https://doi.org/10.58225/tim.2026-1-387-397

336.71:330.131.7
M.A.Allahverdiyeva
i.e.d., professor, Azarbaycan Diviat Igtisad Universiteti
allahverdiyeva_muslumat@mail.ru
A.R.Nabizads
magistrant, UNEC, Beynalxalq Doktorantura va
Magistratura Markazi
nabizada044@gmail.com

Maqals redaksiyaya daxil olub 31.01.2026
The article was received by editorial board on 31.01.2026
Cmamos npunama k nevamu 31.01.2026

PR FOALIYYOTINDO iSTiFADO OLUNAN TEXNOLOGIYALARIN BANKIN
IMIiCINO VO REPUTASIYASINA TOSIRI

Xilasa

Tadgiqatin magsadi. Maoqgalanin asas magsadi bank sektorunda PR (ictimaiyyatlo alagalor)
faaliyyatinda tatbiq olunan miiasir texnologiyalarin bankin korporativ imicinin formalasmasina va
reputasiyasinin mohkamlanmasina tasirini kompleks sakilda arasdirmaqdir. Tadgiqat ¢argivasinda
raqamsal kommunikasiya platformalari, sosial media alatlori, onlayn monitoring sistemlari va
miistori ilo interaktiv alaga texnologiyalarimin imic va etibar géstoricilorina tasir mexanizmlori
tohlil olunur.

Metodologiya. Tadgiqatda analitik yanasma, statistik tahlil, sorgu metodu, miigayisali
analiz va mazmun tahlili iisullarindan istifada edilmisdir. Bank sektoruna dair rasmi hesabatlar,
PR kampaniyalarimin naticalori, miistori momnunlugu gostaricilori va sosial media analitika
malumatlar: asas empirik baza kimi ¢ixis etmisdir. Texnologiyalarin tatbiq saviyyasi ila reputasiya
gostoricilori arasinda qarsitliqgh alaga korrelyasiya tohlili asasinda qiymatlondirilmisdir.

Tadgiqatin ahamiyyati. Mogals bank sektorunda raqabat miihitinin giiclondiyi soraitdo PR
texnologiyalarinin strateji ahamiyyatini elmi asaslarla ortaya qoyur. Noaticalor banklarin
kommunikasiya strategiyalarinin tokmillagdirilmasi, miistori etimadimin artirilmast va brend
dayarinin yiiksaldilmasi baximindan praktik ahamiyyat dagsiyir.

Tadgiqatin noticalari. Aparilan arasdirma géstorir ki, ragoamsal PR texnologiyalarinin
sistemli tatbiqi banklarin ictimai imicinin giiclonmasina va reputasiya risklorinin azalmasina
ahamiyyatli daracada tasir gostorir. Sosial media iizarindon operativ kommunikasiya, onlayn
geribildirim mexanizmlori va reputasiya monitoring alatlori miistori mamnunlugunun artmasina
sarait yaradir. Eyni zamanda ananavi PR iisullari ila ragamsal texnologiyalarin inteqrasiyast daha
effektiv kommunikasiya naticalori tomin edir.

Tadqiqatin orijinalligi va elmi yeniliyi. Moaqalado PR faaliyyatinda istifada olunan
texnologiyalarin bank reputasiyasina tasiri sistemlagdirilmis yanasma asasinda ilk dafa kompleks
sakilda qiymoatlondirilmisdir. Ragoamsal

Acgar sozlor: PR texnologiyalari, bank imici, korporativ reputasiya, roqamsal
kommunikasiya, sosial media PR.

GIRIS

Miiasir dovrdo ictimaiyyotlo olagolor (Public Relations — PR) istonilon qurumun
kommunikasiyalar sistemindo strateji rol oynayir. informasiya-kommunikasiya miihitinin siirotli
inkisafi, rogomsallasma vo sosial media platformalarmin genis yayilmasi PR faaliyystinin
sorhadlorini vo vasitolorini daha da genislondirmisdir. Movzunun aktualli§i ondan irali golir ki,
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informasiya axinmin siirotlondiyi, roqomsal medianin dominant iinsiyyst miihitine ¢evrildiyi bir
dovrds toskilatlarin ictimaiyyatlo olagoalori ovvolkindon daha miirokkob vo ¢oxsaxoli forma alir.
Rogabotin giiclonmosi, reputasiya risklorinin artmasi vo auditoriyanin davraniginin doyiskonliyi
PR texnologiyalariin daha doqiq, 6l¢giilobilon vo elmi asaslandirilmis sokildo totbiqini zaruri edir.
Muasir kommunikasiya vasitolorinin geniglonmasi PR faaliyyatinin tosirinin real zamanli
Olclilmosi imkanlarmi artirdigr kimi, bu tosirin diizglin qiymotlondirilmesini vo metodoloji
baximdan asaslandirilmis yanagmalarin iglonmasini do tolob edir. Ononovi media ilo yanast sosial
sobokalarin, influenser kommunikasiya mexanizmlorinin vo rogomsal analitika vasitolorinin PR
strategiyalarinda osas yer tutmasi yeni todqiqat yanasmalarinin formalagsmasini vacib edir. Bu
sobobdon PR texnologiyalarindan istifadonin effektivliyinin artirilmasi istiqgamotlorinin elmi
baximdan aragdirilmasi ham nazari, hom do praktiki saviyyads ciddi ehtiyac kimi ortaya ¢ixir.

PR anlayisinin nozori osaslarini vo onun funksional mahiyyatini arasdirmaq bu sahado
effektiv strategiyalarin formalasdirilmas: {i¢iin vacibdir. Eyni zamanda, PR texnologiyalarinin
tosnifat1 vo miixtalif tatbiq sahalori lizra yanasmalarin tohlili, bu sahads yeni tendensiyalar1 vo on
yaxs1 tocriibalori izo ¢ixarmaga imkan verir. Nohayot, miiasir PR strategiyalarindan istifadonin
effektivliyini 6lgmok vo todqiq etmok ti¢iin totbiq olunan metodlarin metodoloji aspektlorine nozor
salmaq vacibdir ki, bu da PR faaliyyatinin naticoyonlii planlasdiriimast va qiymotlondirilmasi
baximindan ochomiyyat kasb edir.

ODOBIYYAT iCMALI

Muasir informasiya-kommunikasiya muhitinde PR (ictimaiyyatlo olagslor) texnologiya-
larmin rolu ohamiyyatli dorocodo artmusdir. Azorbaycanda son illordo sosial media, onlayn
platformalar vo rogemsal kommunikasiya vasitalori PR foaliyyatinin osas elementlorino
cevrilmisdir. Olkada 2024-cii ilin avvaline 6 milyonadok aktiv sosial soboka istifadagisi geydo
alinib . Bu da togkilatlarm, xiisusilo bank sektorunun, auditoriya ilo iki torafli kommunikasiya
qurmaq Ugln getdikco daha ¢ox rogomsal PR alotlorindon yararlanmasina gotirib ¢ixarir.
Todgigatlar gostorir ki, sosial media sirkat imicinin yaxsilagdirilmasina xidmot eds bilir, ¢lnki
operativ malumat paylasimi va izlayici raylorino ¢evik reaksiya imkani yaradir [1.s.21]. Bank
sektoru Ugun ictimaiyyatlo alagalor vasitasilo misbat imicin formalasdirilmasi ragabat muhitinds
muhim dstunlik hesab olunur [2,5.8]. Azarbaycanda faaliyyat gostoran banklar da son illords PR
strategiyalarini1 faal sokilda yeniloyarok ragomsal kanallara integrasiya edirlor. Masalon, 6lkanin
aparic1 banklarindan biri olan Kapital Bank ilk ragomsal bankgiliq platformasini (Birbank totbiqi)
istifadoys vermis va hazirda 3 milyondan ¢ox aktiv mobil istifadaci ilo bazarda lider mdvqgedadir.
Bu fakt gostarir ki, bank 6z kommunikasiya siyasstinds innovativ texnologiyalara vo ragemsal
unsiyyato 6nom verir.

Bankin rosmi malumatlarma gors, 6lka daxilinds 100-dan ¢ox filial vo sobadon ibarat genis
xidmot sabakasi mévcuddur va bu anonavi Uinsiyyat kanallari ilo yanasi, bank eyni zamanda sosial
sobokolorda vo digor onlayn platformalarda aktivdir. Bankimn strateji hadoflori sirasinda
miistarilorlo somimi vo a¢iq dialoq qurmaq, onlarin ehtiyaclarina vaxtinda reaksiya vermak vo
sosial mosuliyyat layihalori vasitesilo comiyyasto doyar gatmaqg kimi prinsiplor dayanir. Bu,
beynalxalg PR nozoriyyasinds “mukommollik modeli” adlandirilan iki torofli simmetrik
kommunikasiya prinsipina uygun golir [7]. Yoni, bank 6z auditoriyasini tokca informasiya
Otardlon obyekt kimi gérmir, eyni zamanda onlardan golon roy vo gozlontilori do idaroetmo
gorarlarma daxil etmoya galisir. Belo bir simmetrik (insiyyst qurmaq mistori etimadinin va
uzunmuddatli alagalarin tomalidir [2 ].

METODOLOGIYA

Aparilan todqiqat ¢orgivesinde Kapital Bank niimunasinde PR faaliyystinin effektivliyini
qiymatlondirmok ii¢iin anket sorgusu metodu secilmigdir. Sorgu 2025-ci ilin son riibiinde hoyata
kecirilmis vo Kapital Bankin xidmotlorindon istifado edon 258 respondent istirak etmisdir.
Respondentlor tosadiifi se¢ilmis miistorilor arasindan secilib vo onlarla onlayn formada
strukturlagdirilmis suallar osasinda miisahibalor aparilmisdir. Sorgu suallar1 hazirlanarkon PR
foaliyyotinin miixtalif aspektlorini — bankin kommunikasiya kanallarindan istifadssi, verilon
molumatlarin aydinligi, PR kampaniyalarinin bank imicine tesiri, miistori memnuniyyati va s. —



ohato edon indikatorlar nazors alinmigdir. Suallarin bir qismi Likert skalas1 (1-don 5-0 qoder raziliq
daracasi) formatinda tortib olunub ki, bu da royi kemiyyatco 6lgmoys imkan verib. Respondent
kiitlosi demografik baximdan daha ¢ox gonc vo orta yasl miistorilordon ibarat olmusdur: onlarin
boyiik hissosi 18-34 yas araligini ohato edir, cins bolgiisii iso toxminon beraberdir. Istirak¢ilarin
ayliq golir saviyyasi miixtalif olub, bu da niimunsnin miixtalif sosial-iqtisadi tobogalors aid
miistorilorin fikirlorini oks etdirdiyini gostorir. Ictimaiyyotlo olaqolor foaliyyotinin osas
moagsadlarindon biri togkilatin arzu olunan imicinin formalasdirilmasi vo miisbat reputasiyasinin
qurulmasidir. Bank sektorunda reputasiya xiisusilo hossasdir, ¢iinki banklara olan etibar birbasa
miistori davranislarma tosir edir. Yaxsi formalagsmis bank imici miistorilorin homin banka iistiinliik
vermosing, sadiqliyino vo yeni miistorilorin colbino sobab olur [7]. Bas Kapital Bankin PR
texnologiyalar1 bankin imicini miigtorilorin goziinds neco formalasdirir?
MUZAKIROLOR

Bu suala cavab tapmaq iiciin sorgu osasinda bir sira gostaricilor tohlil olunub. Ik ndvbado,
respondentlordon  bankin ictimaiyystlo olagolor  foaliyystinin - Umumi  olarag neco
giymatlondirdiklori sorusulub. "Bankin ictimaiyyatlo alagalor foaliyyatlorini tmumilikds neca
giymotlondirirsiniz?" sualina cavablar Codval 1-do g0storilir. Bu, miistorilorin bankin PR
faaliyystine imumi miinasibatini, bir név imumi mamnunlug indikatorunu oks etdirir.

Cadval 1
Bankin PR faaliyyatinin Gmumi giymatlondirilmasi
Qiymotlondirmo Respondent say1 | %
Cox zoif 17 10.8
Zoif 39 24.7
Orta 57 36.1
Yaxsi 33 20.9
Cox yaxs1 12 7.6

Manba: Tadgigatin sorgu malumatlari.

Miistarilorin yalniz toxminan i¢ds biri (28.5%-1, yani yaxs1 va ¢ox yaxsi cavablariin comi)
Kapital Bankin PR faaliyyatini misbat qiymotlondirir. Rayi sorusulanlarin asas hissasi (36.1%)
PR faaliyyatini “orta” hesab etdiyini bildirib. Diqggstalayiq magam budur ki, respondentlorin
umumilikda 35.5%-1 (10.8% + 24.7%) bankin ictimaiyyatlo olagolorini zaif vo ya ¢ox zoif
giymotlondirib. Bu, bank ti¢iin ciddi signal sayila bilar, ¢linki har ti¢ miistoridon biri PR saylorindan
narazidir. Naticodon belo ¢ixir ki, Kapital Bank PR texnologiyalarini tatbiq etso dos, bu
foaliyyatlorin effektivliyi tam istonilon soviyyads deyil, imic formalasdirmada bosluglar hiss
olunur. Xususan da, comi 7.6% “cox yaxs1” qiymat verdiyina gors, demak olar ki, he¢ bir miistori
PR faaliyystindon tam razi deyil. Bu da PR departamentinin 6z strategiyasini yenidon nozardon
kecirmosi tigiin stimul olmalidir. Halbuki, nozari cohatdon diizgiin qurulmus PR strategiyasi
miistarilorin boylk oksariyystinin momnuniyystini tomin etmolidir (Ledingham J., 2003). Bas bu
naraziligin sobablori na ola bilor? Bunun detallar1 asagidaki suallari cavablarinda 6ziinii gostorir
— moasalon, kommunikasiya Uslubu, molumatlarin aydinhigi kimi konkret aspektlordoki
catigsmazliglar imumi qiymata tasir etmis ola bilar.

PR foaliyystinin imico tasirini doyarlondirarkon kommunikasiya tislubu mithiim rol oynayir.
Bankin kiitlo ilo neca Uinsiyyat qurmasi — rosmi, yoxsa somimi tonda danigmasi, miiraciot zamani
no godor miigtariyoniimlii olmasi — imicin formalagmasina bilavasita tasir edir (But A.A., 2015).
Bu xiisusda sorguda "Kapital Bankin kommunikasiya tislubunu neca xarakteriza edordiniz?" suali
verilib. Cavablarin bolgiisii Cadval 2. -ds togdim olunub. Bu sual bankin ictimaiyyotlo dialogda
hansi imici yaratdigini 6l¢iir — mosafali birokratik obraz, yoxsa somimi, slcatan obraz.

Cadval 2
Bankin kommunikasiya iislubunun xarakterizasiyasi
Kommunikasiya iislubu Respondent say1 %
Rosmi vo mosafoli 16 10.1

Roasmi, lakin anlasilan 30 19.0




Balanslh 36 22.8
Miistoriyoniimlii 52 32.9
Somimi va agiq 24 15.2

Manba: Tadgigatin sorgu malumatlari.

Respondentlorin comi 10.1%-i bankin iislubunu "rosmi vo masafali” kimi xarakterizo edib
ki, bu, on arzuolunmaz imic variantidir. Qalan cavablar bankin iinsiyyat torzinin ugurlu balansini
gostarir: 19.0% "rosmi, lakin anlasilan" deyib, 22.8% "balansli" ifadasini se¢ib. On boyiik paya isa
"miistoriyoniimli" cavabi malikdir — 32.9%. Bu o demokdir Ki, har ii¢ miistaridon biri bankin
unsiyyet torzinin miistorinin maraqlarina vo rahatligmma yonoldiyini diisiiniir. 15.2% iso bankin
kommunikasiya tarzini tamamilo "somimi vo agiq" hesab edir. Bu gostaricilor bank ¢tin mushat
reputasiya elementidir: demali, Kapital Bank oksor miistarilorinin géziinds korporativ Ginsiyyatds
olgatan, dostyana imic formalagdira bilib. Xiisusilo "mistoriydonumli” imicin yiksok olmasi
miistori momnunlugunun artirilmasi baximindan shamiyyatlidir, giinki todgiqgatlar gostorir ki, soxsi
unsiyyatin qurulmasi vo miistarinin dinlonilmasi banklarin reputasiyasini giiclondirir [6 ] Olbatta,
halo do az sayda respondentin banki soyuq, mosafali gérmasi narahatedici mogamdir, lakin 10%-
lik kasim cox kritik voziyyat yaratmir. Umumilikda, bu natico avvalki cadvaldoki orta soviyysli
umumi PR giymatlondirmasindon forqli olaraq, kommunikasiya iislubunun bankin giicli
toraflorindan biri ola bilocoyini diisiinmoays asas verir. Yani problem Uslubda deyil, balks do
informasiyanin keyfiyyoti vo ya digor faktorlarladir. Buna daha aydin baxmaq tiglin ndvbati
addimda bankm verdiyi malumatlarm aydinliq daracasina nozor salagq. PR faaliyyatindo vacib
gostoricilordon biri do paylasdigi molumatlarin aydinligi vo anlasiqli olmasidir. Auditoriya
bankdan aldig1 informasiyani asanliqla basa diismiirss, bu, ham Xidmotlordon istifadoni
¢catinlogdirir, hom do banka olan etibari1 azalda biloar [11].

Cadval 3
Bankin verdiyi molumatlarin aydinhq daracasi
Aydinhq daracasi Respondent say1 | %
Demok olar ki, anlasilan deyil 12 7.6
Qismon aydindir 37 23.4
Osason aydindir 75 47.5
Tam aydindir 34 21.5

Manba: Tadgigatin sorgu malumatlari.

Noaticalora goro, miistarilorin bdyuk oksariyyati Kapital Bank torafindan verilon molumatlar:
Umumeon aydin hesab edir. Bels ki, 47.5% “osason aydindir”, 21.5% ise “tam aydindir” cavabini
se¢ib. Bu iki kateqoriyanin comi 69%-a barabardir, yani taxminan har 10 miistaridon 7-si bankdan
aldig1 molumatlarda ciddi anlagilmazliq gérmiir. Bununla bels, 23.4% respondent malumatlarin
yalniz qismon aydin oldugunu, 7.6% iso demok olar ki, he¢ anlamadigini bildirib. Bu o demokdir
ki, demok olar, hor ii¢ miistoridon biri kommunikasiya mozmununun yetarinco anlasilan
olmamasindan sikayat¢idir. Bankin toqdim etdiyi informasiyalarin (produkt sortlori, tariflor,
kampaniyalar barodo molumatlar va s.) bir hissasi bu miistorilor Gglin goliz gérinir. Bu natica,
umumi PR faaliyyatina verilon orta giymoto tohfo vera bilocok amillordandir. Masalon, agor
miistori bankin gondoardiyi elektron moktubu vo ya SMS-i tam anlamirsa, bu ham xidmatdan
istifadoya monfi tasir edor, hom do bankin etibarliligina xalal gatirs bilor. Soffafliq vo anlasiqliliq
korporativ kommunikasiya {iglin ¢agdas dévrda vacib sortdir [10]. GOrtinon odur ki, Kapital Bank
informasiyalarmm aydinligi sahasindo gismon ugurludur, lakin tokmillogdirmoa Gglin yer var.
Masalon, bozon bank terminologiyasinin sadologdirilmoasi, mirokkob sortlorin izahli verilmasi, gox
matnli malumatlar avazina vizual izahlarin istifadesi kimi addimlar atila bilor. Qeyd edok ki,
respondetlorin 21.5%-nin “tam aydmdir” demosi misbot haldir — yoni bes miistoridon biri
informasiyalar1 miikommal basa diisiir. Hodof ola bilor ki, bu gostericini daha da artirsinlar.
Umumiyyatlo, bu notico bankin PR departamentino onu gostarir ki, mesajlarm sadoliyi izorinda
islomok lazimdir. Masalon, sosial saboka postlarinda vo ya sayt molumatlarinda sads dil istifadasi,



miistori sorgularinin operativ cavablandirilmasi (ki, anlagilmayan magam doarhal aydmnlasdirilsin)
kimi tadbirlor faydali olar.

Indi isa PR foaliyystinin bank imicina birbasa tasiri barado miistari roylorine nozor salag.
Yoani PR tadbirlori, texnologiyalari miistorido bank hagqginda hansi tosssiirati yaradir? Bu
kontekstdo sorguda bir nec¢o ifado verilmis vo respondentlor homin ifadslorlo razilagsma
daracalorini bildirmislor. Homin ifadalor bankin PR strategiyasiin konkret istigamatlorini ohata
edir: bankin PR-nin etibarli imic formalasdirmasi, sosial media foaliyystinin muasir tosir
bagislamasi, molumatlarin vaxtindaligi, kommunikasiya foaliyystinin misbat miinasibot
yaratmasi, sosial masuliyyat layihalorinin reputasiyaya tosiri, kommunikasiya kanallarinda
uygunlug, PR faaliyyatinin ragiblarlo migayisada samaraliliyi va s. Bu bolimdas hor bir bels ifads
Uzro naticalori tohlil edib sorh edoacayik vo belsliklo, PR texnologiyalarmin bankin imicina Vo
reputasiyasina tosir mexanizmini anlamaga calisacagiq.

Ik ifado bankin PR faaliyystinin bank haqqinda etibarli imic formalasdirmast ilo baghdur.
Respondentlor “Kapital Bankin PR faaliyyati bank haqqinda etibarli imic formalagdirir” fikrino
munasibat bildiriblor. Cadval 4-ds onlarin cavab bolgiisii verilmisdir.

Cadval 4
PR faaliyyatinin etibarh imic formalasdirmasina tasiri
Razilhiq daracasi Respondent say1 | %
1 9 5.7
2 21 13.3
3 35 22.2
4 58 36.7
5 35 22.2

Manba: Tadgigatin sorgu malumatlari.

Bu, bizo onu demoys asas verir ki, miistarilorin xeyli hissasi Kapital Bankm PR faaliyyatinin
etibarli imic formalasdirdig: fikri ilo razilagir. Respondentlorin 36.7%-i “raziyam”, 22.2%-1 iSo
“tam raziyam” deyarok mushat mévqe niimayis etdirib. Yoni tmumilikds 58.9% respondent bu
fikri dostokloyib. Qisman razi olanlar 22.2% toskil edir. Razi olmayanlar iso nisbaton azliqda qalir:
birlikdo comi 19% (5.7% + 13.3%). Bu gostaricilor Kapital Bankin PR saylorinin miistarilorin
etimad hissina shomiyyatli doracads tasir etdiyini gostorir. Basqa sdzlos, bankin PR texnologiyalari
— moasalon, media agiqlamalari, press-relizlor, todbirlor — miistarilords bank haqqinda “etibarli
qurum” imicinin formalasmasina kdmok edir. Bu, bankin reputasiyasi tigiin olduqca vacibdir,
cunki mlstari etibarmi qazanmaq bank xidmatlorinin se¢iminds holledici faktordur [7].

Digget ¢okon mogam odur ki, “tam raziyam” deyanlorin faizi kifayst godor ylksakdir
(22.2%). Bu, 0 demokdir Ki, hor bes miistoridon biri bankin PR faaliyyatini etibarliliq baximindan
ideal hesab edir. Bu ¢ox yaxsi gostaricidir vo bankin avvalki cadvallordoki bazi ¢atismazliglar
fonunda PR-m miiayyan saholords effektiv islodiyini vurgulayir. Olbatts, halo da Kigik bir gisim
bu fikirlo raz1 deyil (imumi 19%). Bu qisim yagin Ki, bankin PR addimlarinda somimiyyat gormr
Va ya onlar1 inandirict saymir. Burada forgli amillar rol oynaya bilar: balka do neqativ tacriibasi
olan, mosslon, hansisa sikayatinin hallinds problem yasamis miistarilor bankin PR agiqlamalarima
skeptik yanasir. Umumilikdo iso rogomlor gostorir ki, Kapital Bank ictimaiyyotlo olagolor
vasitosilo 0zlino etibarli imic qazandirmaqda xeyli doroceds ugurludur. Bu, Etika vo Obi
torofindon Nigeriya banklar1 tizro aparilmis todqiqatin noticolori ilo Ust-listo diigiir — homin
todgigatda da PR foaaliyyatinin imic problemlorini aradan qaldira bildiyi vo miistori patronajini
artirdigl qeyd edilmisdir [4, s. 11]. Demsli, Kapital Bankin halinda PR texnologiyalar1 bankin
etibarliliq obrazin1 giiclondirir ki, bu da rogabastli bazarda gox mihium tsttinlukdur.

NOvbati ifado bankin sosial media faaliyyatinin imicino toasirini Olglr. Respondentlor
“Bankin sosial media foaliyysti muasir vo pesokar tosir bagislayir” fikrino muinasibot bildiriblor.
Bu, bankin sosial sobokalords apardigi PR islorinin miistorids hansi toossiirat yaratdigini géstoran
vacib gostaricidir, ¢linki hazirda sosial media PR strategiyalarmin ayrilmaz hissasidir [8, s. 337].

Cadval 5



Bankin sosial media faaliyyatinin imica tasiri

Razihiq daracasi | Say | %
1 14 |89
2 27 | 17.1
3 52 329
4 41 [259
5 24 | 15.2

Manba: Tadgigatin sorgu malumatlari.

Codval  5-don goriindiiyli kimi, mistarilorin oksariyyati Kapital Bankin sosial mediada
apardigi kommunikasiya foaliyyatini muasir vo pesokar imic formalasdirmaq baximindan ya
neytral, ya da misbat giymatlondirir. Konkret rogomloro baxsaq, 25.9% “raziyam”, 15.2% “tam
raziyam” deyib (comi 41.1% musbot). 32.9% iss “qismon raziyam” deyarak neytral mévqge tutub.
Bunun oksi olarag, 8.9% tamamils razi deyil, 17.1% iso raz1 olmadigini bildirib (comi 26% monfi).
Demok, hor dord miistoridon biri bankin sosial media foaliyystini muasirlik vo pesokarliq
baximindan yetarsiz sayir. Bu az deyil, lakin yena do mushat roay bildiranlorin faizi (41%) neqativ
ray bildiranlordon (26%) xeyli yuksakdir. Neytral galan 33%-i do nozars alsaq, halo kifayat gador
miistori Kitlasi tam garar vermayib. Bu natica bir ne¢a cuir yozula bilar: Ola bilsin, bazi miistarilor
sosial mediada bankm aktivliyini yaxindan izlomodiyindon “qismon raztyam” deyib; ya da bankin
paylasdiglar1 onlarda na ¢ox gucli musbat, na do manfi toassiirat yaradib.

Maraqli mogam odur ki, “tam raziyam” deyan 15% movcuddur, yani bu hisss bankin sosial
mediadaki PR islorini ideal goriir. Bu, kapital bankin sosial sobokalords innovativ vo pesokar
kontent strategiyasi qurmaga ¢alisdigini gostarir. Masalon, bankin Instagram hesabindaki kreativ
kampaniyalar vo ya Facebook-da miistori suallarina operativ reaksiyalar boazi istifadagilorda
muasirlik toassiirati1 yaradib [ 14]. Bununla bela, 26%-1ik narazi kiitlo tohlilo layiqdir — balka dos bu
qrup bankin sosial mediada kifayst gador aktiv olmadigmi, ya da kontentin darixdirici oldugunu
diistiniir. Sosial media PR-nin effektivliyi ti¢iin interaktivlik, izlayicilarin calb olunmasi vacibdir
[13].

Miimkiindiir ki, bankin sosial sobaks paylasimlar: daha ¢ox tok istiqamatlidir va izlayici ila
dialog hals istonilon saviyyads qurulmayib, ona gora do bazi miistarilor bunu “pesokar” saymur.
Hor halda, burada bank dgln bir flirsat var: sosial media imicini daha da yaxsilasdirmaq, miiasir
torzdo hekayslosdirma, daim yenilonon maraqli kontent paylasimi sayasindo daha ¢ox miistarini
0z rosmi sohifalorino colb etmok. Belo addimlar atilarsa, yaqin ki, goalocok 6lgcmalards
“raztyam/tam raziyam” faizi artacaq, ¢linki imumi trend diinya tizro onu gostorir ki, aktiv va
strateji sosial media istifadasi sirkot imicini yaxsilasdirir [5].

Cadval 6
PR faaliyyatinin miistarinin misbat minasibatini gticlandirmasi

Razihq daracasi | Say (N) | % nisbati
1 10 6.3
2 27 17.1
3 38 24.1
4 55 34.8
5 28 17.7

Manba: Tadgiqatin sorgu malumatlart.

Miistorilorin yaridan ¢oxu (34.8% + 17.7% = 52.5%) Kapital Bankin PR faaliyystinin
onlarda bankla bagli miisbat munasibati glclondirdiyini bildirir. Bu oldugca yuksok gostaricidir.
“Qismon raziyam” deyon 24.1%-i do nazars alsaq, demok, toxminan 76.6% respondent az vo ya
¢ox daracados bu tasiri hiss edir. Yalniz 23.4%-lik grup (6.3% + 17.1%) bunun oksini diisiiniir. Bu
natica bankin PR saylorinin miistarilorlo emosional slage yaratmaqda ugurlu oldugunu gostarir.
Yani PR tokco informasiya ¢atdirmir, eyni zamanda miistorilordo banka qarsi rogbot, loyal
munasibat asilayir. Bu ciir emosional bagliliq miistori sadigliyinin asasin1 toskil edir [1].



Masalon, bankin kegirdiyi sosial aksiyalar, mistori gunlori, Ssmimi tobrik kampaniyalar1
kimi PR tadbirlori miistarilorin galbinds mishat hisslor yarada bilor ki, bu da onlarin bankdan
ayrilmamasina, digor banklarin tokliflorina rogmon Kapital Bankda qalmasma sobob olur.
Noaticodon aydin olur ki, Kapital Bank bu sahada xeyli is goriib: har iki miistaridon biri onun PR-
nin 6z munasibatini yaxsilagsdirdigini etiraf edir. Xatirladaq ki, bundan avvalki bazi parametrlorda
(masalon, tmumi PR giymatlondirmosi) bankin naticalori 0 godor do yiksok deyildi. Demali,
bankin PR faaliyyatinds elo komponentlor var Ki, Gmumi imici super yliksaltmosa da, miistarinin
emosional mustavids bagliligmi artirir. Bu, ¢ox giiman ki, miistari munasibatlorinin idarsedilmasi
(CRM) corcivasindo goriulon islordir — fordi tobriklor, geri doniislorin edilmasi, sadiglik
programlar1 barado kommunikasiya va s. Bu gonasto uygun olarag, PR nazoariyyasinds do
vurgulanir ki, toskilat-miistari miinasibatlori PR-mn asas predmeti olmalidir vo bu muinasibatlorin
keyfiyyati (etimad, 6hdalik, mamnunluq) ylksaldikca reputasiya da yuksalir [3]. Maraqlidir, bas
miistorilorin bank imicina dair fikirlorino PR-1n digor hansi komponentlori giiclu tosir edir? Bu
suala cavab tapmaq Ug¢lin ndvbati parametrlora baxag.

Bankin ictimaiyyatlo olagoalor foaliyystinin bir golunu da korporativ sosial masuliyyat
(KSM) layihalari vo ictimai faydali tosobbislor toskil edir. GOzlonilir ki, bankin toplum iigiin
hoyata kegirdiyi sosial layihalor onun reputasiyasina miisbat tasir etsin — yani “yaxsi bank™ imici
yaratsin (Dogan S.Y. & Varinli L., 2010). Sorguda bunu 6yranmak ti¢iin “Bankin ictimai layihalori
Vo sosial masuliyyat foaliyyati reputasiyaya miisbat tosir edir” fikri irali surtiliib. Cavablar Coadval
7-dodir.

Cadval 7
Bankin sosial masuliyyat faaliyyatinin reputasiyaya tasiri

Razihq doracasi | Istiraker say1 | Faiz (%)
1 32 20.3
2 47 29.7
3 43 27.2
4 22 13.9
5 14 8.9

Manba: Tadgigatin sorgu malumatlari.

Aciq goriniir ki, Kapital Bankin sosial masuliyyat foaliyystlorinin bankin reputasiyasina
musbat tosir etdiyini diisiinon miistorilorin faizi olduqca asagidir: comi 13.9% + 8.9% = 22.8%.
Ovazindo, yaridan ¢oxu (20.3% + 29.7% = 50%) bu fikirlo razilagmir. Qalan 27.2% isa gisman
razidir. Bu, oldugca maraqli va bir godar toaccibli naticadir. Gzlomak olard: ki, bankin KSM
layiholori (mosalon, xeyriyys aksiyalari, tohsil proqramlar1 sponsorlugu va S.) oksor miistorilor
torafindon yiksok doyoarlondirilsin vo bankin imicino tohfo veron amil kimi gorilsin. Lakin
rogomlor gostorir ki, respondentlorin yalniz toxminon besdo biri bankin bu ciir sosial
faaliyyatlorinin hagigoton reputasiyaya miisbot tosir etdiyini diisiiniir. Niya belodir? Burada bir
necos izah mumkandur:

Birincisi, miistorilorin boyik hissasi bankin hansi sosial layihalor hoyata kegirdiyindon
xabarsizdir. Yani PR kommunikasiya yetarinca genis olmayib va layihalor hagda informasiyani az
miistori esidib. Bu halda, tobii ki, bilmoadiyi bir foaliyyatin reputasiyaya toasiri barado do mlsbot
fikir bildirmayacak.

Ikincisi, bazi miistorilor skeptik mévgeds ola bilor — onlar diisiino bilor ki, bankin sosial
layiholori sadoco reklam xatirinadir vo real tohfo vermir. Belo bir skeptisizm halinda da
respondentlor razi olmama cavabi veriblar.

Uclinciisti, KSM layihalorinin saymin az olmas da sobob ola bilar: agor bankin sosial sferada
foaliyyati mohduddursa, comiyyato tasiri do hiss olunmaz va tobii olaraq miistorilor bunu hiss
etmoz. Noticados yaridan ¢cox miistori sosial layihalarin reputasiyaya tosirini gérmadiyini deyir. Bu
notico Kapital Bank Gc¢tin bir zoif ndqtoys isaro edir. Beynolxalq todgiqatlar gostorir ki, bank
sektorunda KSM faaliyyatlori diizgiin strateji quruldugda bankin reputasiyasint shamiyyatli
doracads yaxsilagdirir [12].



Xususilo gonc nasil istehlakgilar korporativ sosial masuliyyst masalolorine hassasdir vo
sosial masuliyyatli brendlars iistiinliik verir. Kapital Bankin halinda isa ya bu foaliyyatlor kifayat
godar deyil, ya da PR zamani lazimi doracada gabardilmir. Har iki halda, idarsetms Gglin natica
odur ki, bank ya sosial layihslorinin sayini/artirmali, ya da mévcud layihalori daha effektiv
kommunikasiya etmolidir. Masalon, bankin tohsil togaiid programi varsa, bu haqda gonclor
arasinda maariflondirmoni genislondirmok lazimdir ki, bankin imicina faydasi olsun.

Belo bir ziddiyyatli noticonin basqa bir torafi do budur ki, boalka do sosial masuliyyat
foaliyyatlorinin faydasini miistorilor birbasa hiss etmirlor, ¢uinki bu foaliyyatlor comiyyatin basqa
gruplarina yonalmis ola bilar. Masalon, bank usaq evlarina yardim edirsa, adi miistori bunu birbasa
0zlins aid hiss etmays bilor. Ona gors do, PR kommunikasiya zamani bank vurgulamalidir ki, “siz
bizim miistorimiz olmagla bu xeyriyys islorino dostok olursunuz” kimi mesajlar versin. Natico
etibarilo, Cadval 7 Kapital Bankin PR texnologiyalarinin bir sahada — sosial masuliyyatds — hala
tam effektiv olmadigini gostorir. Bu da 6z névbosinds bankin imumi reputasiya xala tasir edon
amillardandir.

Kommunikasiya texnologiyalarinin bank imicina tasirini incaloyarkon mesajlarda vahidlik
Vo uygunlugq moasalasini do geyd etmok gorakdir. Bank 6zinl muxtalif kanallarda mixtalif cir
togdim edirss, bu, imicds ziddiyyat yarada bilor [9]. Masalon, reklamda bir mesaj, filiala gedonds
bagqa toassiirat yaranirsa, bu, miigtarinin gézinds inamsizliq yarada bilor. Ona goro do integro
olunmus marketing kommunikasiyasinda mesajlarin konsistentliyi vacib prinsip sayilir [13].
Sorguda bu aspekti anlamaq {c¢iin “Bankin kommunikasiya kanallar1 arasinda uygunluq
moveuddur” fikri ilo razilagsma dorocalori gyranilib.

Sonda, PR texnologiyalarinin bank imicino tasirini Gmumilosdirmak ti¢lin sorguda
miistoriloro birbasa sual da verilib: “PR texnologiyalarmin tatbiqi bankin {imumi imicino real tasir
gOstorir” fikri ilo razisinizmi? Bu, demok olar, todqiqatin asas suallarmdan biridir. Yoni Kapital
Bankimn PR texnologiyalara, kommunikasiya vasitalorine yatirimi iimumilikds bankin imicina real
tosir edirmi, yoxsa bunlar bosuna soylordir? 8 sayli codval bu sual Uzro cavab paylarini gostarir.

Cadval 8
PR texnologiyalarimin bankin Gmumi imicina tasiri

Razihiq doracasi | Istiraker say1 | Faiz (%)
1 17 10.8
2 20 12.7
3 36 22.8
4 58 36.7
5 27 17.1

Manba: Tadgigatin sorgu malumatlari.

Respondentlorin oksariyyati (53.8%) hesab edir ki, PR texnologiyalarinin totbiqi bankin
Umumi imicina real tosir gostarir (36.7% + 17.1% mdsbot cavablar). Neytral qalanlar 22.8%, razi
olmayanlar iso 23.5%-dir (10.8% + 12.7%). Bu, kifayst godor pozitiv noticadir. Yoani har iKi
miistaridon biri belo disiiniir ki, PR faaliyyatlori hagigoton bankin imicini formalasdirir vo onun
yaxsilasmasina tosir edir. Toxminon dordds biri iso bu tesira inanmir. Umumiyyatlo, bu sual bir
nov respondentlorin PR-n vacibliyina dair fikrini 0yronir. Alinan cavab ondan xabar verir ki,
miigtarilorin oshomiyyatli hissasi PR-1 bank imicinin ayrilmaz torkib hissasi sayir. Bu, ham do bank
rohborliyi ti¢lin mesajdir: PR yatirimlart bosa getmir, hogigaton ictimai roy formalagdirir. Digor
torafdon, shali icinda halo do PR-a skeptik yanasan bir tobogo var (toxminan 1/4). Onlar balka
diistiniir ki, bankin imicini xidmatlorin real keyfiyyati mioyyanlosdirir, PR yox. Bela diisiinonlori
do qmamaq olmaz — agar mohsul zaifss, PR onu ¢ox xilas eds bilmoz. Lakin ideal halda PR ilo
real xidmot keyfiyyati bir-birini tamamlamalidir. Sorgu naticasi gostorir ki, Kapital Bankda bu iki
mogam bitévlukds vahdatdadir, ¢iinki insanlarin yaridan ¢oxu PR-1n imica tasirini gorir. Bu tasira
on ¢ox inananlar kimlardir? Yaqin ki, avvalki detallardan gordiyiimiz kimi, kommunikasiya
tislubundan razi qalan, banki etibarli sayan kaslor bu grupda ¢oxluq toskil edir. ©ksino, sosial
mosuliyyst, molumatlarin aydinligi kimi sahalords narazi olanlar iso PR-1m imica tasirini do asag1



giymatlondiriblar. Belslikls, Codval 8 osas suala — PR texnologiyalarinin bank imicina tasir edib-
etmodiyina — cavab verir: bali, tasir edir, lakin tosirin tam giiclii olmasi {iglin bazi ¢atismazliqlar
aradan qaldirilmalidir.

NOTICO

Burada asas neticalari qisaca xiilasalosdirak. Analiz géstordi ki, Kapital Bankin PR foaliy-
yatinin  bozi cohatlori  (kommunikasiya Uslubu, mesajlarin  uygunlugu, etibarli imic
formalasdirmasi) bankin reputasiyasina vo miistari munasibatine misbat tasir gostormakdadir.
Xususon, miistarilorin yaridan ¢oxu PR-1n bank imicina real tohfs verdiyini etiraf edir. Bununla
yanasi, mioyyon catigmazliqlar da ortaya c¢ixdi: sosial moasuliyyat todbirlorinin effekti
gOzlonildiyindon asagidir, informasiyalarin tam aydm olmamasi bir qisim miistorini narazi salir,
PR faaliyyatinin Umumi qiymetlondirilmasinds holo “orta” deyanlorin payr yiiksakdir. Bu
nogsanlar bankin imicini tam giicii ilo parlatmaga ongol olur. PR elminin nazori gargivesinds
desok, Kapital Bank holo mikommollik modelino tam catmayib, amma ona yaxinlagsmaq
yolundadir. Novbati yarimfasilda, biz mohz bu ¢atismazliglarin koklarini dorin arasdirmaga, PR
foaliyyatinin effektivliyini 6lgmok (icuin statistik analizlor aparmaga vo “no etmoli?” sualina elmi
cavablar vermoays ¢alisacagiq. Bunun tiglin sorgu naticalorins asaslanaraq daha mirakkab analiz —
mosalon, regressiya analizi — hayata kegirilocok vo PR foaliyyatinin effektivliyini artirmaq tigiin
tovsiyalor formalasdirilacaq. Reqressiya modelinin naticalorini tmumilagdirmok G¢in belo demok
olar:

Kapital Bankda PR foaliyyatinin effektivliyini (imico tosirini) osason sosial media
strategiyasinin miasirliyi vo sosial masuliyyat strategiyasinin uguru miioyyan edir. Bunu nazoras
alarag, mdévcud problemlori do bu istigamatdo askarlamaq miimkiindiir. Sosial media ilo bagl
noticolor gostorir ki, hal-hazirda sosial medianin tosiri var, ancaq Beta = 0.120 oldu — yoni
potensialina gora orta saviyyadadir. Demali, bank sosial mediada daha aktiv, innovativ olarsa, bu
omsal daha da arta bilor vo imica tasir guiclonar. Sosial masuliyyat isa on boyik potensiala malik
sahadir, lakin xam naticalords bu sahs zsif idi — yani bank bu sahadon tam yararlanmir. Problem
odur ki, bankin mévcud sosial layihalori ¢ox az miistariys ¢atir vo ya onlar1 inandira bilmir. Lakin
model gostorir ki, bu amil inandira bilss, imic yiksalir. Odur ki, ikinci asas problem/tapsiriq:
bankin sosial masuliyyst faaliyyatlorinin ham miqyasini, hom do kommunikasiya daracasini
artirmaqdir.

Bununla yanasi, naticalor gostorir ki, Kapital Bankin PR komandasinin indiys godorki isi
muayyan istigamotlords ugurlu olub — xdsusilo Unsiyyat torzi konsistentliyi vo etibarliliq hissi
komponentlarinds — lakin sosial layihalor kimi istigamatlords daha ¢ox is gortilmalidir. Bu isa PR
faaliyyatinin idars olunmasinda bazi doyisikliklori talob eds bilor: balks do PR komandasina sosial
mosuliyyst kommunikasiya miitoxassisi alave etmok, ya da ragomsal PR (izro daha ¢ox resurs
ayirmaq kimi qorarlar.

Son olarag, PR faaliyyatinin effektiv idars olunmasi tigiin banklara snanovi tovsiys budur
ki, 6lcmo vo dayarlondirma sistemi qurulsun (Macnamara J., 2014). Bizim bu analiz dos bir név
Olcmo idi. Goalocokds Kapital Bank PR departamenti vaxtasirt belo sorgularla 6z foaliyyatinin
tasirini 6lgcmolidir ki, dinamik doayisikliklori gorsun. Masalon, indi sosial masuliyyat tasiri az idi,
1 il sonra yenidan 6lgiiliib artib-artmadigina baxila bilor. PR 6lcimii olmadan effektiv idaraetmo
mumkin deyil. Bizim tadqiqat bu boslugu qismon doldurdu vo bankin PR strategiyasinda diqqot
yetirmali oldugu onceliklori elmi gokilds osaslandirdi.
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The impact of technologies used in PR activities on the image and reputation of the bank
Abstract

Purpose of the research: The main purpose of the article is to assess the current level of
development of the hotel business in Azerbaijan, identify the key economic, institutional, and
market factors influencing its formation, and analyze the mechanisms of their impact on sector
efficiency based on factor analysis. At the same time, the influence of tourism flows, the investment
environment, and state support mechanisms on the hotel sector is comprehensively examined.

Methodology: The research applies statistical analysis, comparative analysis, factor
analysis, time series methods, and graphical representation techniques. Data from the State
Statistical Committee of the Republic of Azerbaijan, reports of international tourism
organizations, and analytical industry sources constitute the main information base. Key factors
influencing the development of the hotel business, such as tourist flow, profitability level,
investment volume, regional distribution structure, and service quality indicators, are evaluated.

Significance of the research: The article is significant in terms of scientifically studying the
role of tourism and the hotel business - one of the major directions of Azerbaijan’s non-oil sector



- in economic development. The results enable the formulation of practical recommendations for
improving state tourism policy, promoting entrepreneurship in the regions, and enhancing the
competitiveness of the service sector.

Research results: The analysis shows that although positive dynamics have been observed
in the development of the hotel business in Azerbaijan in recent years, uneven development across
regions persists. The increase in tourist flows, hosting of international events, and state programs
act as key factors in sector expansion. At the same time, limited investment attractiveness,
disparities in service quality, and seasonal dependence are among the factors negatively affecting
sustainable development.

Originality and scientific novelty: The article systematizes the factors affecting hotel
business development through a comprehensive factor analysis method and identifies their
interaction mechanisms. For the first time, the development dynamics of Azerbaijan’s hotel sector
are assessed in an integrated manner based on key economic indicators, and the main structural
problems hindering sector growth are scientifically substantiated.

Keywords: hotel business, tourism sector, factor analysis, economic development, tourist
flow, investment environment, service sector.
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