ya geyri-adi miqdarda giris cohdlori kimi siibhali niimunalori
askar etmok (¢iin miistori hesabmin davranisim1 tohlil etmok tgiin  masin
Oyronmasindan istifads etmokdir. Bu clr nimunalar kiminss hesaba icazssiz giris aldo
etmoaya calisdigini gostors bilor. Potensial firildaqgiliq askar edildikdon sonra banklar
omaliyyati bloklamaq, hesab1 dayandirmaq vo ya omaliyyati yoxlamagq {i¢iin mistarini
xaboardar etmoak kimi muxtalif todbirlor goro bilor. Firildaggiligin askar edilmasi Ggiin
intellektual analizdon istifado etmoklo banklar maliyys itkilori riskini shomiyyatli
doracads azalda vo miistorilorini saxtakarliq faaliyyatindoan qoruya bilarlar.

Kredit riski banklarin tizlosdiyi osas riskdir vo borcalanin vo ya gars1 torafin 6z
ohdaliklarini yerina yetirmoamasi naticasinds yaranan itki riski kimi mioyyoan edilir. Bu
risk kreditlosdirmo biznesina xasdir vo borcalanlarin 6z kreditlori izro 6hdaliklorini
yerina yetira bilmamasi va ya digar 6hdaliklari yerina yetirmomasi ehtimalindan irali
galir. Banklar kredit riskina bir negs yolla moruz qalir, o ctimladan:

eKreditlor vo avanslar - Banklar ilk ndvbads pul borclar1 vermoklo mogguldurlar
va verdiklari kreditlor vo avanslar onlarin aktivlarinin shamiyyatli bir hissasini toskil
edir. Kredit riski borcalanlarin 6z kreditlari izro 6hdaliklarini yerina yetirmomosi
chtimalindan yaranir ki, bu da bank {igiin zarara sobab olur,

einvestisiyala - Banklar homginin kredit riski dasiyan miixtalif maliyyo
alotlorina, 0 cumladon istigrazlara vo giymatli kagizlara investisiya qoyurlar. Bu
investisiyalarin doyarina emitentin kredit gabiliyyati tasir eds bilar.

eQars1 toraf riski - Banklar, ham¢inin toramo alstlor migavilalari vo ya qiymatli
kagizlarin kreditlogdirilmoasi razilasmalart kimi digar maliyys institutlari vo qarsi
toroflorlo munasibatlori naticasinds kredit riski ilo Uzlosirlor.

Kredit riskini idaro etmok Gglin banklar adoton kredit tohlili, risk reytingi
sistemlori, girov va kredit toramalari da daxil olmagla muxtalif risklorin idars edilmasi
tisullart vo alstlorindan istifads edirlor [51]. Banklar hamginin konsentrasiya riskini
azaltmag voa konkret sektorlara va ya regionlara moruz qalmalarini mahdudlasdirmaq

uclin 6z kredit portfellarini diversifikasiya eds bilarlar.
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Tonzimlayici organlar hamginin kapitalin adekvathigina dair taloblor qoyaraq va
banklarin ciddi iqtisadi tonozzll vo ya kredit bohran1 zamani itkilori udmaq tgin
Kifayat godor kapitala malik olmasini tomin etmok Ug¢lin mintazom stress testlori
kecirmoklo banklarda kredit riskinin idars edilmasinds rol oynayirlar.

Bitovlukds kredit riski bank isinin asas aspektidir vo banklar maliyya sabitliyini
gorumaq, amanatgilorinin vo sohmdarlariin maraqlarint qorumaq t¢iin bu riski
diggatlo idars etmoalidirlor.

Banklar mistorilorin kredit gabiliyyatini giymatlondirmoak Gctin intellektual
analizdon istifado edirlor. Masimn Oyronmo alqoritmlori  defolt ehtimalini
prognozlasdirmaq vo muvafiq kredit saviyyalorini miayyan etmok iigiin kredit xallari,
Odonis tarix¢asi Vo mosgullug molumatlart kimi mistori molumatlarini tohlil edir.
Kredit riskinin giymatlondirilmasi bank sektorunda intellektual tahlilin digar mihim
totbigidir. Banklar borcalanin kredit vo ya kredit mohsulu tzra 6hdsliklarini yerina
yetirmamosi ehtimalini miiayyan etmak dglin kredit riskinin giymatlondirilmasindan
istifado edir. Kredit riskini giymatlondirmok tg¢lin banklar adston kredit ballari, donis
tarixgasi, maggulluq vaziyyati vo borc-galir nisbati kimi muxtalif amillori nazars alir.
Intellektual analiz boyiik hacmdo molumat: tohlil etmok vo darhal gériinmoyan
nimunalari vo meyllari miiayyan etmak ii¢lin masin 6yranma algoritmlarindan istifado
etmokla bu prosesi tokmillagdira bilar. Masalon, masin 6yronma modellari defolt riski
ila an gucli slagods olan amillari miiayyan etmak ti¢lin miistori davranisini vo Kredit
tarixcasini tohlil eda bilor. Bu modellar hamginin sosial media foaliyyati vo ya digor
onlayn malumatlar kimi anonavi kredit riskinin giymatlondirilmasi ilo migayisado
daha genis molumat spektrini nozors ala bilor. Bu, banklara miistarilorini daha yaxsi
basa diismoys Vo daha doqiq kredit gorarlari gabul etmoaya kodmok edo bilar. Kredit
riskinin giymatlondirilmasi ti¢uin intellektual tahlildan istifads etmokls banklar 6z risk
giymatlondirmolarinin diizgiinliiyiinii artira, kreditlorin 6donilmomasi riskini azalda vo
daha yaxs1 kredit gorarlart gqobul eds bilarlor. Bu, son naticads daha yaxs1 miistari

naticalarina va banklar tgin galirliliyin artmasina sabab ola bilar.
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Fardi marketing fordi miistarilorin xiisusi ehtiyaclar1 vo Ustlnliklori asasinda
fordilosdirilmis tokliflorlo hadoflonmasina yonalmis marketing strategiyasidir. Bank
sonayesinds fordi marketing adston miistorilora kreditlor, kredit kartlar1 va investisiya
hesablart kimi miixtalif mohsul vo xidmotlori tanitmagq tigiin istifads olunur [39].

Banklarda fordi marketing adoton asagidaki addimlari ohato edir:

eMolumatlarin toplanmasi - Banklar miistorilorinin maliyys tarixgasi, xarcloma
nimunalari va Ustlnliklori haqqinda molumat toplayir. Bu molumatlar har bir
miistorinin profilini hazirlamaq {i¢iin istifado olunur vo bu, fordilosdirilmis tokliflorlo
onlar1 hadaflomak Ggln istifads edils bilor.

e Tohlil - Banklar miistori davranisindaki niimunalori vo meyllari misyyan etmoak
iclin toplanmis molumatlart tohlil edir. Bu tohlil miistori segmentlorini vo fordi
ustiinliklari miayyan etmaya kdmok edir.

eSegmentlosdirmo - Tohlil osasinda banklar 6z miistori bazalarim1 oxsar
xususiyyatlara va Ustlinliklora malik mixtalif qruplara bolirlar. Bu, onlara mivafiq
tokliflorlo konkret miistori segmentlarini hodof almaga imkan verir.

eFordilosdirmo - Banklar fordi miistorilor {i¢iin onlarin seqmenti va tstunliklori
asasinda fordi tokliflor yaradir. Bu tokliflar e-pogt, SMS vo ya mobil programlar kimi
muxtalif kanallar vasitssils 6tirtls bilar.

¢Olgcmo Vo optimallagdirma - Banklar miistarilorin reaksiya doracalorini vo digor
Olgllari izlomoklo fordi marketing kampaniyalarmin effektivliyini 6lgiirlor. Bu
molumat goalocok kampaniyalari optimallagdirmaq vo onlarin effektivliyini artirmaq
uctin istifads olunur.

Banklarda fordi marketing miistorilorin colb edilmasini vo loyalligini
yaxsilagdirmaga, satiglart artirmaga vo miistori tocribasini yaxsilagdirmaga kdomok
edir. Bununla bela, miistari malumatlarmin etik gaydada vo malumatlarin qorunmasi
qanunlar1 kimi miivafiq gaydalara uygun olaraq toplanmasini va istifado olunmasini
tomin etmok vacibdir. Bundan olave, banklar fordi marketingin faydalari ilo

miistarilorin moxfiliyini qorumag ve etimadi qorumaq ehtiyacini tarazlasdirmalidirlar.
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Banklar miistori molumatlarina osaslanan fordi marketing kampaniyalari
yaratmagq Ucun intellektual analizdon istifads edirlor. Miistori se¢cimlori vo davraniglar
ilo bagli molumatlari tohlil edarok, banklar marketing soaylorini daha effektiv hadofloya
vo ugurlu miistori oldo etmos vo saxlama ehtimalimi artirir. Fordi marketing bank
sektorunda intellektual tohlilin basqa bir totbigidir. Banklar omoaliyyat moalumatlari,
demografik molumatlar vo davranis molumatlar1 daxil olmaqla, miistorilori hagqinda
coxlu molumatlara malikdirlor. Bu molumatlar1 tohlil etmak {i¢iin masin 6yranma
algoritmlarindan istifado etmoklo banklar hor bir miistarinin se¢im vo ehtiyaclarina
uygunlagdirilmig fordi marketing kampaniyalari yaradirlar. Masalon, bank miistarinin
xarclomoa vardislorini vo secimlorini mioyyan etmok dgln onun oamoaliyyat
molumatlarmi tohlil etmok ticlin masin 6yronmo alqgoritmlarindan istifado edir. Bu
molumatlara asaslanaraq, bank daha sonra miistarinin maraqglarina on uygun mohsul vo
xidmatlori tosviq edon hodoflonmis marketing kampaniyalar1 yaradir. Tranzaksiya
molumatlarina alava olaraq, banklar miistorilorin se¢imlori vo davranislar1 haqqinda
alavo molumat oldo etmok Gglin sosial media foaliyyati vo ya veb sayt davranisi kimi
digor malumat monbalarini tohlil etmak iiclin masin dyronma algoritmlarindon do
istifado edirlor. Fordi marketing kampaniyalar1 yaratmaqla banklar marketing
soylorinin effektivliyini artira, miistori calbini artira vo mistarilori ilo daha gucli
alagoalar qura bilarlor [16]. Bu, son naticods bank {i¢iin miistari loyalliginin va galirinin
artmasina sabab ola bilor.

Miistoriloro  Xidmat bank sektorunun kritik aspektidir, c¢linki miistori
minasibatlorinin qurulmasinda vo saxlanmasinda holledici rol oynayir. Banklardan
miistari mamnuniyyatini, sadagstini vo saxlanmasini tomin etmok Ug¢ln mikammaol
miistori Xidmoti togdim etmolori gozlonilir. Banklarda miistoriloro Xidmot gostoran asas
amillardan bazilari bunlardir:

eOl¢atanliq - Banklar 6z xidmatlorinin fiziki filiallar, onlayn bank¢iliq vo ya
mobil programlar vasitasilo miistarilor {i¢iin asanligla algatan olmasini tamin etmalidir.
Buraya rahat is saatlari, olcatan yerlor vo istifadagi dostu rogamsal platformalar

daxildir.
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eCavabliliq - Banklar miistarilorin ehtiyac vo sorgularina cavab vermali, vaxtinda
va doagiq molumat vermoali vo problemlori operativ hall etmalidir. Bura telefon, e-poct
Vo sOhbat dastayi kimi ¢oxsayli rabito kanallarinin tomin edilmasi daxildir.

ePesokarliq - Banklar nazakatli, nozakatli vo hdrmatli olmag da daxil olmagla,
mistarilorlo garsiliqli miinasiboatlords yliksok pesokarliq saviyyasini saxlamalidirlar.
Buraya isc¢iloro miistorilorin sikayatlori vo sorgularn ilo effektiv vo somarali sokildo
baxilmasi {i¢iin tolimlor daxildir.

e Soffafliq - Banklar 6z giymat va siyasatlorinds soffaf olmali, miistarilorin mohsul
va xidmatlorinin sortlorini basa diismolorini tomin etmoalidir. Bura aydin vo qisa
aciglamalarin verilmasi vo gizli 6danis vo 0donislordon gaginmaq daxildir.

eFordilosdirmo - Banklar miistorilorin fordi ehtiyaclarimi vo stlnliklorini
O0domok Gglin xidmatlorini fordilosdirmays ¢alismalidirlar. Bura uygunlasdirilmis
mohsul va xidmatloarin toklifi, fardilosdirilmis iinsiyyat vo proaktiv tobligat daxildir.

Butovlikds, mikommal miistari xidmatlorinin gostarilmosi bank soanayesindo
asas forglondiricidir vo miistari momnuniyyatini 6n planda tutan banklar, cox giiman
ki, daha yiksok miistori saxlama vo loyalliq goracoklor. Banklarin miistarilarinin
inkisaf edon ehtiyac vo gozlontilorina cavab vermasini tomin etmok ti¢iin miistariloro
xidmat proseslorini mitomadi olaraq gqiymoatlondirmoalori vo tokmillosdirmalori
vacibdir [41].

Banklar miistorilorin raylorini tohlil edorok vo tokmillosdirilmali sahalori
muayyan edorak, miistori xidmatlorini tokmillogdirmak Gglin intellektual analizdan
istifada edirlor. Masin 6yronma alqoritmlori Gmumi problemlari miayyan etmok vo
tokmillagdirmalor tovsiysa etmok {i¢iin miistarilorin bank iscilari va sistemlari ilo
qarsiligh alagasini tohlil edir. Bank sektorunda intellektual analizin tstbiq oluna
bilocayi basqa bir sahoa iso mistori xidmaotloridir. Banklarin telefon dastayi, e-poct,
chatbotlar va soxsi dastok kimi miixtalif miistori Xidmati kanallar1 var. Bu kanallar {izro
miistarilorin qarsiligli alagasini tahlil etmoak {igiin masin Gyranmo alqoritmlarindan
istifado etmoklo banklar tokmillosdirma Gi¢tin sahalori misyyan eds vo miistori xidmati

proseslorini optimallagdirir. Masalon, masin 6yranmoa modellari Gmumi problemlari va



58

ya agr1 noqtalorini mioayyan etmok ti¢iin miistori roylorini tohlil edir. Bu, banklara
moahsul va ya xidmatlarini tokmillasdira bilacaklori vo ya daha effektiv dostok gOstara
bilocakloari sahalari miiayyan etmaya kOmok edos bilor. Masin 6yranmasi nimunalari vo
tendensiyalar1 miioyyan etmok tigiin miistori xidmatlori ilo qarsiligh alageni tohlil
etmok Ugln do istifads edilo bilor. Bu, banklara miistarilorlo bagli problemlorin osas
saboblarini miayyan etmoys va daha effektiv hall yollar1 hazirlamaga komok edo bilar.
Basqa bir niimuno miistori davranisini tohlil etmok vo proaktiv dastok imkanlarini
mlayyan etmok tiglin masin Oyronmoasindon istifado etmokdir. Masalon, bank
amoliyyat molumatlarini tahlil etmok va maliyys cotinliklori ilo Uzloso bilacok
miistarilori mioyyan etmak iigiin masin dyranmasindan istifads eds bilor. Bank daha
sonra moqsadyonlli dastok vo maslohatlo bu miistarilorlo foal sokildo slago saxlaya
bilor. Miistori xidmati Ucln intellektual tahlildon istifado etmoklo banklar miistori
tocriibasini tokmillosdira, miistori itkisini azalda vo daha giiclii miistori alagalori qura
bilor [30].

Investisiyalarin idaro edilmosi banklarn miihiim funksiyasidir, ¢iinki onlar
investisiyalart miistorilori adindan vo 6z hesablar ii¢lin idaro edirlor. Banklar adoton
sohmlar, istigrazlar va garsiligli fondlar daxil olmaqla miixtalif investisiya mohsullarini
idaro edirlor. Banklarda investisiyalarin idaro edilmosindo istirak edon osas
aspektlordan bazilori bunlardir:

einvestisiya strategiyas: - Banklar miistarilorinin risk tolerantlifina, investisiya
moqsadlorina vo maliyys mogsadlorine uygun investisiya strategiyalart hazirlayir.
Buraya bazar arasdirmasi vo tohlilinin aparilmasi, iqtisadi tendensiyalarin
giymatlondirilmasi va investisiya imkanlarinin miiayyanlosdirilmasi daxildir.

ePortfelin qurulmasi - Banklar aktiv siniflori, sektorlar vo cografiyalar iizra
saxolondirilmis investisiya portfellori qururlar. Bu, riski minimuma endirmays vo
golirlori artirmaga komok edir.

eRisklorin idaro edilmasi - Banklar risk giymatlondirmalori vo stress testlori

kecirmaklo, bazar konyukturasini izlomoklo vo hedcing vo diversifikasiya kimi
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risklorin idaro edilmasi strategiyalarini hoyata kegirmoklo investisiya riskini idara
edirlor.

ePerformans monitoringi - Banklar bazar tendensiyalarini izlomoklo vo fordi
investisiyalari vo portfellorin performansini tahlil etmokls investisiya performansina
nozarat edirlor. Bu, tokmillosdirmo imkanlarini miioyyan etmays vo lazim goldikda
investisiya strategiyalarini tonzimlomayos komok edir.

eUygunluq - Banklar hesabat toloblari, fidusiar 6hdaliklor va agiglama toloblori
daxil olmagla, investisiyalarin idara edilmasini tanzimlayan qlivvads olan ganun va

gaydalara amal etmoalidir.

Bitovlukdo, effektiv investisiya idaragiliyi banklarin miistarilarinin ehtiyac vo
gOzlantilorini domak, golirlori artirmaq va risklori minimuma endirmak tigtin vacibdir.
Banklarin rogabstodavamli qalmasini vo doyison bazar sortlorino cavab vermasini
tomin etmok {igiin investisiyalarin idara edilmasi proseslarinin miintazom olaraq
giymatlondirilmasi va tokmillasdirilmasi vacibdir.

Banklar investisiya portfellorini optimallagdirmaq ti¢ilin intellektual analizdon
istifado edirlor. Masin 6yranma algoritmlori investisiya imkanlarini miioyyan etmoak vo
riski minimuma endirarkan golirlori artirmagq tigtin portfellori tanzimlomak Ugiin bazar
molumatlarini vo tarixi tendensiyalar1 tohlil edir. Investisiyalarin idars edilmasi bank
sektorunda intellektual tahlilin tatbig oluna bilacayi basqa bir sahadir. Banklar bazar
tendensiyalari, iqtisadi gostoricilor va sirkot maliyyslori kimi boyiuk hacmda
investisiya molumatlarini idars edir. Bu malumatlari tahlil etmok tigitin masin 6yronmo
alqoritmlarindan istifado etmoklo banklar daha malumatli investisiya qoararlart gabul
edo Vo investisiya performansini yaxsilasdirir. Masalon, masin 6yranmo modellari faiz
doracalorindos  doyisikliklor vo ya bazar ohval-ruhiyyssinds doyisikliklar kimi
nimunalari va meyllori miiayyan etmoak G¢lin bazar moalumatlarmi tohlil edir. Bu tahlilo
asason, banklar yaranan imkanlardan yararlanmaq vo ya risklori azaltmaqg Ucun
investisiya portfellarina diizalis edirlor. Masin Gyranmasi, investisiya imkanlarini vo

ya risklorini muayyan etmok ti¢iin sirkatin maliyys moalumatlarini tohlil etmok Ggtin do
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istifado edirlor [44]. Mosolon, bank maliyys hesabatlarini tohlil etmok vo asagi
giymotlondirilmis vo ya giiclii inkisaf potensialina malik sirkotlori muoyyan etmok
liclin masin dyronmasindan istifads eds bilor. Bundan slava, banklar miistarilori t¢tin
fordilosdirilmis investisiya portfellari yaratmaq tigiin masin 6yronmosindan istifads edo
bilorlor. Miistori molumatlarin1 vo Ustlnliklorini tohlil edoarak, banklar har bir
miistorinin risk tolerantligina va investisiya mogsadlarine uygunlasdirilmis investisiya
portfellori yarada bilorlor. Investisiya idaragiliyi ticiin intellektual tohlildon istifads
etmoklo banklar investisiya performansini yaxsilasdira, riski azalda vo miistorilorine
daha ¢ox fordilogdirilmis investisiya maslohatlori vera bilarlor. Bu, son naticado

miistori momnuniyystinin artmasina vo bank Ug¢iin galirin artmasina sobab ola bilar.

3.2. Banklarda miistari xidmatlarinin keyfiyyatinin yuksaldilmasi tctn

muraciatlorin intellektual tahlini sisteminin islonmasi

Orizolorin intellektual tohlili sisteminin islonib hazirlanmasi banklarda mistori
xidmatlorinin keyfiyyatini ohomiyyatli dorocods yaxsilasdirir. Banklarda miistori
xidmatlorinin keyfiyyatinin ylksaldilmasi miistarilorin aldo saxlanmasi va sadiq
miistori bazasiin yaradilmasi ii¢iin halledici amildir. Texnoloji taraqginin yiiksalmasi
ilo banklarda miistori Xidmatlorini artirmaq magsadi dasiyan miixtalif tatbiglor ortaya
cixdi. Bu ciir totbiglorin intellektual tohlili onlarin effektivliyino vo potensial tasiring
aydinliq gatira bilar. Belo programlardan biri miistarilarle qarsiligh alags yaratmaq vo
onlara stratli vo somarali hallor togdim etmoak ticiin stini intellektdon (Al) istifads edon
chatbotlardir. Catbotlar insan miidaxilaSine chtiyac olmadan hesab balansi vo
omoliyyat tarixgasi kimi adi miistori sorgularmni idars eds bilir. Onlar homginin miistari
secimloring vo davranislarina asaslanan fordi tovsiyslor vers bilarlor. Digor program
miistarilora 6z smartfonlarinda bank amsaliyyatlarini hayata kegirmoys imkan veran
mobil bank¢iliqdir [17]. Buraya pul kéglrmalori, hesablarin 6danilmasi vo ¢ekloarin
qoyulmasi kimi funksiyalar daxildir. Mobil bankgiliq miistarilora istonilon vaxt,
istonilon yerdo, fiziki filiala miraciot etmadon bank isinin rahatligimmi tomin edir.

Miistarilorlo Munasibotlorin Idaro Edilmesi (CRM) programi banklara miistori
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xidmatlorini tokmillosdirmoys kOmok edo bilocok basga bir programdir. CRM
programi banklara miistorilorlo qarsiliqli alageni idars etmoyo, miistori se¢cimlarini va
davranislarini izlomaya Vo miistari malumatlarina asaslanan fardi hallar taqdim etmoys
kdmok edo bilar. Bu, banklara miistorilorlo daha giiclii slagelor qurmaga vo onlara daha
yaxs1 bank tocriibasi taqdim etmoyoa kdmok eds bilor [36].

Ik addmm holl edilmali olan problemi vo sistemin mogsadlorini aydin sokilda
muoyyan etmokdir. Problem uzun gdzlomo miuddstlori, mistori sikayatlori vo ya
sistemdoki somorasizlik ola bilor. Hoall edilmali olan problem banklarda miistori
xidmatlarinin keyfiyyatidir. Buraya uzun gozlomo middatlori, Somarasiz proseslar vo
miistori sikayatlori daxildir. Magsad g6zloma vaxtlarini azaltmaq, somaraliliyi artirmaq
Vo daha yaxs1 miigtori tocriboasi tomin etmoklo miistori Xidmatlorinin keyfiyyatini
artirmaqdir. Miistarilorin bankla qarsiligli alagasini tahlil eds bilon va bank is¢ilarine
xidmatlorin neca tokmillagdirilmasi barado malumat vers bilon tatbiglorin intellektual
tohlili sisteminin islonib hazirlanmasi ilo buna nail olmaq olar. Sistem bankin
chtiyaclarin1 vo mistarilorin gozlontilorini garsilamaq tgiin tortib edilmalidir. Son
moqsad miistori momnuniyyatini, sadagstini vo saxlanmasini artirmaqdir.

Banklarda miistari xidmatlarinin keyfiyyatinin ytksaldilmasi Ggln

muraciatlorin intellektual tahlini sisteminin islonmasi

Problemi vo Osas faaliyyot
mogsadlori gostoricilorini
tioyyanlagdirmak miioyyon etmak

Uygun siini
intellekt (Al)

Al sistemini

Byrotmok Sistemin totbiqi

sistemini se¢cmok

Sistemin
monitoringi vo
tymatlondirilmasi

Sokil 3.2 [22]
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NOvboti addim miistorinin bankla garsiligli olagesi haqqinda moalumat
toplamaqdir. Buraya miistori sikayatlori, roylor va sorgular haqqinda malumatlar daxil
ola bilor. Nimunalari vo meyllori mioyyan etmok tglin malumatlar tohlil edilmolidir.
Banklarda miistori xidmatlorinin keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasi {i¢iin miiraciatlorin
intellektual tohlili sistemini inkisaf etdirmok ti¢lin miistarilorin bankla garsiligli alagasi
haqqinda moalumatlarin toplanmasi lazimdir [24]. Burada toplana bilacak bazi malumat
nimunalori verilmisdir:

e Miistori sikayatlori - Banka daxil olan sikayotlorin say1, sikayatlorin ndvi va holli
vaxti haqqinda malumat toplanamlidir.

e Miistari rayi - Sorgular, anketlor vo ya roy formalar1 vasitaSilo miistarilordon roay
toplanamlidir. Tokmillosdirilmali sahalori miayyan etmak tgtin ray tohlil edilmalidir.

e Miistori xidmati Olcilari - Orta gbzloma muddati, zanglo isloma muddati va ilk
zangin halli daracasi kimi asas performans gostaricilori haqqinda malumat toplanmasi
lazimdir.

eTranzaksiya molumatlart - Depozitlor, pul ¢ixarmalar1 vo kdglrmalor kimi
miistori omoliyyatlar1 haqqinda molumat toplanmalidir. Bu molumatlar miistori
davranisindaki niimunalori vo meyllori miayyan etmok gtin istifads edilo bilar.

eSosial media molumatlari - Sosial mediada paylasilan miigtori raylorini vo
sikayatlorini mioayyan etmok Uglin Twitter vo Facebook kimi sosial media
platformalarindan malumat slds edilmalidir.

eiscilorin royi - Miistori xidmoti proseslori ilo bagli bank iscilorinin roylorini
toplayin va tokmillosdirilmasi lazim olan sahalori miosyyanlasdirilmalidir.

Tohlilin kifayat gador nimuna 6lglsine asaslanmasini tomin etmok Ggln
molumatlar misyyan middst arzinds toplanmalidir. Malumatlar toplandigdan sonra
onu tohlil etmak Uglin tamizlomoak va tagkil etmok lazimdir [41].

Molumatlarin tahlili osasinda osas foaliyyst gostoricilori (KPI) mioayyan
edilmalidir. Bu KPI-lor sistemin ugurunu dlgmays kOmok edoacok. KPI-lorin bazi
nimunoalari orta gézlomo middati, miistari momnuniyyati bali vo alinan sikayatlorin

say1 ola bilor. Banklarda miistori Xidmatlorinin keyfiyyatinin yaxsilagdirilmasi {igiin
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totbiglarin intellektual tohlili sistemi (i¢iin asas faaliyyat gostaricilarini (KPI) miayyan
etmok Ugln burada bazi nimunalor var:

eOrta g6zlomo muddati - Bu KPI miistarilorin xidmati gdzlomayo sorf etdiyi vaxti
olcur. Sistem gozlomo middatlori ilo bagli molumatlar: tohlil etmoali va bank isgilarine
g6zloma miiddatlarini necs azaltmag barads malumat vermolidir.

eMiistori momnuniyyati bali -  Bu KPI miistorilorin bankin miistori
xidmatlorindon momnunlug saviyyasini 6l¢ir. Sistem tokmillosdirilmali saholori
miayyan etmok Uclin ray va sikayatlori tohlil etmoali vo bank isgilarina tévsiyalor
toqdim etmoalidir.

eQobul edilon sikayatlorin say1 - Bu KPI banka daxil olan sikayatlorin sayini
olgiir. Sistem sikayatlorin ndvini tahlil etmali vo problemlarin halli yollar ilo bagh
bank iscilorina molumat vermolidir.

eilk zong halli doracasi - Bu KPI ilk zongda hall olunan miistari sorgularinin vo
ya problemlarin faizini 6l¢ir. Sistem zoanglors baxilma miiddatlori ilo bagli molumatlari
tohlil etmoali vo ilk zonglorin halli doracasini yaxsilagdirmaq ii¢lin bank isgilarine
tovsiyalor vermalidir.

eiscilorin mohsuldarlign - Bu KPI bank iscilorinin miistori xidmotlorinin
goOstarilmasinda samaraliliyini 6l¢iir. Sistem is¢ilorin foaliyyati ilo bagli molumatlar
tohlil etmali vo bank is¢ilarina mohsuldarligi neca artirmaq barada malumat vermoalidir.

eMiistori saxlama doracasi - Bu KPI bankin xidmatlorindon istifads etmoays
davam edon miistorilorin faizini Olglir. Sistem miistori omoliyyatlar1 haqqinda
molumatlar: tohlil etmali vo bank iscilorine miistorilorin saxlanmasini yaxsilasdirmaq
yollari ila bagli melumat vermolidir [27].

Totbiglorin intellektual tohlili sistemi bu KPI-lar1 miiayyan etmoklos va izlomaklo
banklarda miistari Xidmatlorinin keyfiyystini yaxsilasdirmaga komok eds bilar.
Uygun sini intellekt (Al) sistemini segmok - Miistarilorlo qarsiligli slagani tohlil

etmok Ugln istifads edilo bilon bir nega Al sistemi var. Bunlara tobii dil emal (NLP) vo
magin oyronma (ML) sistemlori daxildir. Bankin ehtiyaclarina uygun olan vo

molumatlarin hacmini idars eds bilon sistemi se¢in. Banklarda miistori xidmatlarinin
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keyfiyyatinin yaxsilasdirilmasi tigiin tathiglorin intellektual tahlili sistemi tiglin uygun
suni intellekt (Al) sistemini se¢mok Ugln burada bazi milahizalor var:

eTobii dil emali (NLP) - NLP e-pogtlar, séhbat transkriptlori vo sosial media
yazilar1 kimi miistarilorlo qarsiliqli alagoni tohlil etmoak Ggiin istifads edilo bilon bir
texnologiyadir. O, miistari raylorinde nimunalari vo tendensiyalari miiayyoan etmays
komok eda bilar va bank isgilorine miistori Xidmatlorini neco yaxsilasdirmaq barado
malumat verir.

eMasin Oyronmoasi (ML) - ML boylk migdarda molumati tohlil etmok va
nimunalari vo meyllari miayyan etmok G¢iin istifads edilo bilon bir texnologiyadir. O,
miistori mamnuniyyatina téhfo veran amillori misyyan etmoya kdmok eda bilar va
bank is¢ilorino miistori Xidmotinin yaxsilasdirilmasi ilo bagli tovsiyalor vers bilar.

ePrognozlagdirilan analitika - Prognozlagdirilan analitika tarixi molumatlar
osasinda golocok miistori davranisini prognozlasdirmaq Gcun istifado edilo bilon
texnologiyadir. O, banklara miistorilorin ehtiyaclarini gabaqgcadan gormoys Vo
problemlari sikayato ¢evrilmoazdon avval faal sokilda hall etmayas yardim edir.

e Sentiment tohlili - Sentiment tohlili miistari raylarini tohlil etmok vo miistarilorin
banka gars1 iimumi ohval-ruhiyyasini misyyan etmok Ugln istifado edilo bilon bir
texnologiyadir. O, banklara tokmillosdirma saholorini mioyyan etmoys va bank
is¢ilarine miistori Xidmotinin yaxsilasdirilmasina dair tévsiyalor vermaya komok edir.

eNitqin taninmasi - Nitqin taninmasi1 miistorinin telefon zonglorini tohlil etmok vo
mistori mamnuniyyatini vo ya naraziligini ifado edon acar s0z va ifadalori misyyan
etmok dgln istifads edils bilon texnologiyadir. Bu, banklara zonglorin idars edilmasi
proseslarini tokmillasdirmays vo daha yaxsi miistori tocriibasi togdim etmoya kdmak
edir.

Bankin spesifik ehtiyaclarina vo mévcud molumatlara ssaslanaraq, miistorilorlo
qarsiligli alagoni effektiv tohlil eds va bank isgilarina dayarli fikirlor tagdim eds bilon
uygun Al sistemi segilmoalidir [18]. Hartarafli intellektual analiz sistemi yaratmag t¢iin

coxsaylt Al texnologiyalarini birlogdirmok do lazim ola bilor.
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Al sistemini dyroymok - Al sistemi tarixi moalumatlardan istifado etmoklo
oyradilmoalidir. Bu, sistemo nUmunalori vo meyllori mioyyan etmoys vo Yyeni
molumatlar osasinda prognozlar vermoys imkan verocok. Banklarda miistori
xidmatlorinin keyfiyyatinin yaxsilasdirilmas: {igiin totbiglorin intellektual tohlili
sistemi Ggiin sdni intellekt sistemini 6yratmok tglin burada bir ne¢o addim atila bilar:

e Molumatlarin toplanmasi - Miistarilorlo qarsiligli alags, ray va sikayatlor, habels
isgilorin royi vo performans gostoricilori hagqinda moalumat toplanamli vo
hazirlanamlidir.

eMbolumatlarin tomizlonmasi vo hazirlanmasi - Hor hansi aidiyyoatsiz vo ya
tokrarlanan molumatlar1 silmoklo vo molumatlar1 ardicil sokildo formatlasdirmagla
moalumatlar1 tamizlanmali va tohlil {i¢lin hazirlanamlidir.

e Xlsusiyyat secimi - Mistori momnuniyyatino vo saxlanmasina tohfo vers
bilacok an uygun xiisusiyyatlori va ya doyisonlori miiayyan edilmalidir.

eAlgoritm secimi - Segilmis xiisusiyyotlori effektiv sokildo tohlil edo vo bank
is¢ilorino molumat vers bilon uygun masin 6yronmo alqoritm(lor)ini secilmolidir.

eModelin Oyradilmasi - Secilmis xiisusiyyatlora asason miistari mamnuniyyatini
Vo saxlanmasini prognozlagdirmaq ticlin Al sistemini Oyrotmok iigiin toplanmis
molumatlardan istifado edilmolidir. Molumatlarda nlmunslori vo tendensiyalar
miayyan etmok vo miistorilors Xidmotin yaxsilasdirilmasi ilo bagli bank isciloring
molumat vermok G¢uin sistem dyradilmalidir.

eModelin giymatlondirilmasi - Sini intellekt sisteminin foaliyyatini ayrica
verilonlar toplusunda sinaqdan kegirarok giymatlondirilmalidir. Sistemin dagigliyi,
dogigliyi vo geri ¢agirilmast onun miistari mamnuniyyatinin vo saxlanmasinin
prognozlasdirilmasinda effektivliyini miiayyon etmok tglin giymatlondirilmalidir.

eiterativ tokmillosdirme - Bank iscilorindon alman roylor vo modelin
giymatlondirilmasinin naticalori asasinda Al sistemini tokmillagdirilmalidir. Miistori
xidmatinin tokmillasdirilmasinds effektiv qalmasini tomin etmok ii¢iin sistem davamli

olarag yenilonmalidir vo tokmillosdirilmalidir.
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Qeyd etmok vacibdir ki, Al sisteminin tolimi masin dyranmasinda shomiyyatli
migdarda molumat vo tocriibs tolob edir. Buna gora do, sistemin effektiv sokildo
Oyradilmasini tomin etmok ¢ln molumat elmlori vo ya Al Uzro mitoxassislorlo
islomoak lazim olur [29].

Sistemin totbigi - Sistem Oyradildikdon sonra bankin miistari Xidmati
omoliyyatlarinda tatbig oluna bilor. Sistem real vaxt rejimindo miistorilorin qarsiliqh
alagasini tohlil etmak va bank isgilorine malumat vermok Gcun istifads edilo bilor.
Banklarda miistori Xxidmatlorinin keyfiyyatinin yuksaldilmasi tglin mdaracistlorin
intellektual tahlili sistemini totbig etmok {igiin burada bir sira addimlar atila bilar:

einteqrasiya - Al sistemini bankin mévcud miistori xidmati alotlori va sistemlori
ilo inteqrasiya edilmalidir. Bu, Al sisteminin lazimi moalumat vo sistemloro daxil
olmasini tamin etmak {iciin bankin IT departamenti ilo islomoyi ohato edir.

e Test - Sistemin diizgiin islomasini va dagig melumat vermasini tamin etmok Ggiin
hortorofli sinagdan kegirilmoalidir. Bu, sistemin nimuns molumatlar ilo sinaqdan
kecirilmasini vao zamanla onun isina nozarati ohato edir.

eiscilorin tolimi - Miistori xidmatini tokmillosdirmok ticlin Al sistemindan neca
istifado etmok barado bank iscilarine tolim kegirilmolidir. Iscilora sistem torafindon
verilon anlayislarin neca sorh edilmasi va bu anlayislara asaslanaraq harakatlorin necs
hoyata kegirilmasi ila bagl talimlor kecilmalidir.

eMonitoring va texniki xidmat - Siini intellekt sisteminin isino davamli olaraq
noazarat edilmali vo miistori Xidmatinin yaxsilasdirilmasinda effektiv galmasini tomin
etmok ti¢iin lazimi yenilomalar va ya diizalislor edilmalidir.

eDavamli tokmillosdirmo - Bank iscilori vo miistarilorin rayi osasinda siini
intellekt sistemini daim tokmillosdirin vo tokmillosdirilmalidir. Bu, slave moalumatlarin
toplanmasi vo ya sistemin imkanlarini artirmaq ti¢lin yeni Al texnologiyalarinin
inteqrasiyasini ahato edir.

eYayilma - Suini intellekt sistemi tam totbiq edildikdon sonra, biitiin miistarilorin
tokmillosdirilmis miistari Xidmotins ¢ixisinin olmasini tomin etmok U¢lin onu telefon,

e-poct vo sosial media kimi biitiin miistari Xidmati kanallarina toqdim edilmalidir.
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Sistemin monitoringi vo giymatlondirilmasi - KPI-loro cavab vermasi (gin
sistem mltomadi olarag monitoring edilmali va giymatlondirilmalidir. Qiymatlondirma
asasinda miistori Xxidmatlorinin keyfiyyotinin daha da yaxsilasdirilmasi iiglin sistemda
tokmillosdirmolor aparila bilor. Banklarda miistori Xidmotlorinin keyfiyyatinin
yuksaldilmasi tgtin  mdaraciatlorin intellektual tohlili sisteminin monitoringi va
giymatlondirilmasi iiglin asagidaki addimlar atilacagq:

eMetriklori muloayyanlosdirmok - Sini intellekt sisteminin foaliyyatini
giymatlondirmok tgiin istifado olunacaq asas 6lctlari miayyanlosdirilmalidir. Buraya
miistori mamnuniyyati reytinglori, isgilorin raylori va digar performans gostaricilori
daxildir.

eMbolumat toplamag - Al sisteminin isini qiymatlondirmak ti¢iin asas Olctlar Gizra
molumat toplanmalidir. Bu, miistorilorlo qarsiligli  oslagadon, roylordon vo
sikayatlordan, habels is¢ilarin rayindan va performans gostaricilorindon moalumatlarin
toplanmasi ilo baglidir.

e Molumatlar1 tohlil edilmalidir - Al sisteminin necs isladiyini miayyan etmok
ticlin toplanmis molumatlar: tohlil edilmalidir. Bu, sini intellekt sisteminin
faaliyyatinin avvalki dovrlarla va ya nazarat qrupu ilo miigayisasini ohats edir.

eGeribildirim dévrasi - Al sistemini tokmillogdirmok va tokmillogdirmak Ggun
tohlildon oldo edilon fikirlordon istifado edilmolidir. Bu, sistem torafindon istifads
edilon algoritmlarin tanzimlonmasini va ya sistemin doaqiqliyini artirmaq {igiin slave
molumatlarin toplanmasi ilo baglidir.

eNoticalari bildirmak - Tahlilin naticalarini bank rahbarlari vo miistari xidmatlori
is¢ilori kimi miivafiq maraqli taraflara bildirilmalidir. Bu, siini intellekt sisteminin isina
imumi baxig1 tamin edon hesabatlarin vo ya idars panellarinin yaradilmasini ohats eds
bilor. [34]

eDavamli tokmillosdirma - Miistori Xidmaotinin yaxsilasdirilmasinda effektiv

qalmasini tomin etmok {igiin siini intellekt sistemini davamli olaraq izlonmoli vo
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giymatlondirilmalidir. Bu, alave molumatlarin toplanmasi va ya sistemin imkanlarini
artirmaq liclin yeni Al texnologiyalarinin inteqrasiyasini ohato edir.

Qeyd etmok vacibdir ki, Al sisteminin monitoringi va giymatlondirilmasi
davamli say Vo digqget tolob edir. Miistori Xidmatinin yaxsilasdirilmasinda sistemin
effektiv galmasini vo hor hansi bir problemin vaxtinda holl olunmasini tomin etmok
uclin miintazom monitoring va giymatlondirmo lazimdir.

Yekun olarag geyd edok ki, muraciatlorin intellektual tohlili sisteminin islonib
hazirlanmas1 banklarda miistori Xxidmatlorinin keyfiyyatini xeyli ytksolds bilor.
Miistarilorlo qarsiliglt alageni tohlil edoarak vo tokmillosdirilmali sahalori muayyan
etmoklo banklar daha yaxs1 miistari tacriibasi taqdim eds vo miistari momnuniyyatini

artira bilar.
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3.3. Banklarda miistari xidmatlarinin takmillasdirilmasi ti¢tn sini intellektdan
istifada etmaklas yaratdigimz tatbiqgin hall algoritmi vo miivafiq kodlarin va

aciqlamalan

Banklarda mistori xidmatlorinin tokmillosdirilmasinds siini intellektin rolu ilo
olagoadar bir program tominati {i¢iin lazim olan kodlar1 va onlarin agiglamalarini

togdim edirik.

from sklearn import preprocessing
from sklearn.ensemble import RandomForestClassifier

dataset = load_dataset()
X = dataset['features']
y = dataset['labels']

X = preprocessing.scale(X)

model = RandomForestClassifier()
model. fit(X, y)

predict_customer_service(input_data):
input_data = preprocessing.scale(input_data)
predicted_label = model.predict(input_data)
return predicted_label

user_input = get_user_input()
predicted_service = predict_customer_service(user_input)

print("Texmin edilan mistari xidmeti:", predicted_service)

Sakil 3.3
Bu kod niimunasi, bir RandomForestClassifier modelini istifads edir. i1k olaraq,
verilonlar bazasi yiiklonir vo hazirlanir. Daha sonra, verilonlor normalizasiya edilir va
model yaradilir va tayin edilir.
Bu kod nimunssi, banklarda miistori xidmatlorinin tokmillosdirilmoasinds siini
intellektin rollinl tadgig etmok Gglin bir program tominatini toqdim edir. Asagidaki
amoliyyatlari yerino yetirir:
1.1k addimda, lazim olan modullar import edilir. Burada sklearn.preprocessing
modulu verilanlori normalizasiya etmok (gtin, sklearn.ensemble modulu iss Random

Forest algoritmasini tatbiq etmak Ugln istifads olunur.
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2.Verilonlar bazasi yiiklonir vo hazirlanir. 1oad_dataset() funksiyonu vasitasilo
verilonlor bazasi oldo edilir. Daha sonra, X vo y matrikslori ayrilir, X matriksi
verilonlori, y matriksi iso cavab verilonlorini saxlayir.

3.Verilonlor normalizasiya edilir. preprocessing.scale() funksiyasi ila verilanlor
normalizasiya edilir, bu da verilonlarin bir standart 6lgiisii olmasini tamin edir.

4.Sini  intellektin - modeli yaradilir vo toyin edilir. Bu nimunads
RandomForestClassifier modeli istifado olunur. Model RandomForestClassifier() ilo
yaradilir vo fit() metodu ilo verilonloras toyin edilir.

5..Miistori xidmatlori tcln tahminlomoa funksiyasi yaradilir.
predict customer service() adli bir funksiya, giris verilonlorini gobul edir, onlari
normalizasiya edir vo model vasitasilo miistari Xidmati Ugln bir tahminlomo edir.

6.1stifadagi torofindon giris verilonlori oldo edilir vo miistori xidmotlori ticlin
tahminloma icra olunur. get_user_input() funksiyonu ils istifadaginin giris verilonlori
oldo edilir. Daha sonra, bu giris verilonlori normalizasiya edilir vo
predict_customer_service() funksiyasi ilo miistori Xidmatlori Uglin tahminlomo icra
olunur.

7.Notico ¢ixarilir. Tahminlonan miistari xidmati konsola ¢ap olunur. Bu kod
nimunasi, verilonlor bazasinin yiiklonmasi, modelin tayin edilmasi vo tahminlomo
funksiyasinin yaradilmasi kimi asas addimlar1 ohato edir. Daha sonra, bu funksiyalar
vasitasilo istifadagilorin giris verilonlorini oldo edorok miigtori xidmatlori Ggin
tahminloma edo bilacayi bir program tominati yaradilir. Digor metodlara baxaq (sokil
3.4).

Istifado edilon kod niimunasi TensorFlow kitabxanasindan istifado edorok bir
siini intellekt modeli yaradir. ilk addimda lazzm olan modullar import edilir,
TensorFlow modulu model yaratmaqg ucln, sklearn.model selection modulu iss
verilanlari train va test magsadlora ayirmaq tigiin istifado olunur.

Verilonlor bazasi yiiklonir vo hazirlanir. Daha sonra, verilonlor train vo test
datalarina boliniir. Stni intellektin modeli tf.keras.Sequential ilo yaradilir. Model,

Dense (tam bagli) gatlarini igorir vo aktivasiya funksiyalart olaraq relu vo sigmoid
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istifado edir. Model optimize edilmasi va tayin edilmasi tigtin compile() metodu istifada

edilir. Model fit() metodu ils train datalar1 tizarinds tayin edilir.

rt tensorflow as tf
m sklearn.model_selection port train_test_split

dataset = load_dataset()
X = dataset['features']
y = dataset['labels']

X_train, X_test, y_train, y_test = train_test_split(X, y, test_size=0.2, random_state=42)

model = tf.keras.Sequential(
tf.keras.layers.Dense(64, activation='relu', input_shape=(X_train.shapel1],)),
tf.keras.layers.Dense(32, activation='relu'),
tf.keras.layers.Dense(1, activation='sigmoid
)

model.compile(optimizer='adam', loss='binary ssentropy', metrics=['accuracy']

model.fit(X_train, y_train, epochs=10, batch_size=32)

predict_customer_service(input_data):
input_data = input_data.reshape(1, -1)
predicted_prob = model.predict(input_data)
if predicted_prob >= 0.5:

predicted_label = 'Yaxsh xidmat

predicted_label = 'Norm
return predicted_label

user_input = get_user_input()
predicted_service = predict_customer_service(user_input)

print("Taxmin edilan mistari xidmati:", predicted_service)

Sakil 3.4
Miistori xidmotlori G¢tin tahminloms funksiyas1 yaradilir. Giris verilonlori
modelin talab etdiyi sokilda diizaldir vo predict() metodu vasitasilo miistori xidmati
ucln taxminlomo edilir.
Sonra, istifadagi torofindon giris verilonlori aldo edilir vo miistori xidmatlori Gglin
tahminloms icra olunur. Natico konsola ¢ixarilir. Tahminlonon miistari Xidmati toyin
olunan etibarliliq esigindon asili olaraq “Yaxs1 xidmot” vo ya “Normal xidmat” olaraq
geyd edilir.
1.11k addimda, TensorFlow (import tensorflow as tf) va train-test boliismasi Uglin
sklearn.model_selection modullar1 import edilir.
2.Verilonlor bazasi yiiklonir vo hazirlanir. load dataset() funksiyonu vasitasilo
verilonlor bazasi aldo edilir. Bu monbodon X vo y matrikslori ayrilir. X matriksi

verilonlori tomsil edir, y matriksi isa onlarin cavab verilonlorini saxlayr.
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3.Verilonlor train vo test datalarmma boliiniir. train test split() funksiyasi ilo
verilonlor, train vo test datalarima boliiniir. Burada test size parameteri ilo test
datalarmin nisbati toyin olunur vo random_state parameteri ilo randomluq tonzimlonir,

4.Siini intellekt modeli yaradilir. tf.keras.Sequential() ilo bir sirali model yaradilir.
Bu model tam bagli (Dense) qatlarindan ibaratdir. Ik kenar (input layer) input_shape
parameteri ilo toyin edilir. Aktivasiya funksiyalari olaraq relu vo sigmoid istifads edilir.

5.Modelin toyin edilmosi Ggun compile() metodu istifade olunur. Burada
optimizer olaraq 'adam' se¢ilir, loss funksiyasi olaraq 'binary crossentropy' secilir vo
metrics Kimi ‘accuracy’ istifado edilir.

6.Model train datalarinda toayin edilir. fit() metodu ilo modeli train datalarinda
toyin etmok tglin X _train vo y_train verilir. epochs parameteri ilo tayin olunan dovr
say1 ilo modelin toyin edilmasi tokrarlanir vo batch_size parameteri ilo daxil edilon
batchin Ol¢usu tayin olunur.

7.Mistori  xidmoatlori  Ug¢lin ~ toxmin  etmo  funksiyast  yaradilir.
predict customer service() adl1 bir funksiya yaradilir. Bu funksiya giris verilonlorini
gobul edir, daxil edilon verilonlori modelin talab etdiyi sokilds yenidon sekillandirir vo
predict() metodu ilo tahminlomoni icra edir. Burada 0.5 asik degeri ilo miistori
xidmatlorinin kategorilondirilmasi hayata kecirilir.

Banklarda miistori Xxidmotlorinin molumat bazas1 {imumiyyatlo asagidaki

sttunlardan ibarat ola bilar:

1.Miistori Istifadaci Kimliyi: Hor bir miistoriya unikal bir kimlik verilir. Bu
kimlik, miistari ilo alagadar diger molumatlart birlosdirmok UGgtin istifads edilo bilar.

2.Ad vo Soyad: Miistori ad1 vo soyadi molumatlari.

3.Yas: Miistorinin yasini tomsil edon moalumat.

4.Cinsiyyat: Miistarinin cinsiyyatini gostaran malumat.

5.Telefon NOmrasi: Miistorinin olago saxlamaq Ucln istifado etdiyi telefon
noémrasi.

6.Elektron pogt iinvani: Miistorinin elektron pogt {invani.

7.Unvan: Miistorinin yasadig1 {invan molumatlari.
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8.Hesab N6mrasi: Miistorinin bankda agilmis hesabinin némrasi.

9.Hesab Balansi: Miistorinin bank hesabindaki cari balansi.

10.Hesab Valyutasi: Miistorinin hesabinin valyutasi (masalon, AZN, USD, EUR
Vo S.).

11.Hesab Tipi: Miistorinin hesabinin néviini gostoron moalumat (masalon, cari
hesab, birja hesabi, kredit kart1 hesab1 va S.).

12.Istifadogi Etibar1: Miistorinin bankla olagodar etibar1 va roy bildirmasi.

13.Xidmotlordo istifado Tarixi: Miistorinin bankmn miixtolif Xidmotlorindon
istifads etdiyi tarixlor.

14.Bu yalniz genoliklo miistori xidmotlorinin molumat bazasinin iimumi bir
konspektidir va todgigat mévzusuna bagli olaraq siitunlar vo molumatlarin torkibi
doyiso bilor. Onomlidir ki, konkret bir tadgigat osasinda verilonlor bazas1 hazirlanir vo
istifado olunan situnlar vo malumatlar tadqigatin moqsad va hadaflari ilo uygunlasir.

Program tominatinin yaradilmasinda istifado edilon daha bir texnologiya iss

React texnologiyasidir. Proqram tominatinin hazirlanmasinda istifado etdiyimiz
kodlardan bir hissa olarag Umumi hissani gostormok olar ki, bu hissado miistari
banklarin siyahisini1 goriir vo har bankin tizarins kliklodikda mesaj (¢at) bélmasi agilir.
Artiq miistori burada bank haqqinda olan molumatlar ala bilir, kart amoliyyatlar1 vo

digar xidmatlar gora bilir.



ort React, { useState } from 'r

t Bank from
t banks = [
id: 1, title:

{ id: 2, title:

App() {

t [selectedBank, setSelectedBank
st [message, setMessage] = useState('');

ank':

apital Bank', subtitle:

'Kapital ban

'Aza an B lg Banki', subtitle:

st handleBankClick = ank
setSelectedBank(bank

t handleMessageChange = (event)
setMessage (event.target.value);

st handleSendMessage = () =

console. log('Go

return (

GO

div className="Ap

1>Banklar

hl

div className:
banks.map( (bank) =

Bank

key={bank. id
bank={bank
onClick={handleBankClick

2dBank. title}
dBank.subtitle}

{messag

onChange={handleMessageChange}
placeholder=

= useState(null);

onClick={handleSendMessage}>Gondar</b

ort default App;

Sokil 3.5
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Natica va Takliflar

Banklarda miistori xidmotlorinin keyfiyyatinin ylksaldilmasi tgtin totbiglorin
intellektual tohlili sisteminin subyektiv inkisafinin noticasi miistori Xidmatlorini
artirmaq Uc¢lin banklar i¢lin mévcud olan miixtalif totbiglorin hartorofli basa
diisiilmasidir. Tahlil banklarda miistari xidmatlarini tokmillogdira bilacok dord asas
totbigi - chatbotlar, mobil bankgiliq, miistari munasibatlorinin idara edilmasi (CRM)
programu vo analitik alatlori miioyyan edib. Catbotlar miintozom miistori sorgularina
tez vo somarali hallar tagdim eds bilor, mobil bankgiliq iso miistorilora istonilon vaxt,
istonilon yerds bankgiliq rahathigini toklif edir. CRM proqrami banklara miistarilarlo
qarsiligli alagani idara etmoys vo miistari malumatlarina asaslanan fordi hallor togdim
etmayoa kémok edo bilor, analitik alotlor iso banklara miistori davranisi hagqinda
anlayiglar oldo etmoya vo mivafiq olaraq xidmatlarini tokmillogdirmaya kdmak edo
bilor. Tohlil banklarda miistoriloro xidmatin yaxsilasdirilmasinda texnologiyanin
vacibliyini vo banklarin bazarda rogabst qabiliyyatini saxlamag Uglin an son
totbiglordon istifada etmolorinin vacibliyini vurgulamigdir. Bu proqramlarin istifadasi
banklara miistoriloro daha yaxsi xidmot gOstarmoys, daha giiclii miistori olagolori
qurmaga vo naticads onlarin naticalorini yaxsilagdirmaga komok eda bilor. Yekun
olarag geyd edak ki, banklarda miistori xidmatlarinin keyfiyyatinin ylksaldilmasi t¢lin
totbiglorin intellektual tohlili sisteminin subyektiv inkisafi banklarin miistori
xidmatlarini tokmillagdirmak Ug¢lin movcud olan muxtalif tatbiglor hagqinda doyarli
fikirlarini tomin etmisdir. Bu tatbiglori gobul edan banklar bazarda ragabat Gstlnliy
alds eds va sadiq miistori bazasi yarada bilarlor.

Banklarda miistari xidmatlarinin keyfiyyatinin yiksaldilmasi Gi¢tin muraciatlorin
intellektual tohlili osasinda intellektual tohlil sisteminin inkisafi tigiin asagidaki
tokliflor irali stirllos bilor:

e Miintozom Qiymatlondirmalor aparmaq - Intellektual analiz sistemi texnologiya
Vo miistori xidmatlorindoki on son inkisaflarla ayaqlagdigini tomin etmok Gg¢un

mitomadi olaraq qiymetlondirilmalidir. Bu, hor hanst bosluglart vo ya
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tokmillasdirilmali sahalari miiayyan etmaya va sistemin mivafiq va effektiv galmasin
tamin etmaya kdmok edacak.

einkisaf etmokdo olan Texnologiyalar: inteqrasiya Etdirmak - Sistem blokgeyn,
Al vo masin dyranmosi kimi inkisaf etmokda olan texnologiyalar1 inteqrasiya etmok
ucln dizayn edilmalidir. Bu, banklara miistari Xidmatlarini tokmillosdirmok va bazarda
ragabat Usttinliyd olda etmok Uglin an son yeniliklordon istifado etmoya imkan veracak.

eHollori Fordilosdirmok - Sistem har bir bankin xiisusi ehtiyaclarina asaslanaraq
fordilosdirilmis hallor tomin etmak clin dizayn edilmalidir. Bu, sistemin har bir bankin
unikal talablorine uygunlasdirilmasini tomin edacak va optimal naticalor vers bilor.

eReal-Time Insights tomin etmok - Sistem miistori davranis1 vo ustunliklori
haqqinda real vaxt anlayislari tomin etmoalidir. Bu, banklara miistarilorin ehtiyaclarina
tez cavab vermoys vo miistori tocrlibasini artiran fordi hallor toqdim etmoys imkan
veracak.

eMolumatlarin tohlikasizliyini tomin etmok -Sistem miistari molumatlarinin
tohllkasizliyini tomin etmok G¢iin dizayn edilmalidir. Bu, miistorilorlo inam yaratmaga
Vo onlarin $axsi molumatlarinin mithafizasini tamin etmaya kémok edacok.

Bu tokliflori hayata kegirmoaklo banklarda miistari xidmatlorinin keyfiyyatinin

yuksaldilmasi  Gglin tatbiglorin intellektual tohlili sistemi banklarin miistorilora
xidmatini tokmillosdirmok va bazarda rogabat Gstiinliyu alds etmak dglin giicli alota

cevrila bilar.
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Soyad A.
“BANKLARDA MUSTORI XIDMOTLORININ KEYFiYYOTININ
YUKSOLDILMOSI UCUN MURACIOTLORIN INTELLEKTUAL TOHLINI
SISTEMININ iSLONMOSI”
XULASO

Giris hissasing asason dissertasiya mévzusunun aktualligi gostorilir, tadgigatin moagsad
va vozifalori miayyonlosdirilir, asarin nazari vo metodoloji asaslari, elmi yeniliyi va
praktik shamiyyati gostoarilir.
Birinci fasildo banklarda miistori xidmatinin shomiyyati arasdirilir, miistori Xidmatinda
texnologiyanin rolu vo miistori xidmatlorini yaxsilasdirmaq ii¢lin yeni texnologiyalar
anlayis1 oyronilir.
Ikinci fosildo banklarda miistori xidmotlorinin tokmillosdirilmasi Uclin mdvcud
sistemlar vo aloatlor Gyronilir, mévcud sistemlorin bosluglart vo moahdudiyyatlori va
banklarda sini intellekt vo onun miistori xidmotlorinin tokmillasdirilmasinds rolu
aragdirilir.
Uclincii fosildo intellektual tahlil va onun bank sektorunda tatbigi vo banklarda miistari
xidmatlorinin keyfiyyatinin yuksaldilmasi Gg¢lin muraciatlorin intellektual tohlini

sisteminin islonmasi arasdirilir.
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DEVELOPMENT OF THE INTELLECTUAL ANALYSIS SYSTEM OF
APPLICATIONS FOR IMPROVING THE QUALITY OF CUSTOMER
SERVICES IN BANKS
SUMMARY

Based on the introductory part, the relevance of the dissertation topic is
indicated, the goals and tasks of the research are determined, the theoretical and
methodological foundations, scientific novelty and practical importance of the work
are indicated.

The first chapter examines the importance of customer service in banks, the role
of technology in customer service and the concept of new technologies to improve
customer service.

The second chapter studies the existing systems and tools for improving
customer service in banks, explores the gaps and limitations of existing systems and
the role of artificial intelligence in banks and its role in improving customer service.

The third chapter examines the intellectual analysis and its application in the
banking sector and the development of the system of intellectual analysis of requests

for improving the quality of customer services in banks.
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PABPABOTKA CUCTEMbI UHTEJUVIEKTYAJIBHOT'O AHAJIU3A
3ASIBJIEHUH 1JISI HOBBIIIEHUSI KAUECTBA OBCJIY KUBAHUSA
KJIMEHTOB B BAHKAX
PE3IOME

Ha ocHOBe BBOAHOW 4YacTH YKa3bIBa€TCA AKTYyaJIbHOCTh TEMbI JHCCEpTALUHU,
ONpENENSIIOTCA LEeTd MW 3aJayd  HUCCIEIOBAaHUSA, VYKa3bIBAIOTCA TEOPETHUKO-
METO/IOJIOTUYECKHE OCHOBAHMSI, HAaydHas HOBU3HA W TMpaKTHUYecKash 3HAYMMOCTb
padoTHL.

B mnepBoil riaBe paccMaTpuBaeTCs Ba)KHOCTb OOCIY)KMBAHMS KJIMEHTOB B
O0aHKax, pOJb TEXHOJOTMH B OOCIY)KMBAaHWM KIMEHTOB M KOHUENUHUS HOBBIX
TEXHOJIOTUM JIJIS1 YIy4IIEeHUs 00CITy>KMBaHUs KIIUEHTOB.

Bo BTOpO# riaBe HCCIEAYIOTCS CYLIECTBYIOIIME CHCTEMBI U MHCTPYMEHTHI
yIy4dllleHUusl OOCIy>KMBaHUsI KJIHMEHTOB B OaHKaX, WCCIEAYIOTCS MpoOeiasl U
OTrpaHUYCHMSI CYIIECTBYIOIINX CUCTEM, & TAKKE POJIb UCKYCCTBEHHOI'O MHTEIUIEKTA B
OaHKax M €ro poJib B YJAy4lIIEHUU 00CTYKUBaHUS KIMEHTOB.

B Tperbeil rnmaBe paccMaTpUBaeTCs WHTEIUIEKTYaJbHBIM aHAJIW3 M €ro
npuMeHeHne B OaHKOBCKOM cdepe u pa3paboTKa CHCTEMbl HUHTEIUIEKTYaJbHOTO

aHajM3a 3arpoCcoB JJIsl MOBBIIICHUS KaueCTBA 00CITYKUBaHUS KIIMEHTOB B OaHKaxX.



