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Ozet

Bu ¢alismada, acgik ve uzaktan 6grenme destek hizmetlerinde kullanilan ve yenilik¢i yaklasimlardan biri olarak kabul edilen
sohbet robotlarimin anlatisal inceleme modeliyle incelenmesi amaglanmistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, artan
dijitallesme ve yapay zeka teknolojisiyle birlikte agik ve uzaktan ogrenme kurumlart pek ¢ok hizmeti ¢evrimigi olarak
vermektedir. Agik ve uzaktan ogrenenlere yonelik kurumlarin sagladigi hizmetlerin ve desteklerin basinda 6grenci destek
hizmetleri gelmektedir. A¢ik ve uzaktan 6grenmede 6grenenler kurumdan, 6gretenlerden ve diger 6grenenlerden uzakta oldugu
icin destek hizmetlerinin hayati bir 6nemi vardir. Hizli, etkili ve verimli destek hizmetlerinin, agik ve uzaktan 6grenmede kaliteyi
artirdig, 6grenenlerin memnuniyetini, kuruma olan bagliligini ve motivasyonunu gelistirdigi alanyazinda vurgulanmistir. Bu
kapsamda, agik ve uzaktan Ogrenmede destek hizmetlerinin niteligini artirmak igin sohbet robotlari etkili bir sekilde
kullanilmakta ve kurumlarin ihtiyaglari icin Ozellestirilebilmektedir. Bu caligmada acgik ve uzaktan &grenme destek
hizmetlerinde sohbet robotlarmin kullanim sézii edilen baglamda incelenmis ve Anadolu Universitesi Agikdgretim Sistemi
ornegi ele alinmustir. Son olarak, uygulamaya ve ileri aragtirmalara iligkin dneriler sunulmustur.

Anahtar Sozciikler: Ac¢ik ve uzaktan 6grenme, 6grenci destek hizmetleri, sohbet robotu, sanal asistan

The use of chatbots in open and distance learning support services: The case of
Anadolu University Open Education System

Abstract

In this study, it is aimed to examine chatbots, which are accepted as one of the innovative approaches used in open and distance
learning support services with the narrative review model. With the developments in information and communication
technologies, increasing digitalization and artificial intelligence technology, open and distance learning institutions provide
many services online. One of the most important services and support provided by institutions for open and distance learners is
student support services. In open and distance learning, support services are of vital importance as learners are away from the
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institution, instructors and other learners. It has been emphasized in the literature that fast, effective and efficient support services
increase the quality of open and distance learning and increase learner satisfaction, commitment to the institution and motivation.
In this context, chatbots are effectively used to increase the quality of support services in open and distance learning and can be
customized for the needs of institutions. In this context, this study examines the use of chatbots in open and distance learning
support services and discusses the case of Anadolu University Open Education System. Finally, recommendations for
implementation and further research are presented.

Keywords: Open and distance learning, student support services, chatbot, virtual assistants

Giris

Acik ve uzaktan dgrenmede (AUO) destek hizmetleri dteden beri ¢ok dnemli bir yere
sahiptir. Aragtirmalar, agik ve uzaktan 6grenenlere daha esnek, etkilesimli ve kisisellestirilmis
destek saglamanin 6nemine vurgu yapmaktadir (Sanchez-Elvira, Paniagua ve Simpson, 2018;
Zuhairi, Karthikeyan ve Priyadarshana, 2020). Ozellikle AUQO sistemlerinde teknolojinin
gelismesiyle birlikte 6grenenlerin ihtiyaglarina cevap verebilmek i¢in sunulan destek hizmetleri
cesitlilik kazanmistir (Keast, 1997; Simpson, 2012). Acik ve uzaktan 6grenme hizmeti veren
kurumlarda 6grenen ¢esitliliginin fazla olmasi destek ihtiyacini artirmakta ve artan ihtiyaci
karsilamak i¢in kurumlar farkli araclarla 6grenenlere destek hizmeti sunmaktadir. AUO’de
kendi dgrenme sorumlulugunu alan dgrenenler icin destek hizmetinin AUO niin merkezinde
yer aldig1 bilinmektedir.

Yeni teknolojiler sanayiden e-ticarcte ve sagliktan sanata kadar ¢esitli alanlarda
kullanilarak bireylerin ihtiyaglarina cevap vermeyi amaglamaktadir. Bu teknolojilerin 6grenme
ortamlarina entegre edilmesi diger alanlara gore zor olabilmektedir. Ote yandan teknolojiyi 19.
yiizyildan bu yana kullanan AUO’de teknolojiyi entegrasyonun daha kolay olabilecegi
sOylenebilir. Ayrica Covid-19 siireci ve sonrasinda ¢evrimi¢i 6grenmeye yonelik ilginin ve
AUO kurumlarinin dgrenen sayisinin artti1 bilinmektedir (Sezgin ve Firat, 2020). Ogrenen
yogunlugunun fazla olmasi, farkli ihtiyaglarin olugsmasini ve kurumlarin ¢esitli araglarla tim
ogrenenleri kapsayacak sekilde siireklilik arz eden bir destek hizmeti sunmasini zorunlu hale
getirmektedir. Tait (2014) ise 6grenenlere sunulan destek hizmetinin dijital ¢agda yeniden
tasarlanmas1 ve uyarlanmasi gerektigini vurgulamaktadir. AUO kurumlarinin yeni teknolojileri
destek hizmetlerine entegre etmesinin, destek hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi agisindan bir

gereklilik oldugu sdylenebilir.

31



AUAd 2024, Cilt 10, Say1 2, 30-54 Kavruk, Erdogdu, Sahin ve Ugar

Arastirma Sorunsal

Ogrenci destek hizmetleri AUO’niin ana odaklarindan biri olarak diisiiniilebilir. Temel
olarak destek hizmetlerinin 0grenenlerin 6grenme amaclarina yonelik oldugu sdylenmektedir
(Zuhairi, Karthikeyan ve Priyadarshana, 2020). Arastirmalar destek hizmetlerinin 6grenenlerin
o0grenme deneyimlerini gelistirmek, teknik anlamda yetersiz olan Ogrenenlerin ihtiyaglarini
gidermek ve genel anlamda kurumla Ogrenenlerin anlagabilmesini saglamak oldugunu ifade
etmektedir (Picciano, 2001). Ogrenenlerin ihtiyaglarma yoénelik olarak, aradiklar1 bilgiye hizli
ulasabilmelerinin ve sorduklar1 sorulara aninda cevap alabilmelerinin destek hizmetlerinin
kalitesini etkiledigi de belirtilmektedir (Sanchez-Elvira Paniagua ve Simpson, 2018). Sisteme
kayitli 6grencilerin yan1 sira hem 6grenci aday1 hem de mezunlarin da destek hizmetlerine ihtiyag
duymas1 nedeniyle ozellikle kitlesel egitim sunan kurumlarin oldukg¢a genis bir kullanici
potansiyeli bulunmaktadir.

Internetin hemen hemen tiim diinyada kullanilmaya baslamas1 ve mobil akilli cihazlarin
yayginlagsmasiyla birlikte destek hizmeti siirecinde de dijital uygulamalarin yayginlastig
sdylenebilir. Bununla birlikte AUO’de 6grenenlerin 6z-ydnetim eksikligi ve yalnizlik hissedip
motivasyon diislisii yasayarak kuruma olan aidiyet duygularinin azalabildigi belirtilmektedir
(Abrami ve Bures, 1996; Kumtepe vd., 2019). Ayrica g¢evrimigi derslerin yayginlagsmasiyla
birlikte AUO’ye ilginin artmas1 dgrenen yogunlugunu artirmus, bu durum da destek hizmetlerinde
7-24 calisabilen ve Ogrenenlerin gesitlilik gosteren ihtiyaglarina cevap verebilecek destek
hizmetlerinin olusturulmasini zorunlu hale getirmistir. Benzer sekilde Durak (2017) kaliteli
destek hizmetlerinin G6grenenlerin c¢esitli ihtiyaclarini zamaninda giderebilmesi gerektigini
belirtmektedir. Ogrenen sayisinin yogun oldugu AUO kurumlarinda dgrenenlere hizli ve kaliteli
yanit verebilmek icin destek veren personelin de sayica fazla olmasi, 7-24 calisabilmesi ve
ihtiyaclara en dogru sekilde cevap verebilecek nitelikte olmasi gerekmektedir. Bu siirecte destek
hizmetlerine yeni teknolojik araglarin entegre edilmesinin destek siirecine yeni bir boyut
kazandirabilecegi diisiiniilebilir.

Bu calismada, gelistirilen yapay zekd destekli sohbet robotlarmin AUQO destek
hizmetlerindeki kullanimi incelenmektedir. Alanyazindaki arastirmalarda “sohbet robotu”
kavraminin yani sira “sohbet botu”, “sohbet ajan1”, “sanal asistan” “virtual assistant” ve “chatbot”
kavramlarinin kullanildigi gériilmektedir (Ghallap, 2019; Gupta ve Chen, 2020; Kayabas, 2010;
Khennouche vd., 2024, Mohd Rahim, 2022; Savina, 2016). Bu arastirmada, Anadolu Universitesi

Acikogretim Sisteminde 6grenenlerin mesajlagsma yoluyla dgrencilik hizmetlerine iliskin ¢esitli
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konularda bilgi aldiklar1 iletisim ortami olarak “sohbet robotu” ifadesi tercih edilmistir.
Calismada, sohbet robotlarinin 6grenci destek hizmetleri baglaminda kullanimina yonelik
caligmalar incelenmistir. Alanyazin taramast kavram merkezlidir dolayisiyla kavramlar
incelemenin ¢ergevesini belirlemektedir (Webster ve Watson, 2002). Calisma sohbet robotlarinin
destek hizmetlerinde kullanimina yonelik segilmis makalelerin anlatisal inceleme modelinde
desenlenerek gerceklestirilen bir derlemedir (Creswell, 2013, s.45). Anlat1 incelemesi, kitaplarda
ve elektronik veya kagit tabanli dergi makalelerinde yayinlanan alanyazin elestirisi olarak ifade
edilmektedir (Ferrari, 2015, s.223). Anlatisal alanyazin incelemeleri okuyuculara bir konu ve
tema hakkinda giincel bilgi saglasa da sistematik incelemelere gore daha az odakli oldugu i¢in
verilerin yeniden {iretilmesine olanak tanmiyacak metodolojik yaklagimi tanimlayamamaktadir
(Toker, 2022, s.221). Bu kapsamda, arastirmada AUO destek hizmetlerinde kullanilan sohbet
robotlarinin tiirleri, sohbet robotu smiflamalar1 ¢alismalar1 incelenmis ve Anadolu Universitesi
Acikogretim sisteminde kullanilan sohbet robotuna yonelik temel bilgiler verilerek sohbet
robotlarinin acik ve uzaktan 68renme sisteminde kullanimina yonelik biitiinciil bir bakis agisi

sunulmaya ¢alisilmstir.

Tigili Alanyazin
Bu boliimde agik ve uzaktan Ogrenme destek hizmetleri, destek tiirleri ve destek
hizmetlerine yonelik gilincel ¢dzlimlerden biri olan sohbet robotu kullanim durumu ele
alimustir.

Acik ve Uzaktan Ogrenmede Destek Hizmetleri

Ogrenenler dgrenme siirecinde kendi 6grenmelerini ydnetme sorumlulugu, (Kumtepe
vd., 2019) farkli becerilere sahip olmalart ve hazir bulunusluk diizeylerindeki farkliliktan
dolay1 destege ihtiya¢c duymaktadirlar (Tait, 2003). Destek hizmetinin 6grenenler agisindan
bakildiginda kolay erigebilir ve hizli sonug¢ alabilecek sekilde tasarlanmasi gerektigi
bilinmektedir. Alanyazinda destek hizmeti ge¢misten giiniimiize farkli sekillerde
tanimlanmaktadir. Simpson, destek hizmetini, 6gretim gorevlileri tarafindan olusturulup
ogrenenlere sunulan ders materyallerinin tamami (Simpson, 2002) olarak ifade ederken
Bozkurt (2013) daha genis bir acidan bakarak, 6gretim programinda Ogrenenlere fayda
saglayan her tiirlii hizmet olarak ifade etmektedir. Ote yandan Tait (2014) destek hizmetini
AUO’de yapisal olarak ayr1 bir boliim olarak degil dgrenme, 6lgme ve degerlendirme siireciyle

bir biitiin olarak ele alinmasi1 gerektigini 6ne siirmektedir.
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En genel anlamiyla destek hizmeti Ogrenenlere saglanan destek hizmeti olarak
bilinmektedir (Durak, 2017; Okur, 2012). Ote yandan alanyazin incelendiginde destek
hizmetinin &grenenlerin yani sira Ogretim gorevlilerine ve c¢alisan diger personele de
saglanabilen bir hizmet oldugu goriilmektedir (Kumtepe vd., 2019; Tait, 2014). Destek hizmeti
denince akla 6grenen desteginin gelmesinin nedeni 6grenen destek hizmeti alaninda yapilan
caligmalarin yogun olmasi ve kurumlarin destek hizmeti planlamasini ¢cogunlukla 6grenenlere
gore olusturmasindan dolayidir (Okur, 2012). AUO’de destek hizmetleri, 6grenenlerin
yalnizlik duygusunu azaltip, motivasyonlarin1 artirarak Ogrenenlerin sistemde kalmalarin
saglayabilmek icin gereklidir (Kumtepe vd., 2019). Ozellikle internet teknolojilerinin
yayginlagmasiyla destek hizmeti dijital ortamlarda daha fazla sunulmaya baslanmistir (Durak,
2017). Ayrica yapay zeka teknolojilerinin AUO ortamlarma entegre edilmesiyle dgrenenlere
stirekli, hizli ve dogru sonug saglayabilen destek hizmetlerinin olusturulmasinin, égrenme
kalitesini artirabilecegi, motivasyonlarmi artirabilecegi ve Ogrenenlerin yalitilmighk
duygusunu azaltabilecegi diisiiniilebilir. Bununla birlikte, AUO’de dgrenenlerin ihtiyaglarina
gore olusturulan ve ihtiyaglar ¢esitlendikce uyarlama yapilabilen bir destek sistemi akademik
basarinin, sistemde kalan 6grenen sayisinin ve dgrenme kalitesinin artmasini saglayacagi
diistiniilebilir.

Destek hizmeti AUO sisteminin temel yap: taglarindan biri olarak bilinmektedir. Bu
anlamda Zuhairi vd, (2019) dgrenen desteginin AUO var oldugundan beri ele alinmasi gereken
temel bir sorun oldugunu vurgulamaktadir. Bu kapsamda alan yazinda destek hizmetini
gecmisten giiniimiize farkli bakis acilartyla ele alinarak farkli smiflamalar yapildigi
goriilmektedir. AUO’de destek hizmetlerini Simpson (2002) akademik ve akademik olmayan
hizmetler olarak iki asamada incelemektedir. Destek hizmetlerini dort farkli boyutla ele alan
Keast ise (1997) bunlari; akademik, idari, teknik ve danigmanlik destegi olarak ifade
etmektedir. “Akademik destek”, 6grenenlerin diger 6grenenler ve Ggretenlerle etkilesimini
desteklerken; “idari destek”, 6grenen kabulii, ders kaydi vb. islemleri desteklemeyi amaglar.
“Teknik destek™, Ogrenenlerin teknik konularda desteklenmesini saglarken, ‘“danigsmanlik
destegi”, kariyer danmismanlig1 ve akademik kaygi gibi durumlarda 6grenenleri destekleyen
alanlar olarak agiklanmustir. Ote yandan Tait (2003) 6grenen desteginin bilissel, duyussal ve
sistematik olarak ii¢ temel islevinden s6z etmektedir. Bilissel islev 6grenmenin desteklenmesi
ve gelistirilmesini vurgularken, duyussal islev isteklilik ve 6z saygi ortaminin olusturulmasiyla

ilgilidir. Sistematik islev ise yonetim siirecleri kapsaminda ele alinmaktadir. Destek hizmetleri,
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Keast’in siniflamasina kiitiiphane destegini ekleyen Lee (2003) tarafindan bes farkli boyutta
incelenmistir. Benzer sekilde Berge (1995) destek tiirlerini egitsel, sosyal, yonetsel ve teknik
destek olmak {iizere dort farkli grupta incelemistir. Egitsel (pedagojik) destek, 0grenenin
Ogretim siirecinde kavram, ilke ve becerileri daha kolay anlayabilmesi i¢in 6gretim eleman ile
etkilesime girmesini icerirken sosyal destek, Ogrenenlerin egitim ve O6gretim disinda da
birbirleriyle etkilesime girerek arkadaslariyla olan iligkilerini giiclendirmeyi amaglamaktadir.
Idari (yonetsel) destek, kayit islemleri, akademik takvim, ders ve not islemleri gibi
organizasyonel iglemleri igerirken, teknik destek hizmeti Ggrenenlerin teknik sorunlarini
cozmek i¢in saglanmaktadir.

AUO ortamlarinda 6grenenlere sunulan destek hizmetlerinin bes farkli destek tiirii
(akademik, idari, danigmanlik destegi, teknik ve kiitiiphane destegi) baglaminda incelenen bir
arastirmada (Kir ve Senocak, 2022) yapay zeka teknolojileri ile gelistirilen sanal asistanlarin
AUO destek hizmetlerinde ©grenen ihtiyaglarim daha etkili ve siirdiiriilebilir sekilde
karsilayabilmesinin miimkiin oldugunu belirtilmistir. Ayrica, Boeding (2020) sohbet
robotlarinin benimsenmesini etkileyen faktorleri ve nasil kullanildigini agiklayabilmek icin ii¢
farkli yiiksekogretim kurumunda gorevli katilimeilarla nitel bir caligma yapmustir.
Arastirmada; kurumlarin teknolojik altyapisi ve teknoloji entegrasyonuna, kurumu yonetici
diizeyinde sahiplenme duygusuna, paydaslarin sohbet robotlarinin kapasitesini anlayabilmesi
ve sohbet robotlarinin kullanimina y6nelik sayisal 6l¢iimlerin siirekli giincellenmesine yonelik
dort temel unsurun ortaya ¢iktigi goriilmektedir.

Buradan hareketle sohbet robotlarinin AUO destek hizmetlerinde kullanilmasinin
ogrenenlerin kurumlarin teknoloji entegrasyonu ve destek hizmetlerine bakisi agisindan 6nemli
oldugu sdylenebilir. Ayrica gegmisten giiniimiize kullanilan, farkli teknolojilerle gelistirilen ve
amaca gore kullanimi degisebilen sohbet robotlarmin AUO destek hizmetlerinde kullanimimin
incelenmesi egitim-6gretim ¢evresindeki tiim paydaslara degerli katkilar saglayacagi

sOylenebilir.

Acik ve Uzaktan Ogrenme Destek Hizmetlerinde Sohbet Robotlarimin Kullanimi

Yapay zeka ile gelistirilen teknolojilerin yaygin kullanilmasinin AUO’de sunulan destek
hizmetlerine ulagimi kolaylastirdig1 sdylenebilir. Simpson (2012) AUO destek hizmetlerinde
yenilik¢i ve proaktif ¢oziimler gelistirilerek Ogrenenlere etkili kurumsal ve kisisel destek

hizmeti saglanabilecegini belirtmektedir.  Destek  hizmetleri  ge¢misten  giinlimiize
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teknolojinin gelisimi ve yayginlasmasiyla degismektedir. Ogrenenlerin sayisindaki artis,
cesitlenen Ogrenen gereksinimleri ve kiiltiirel farkliliklar gibi nedenlerle destek hizmetleri
stirekli yenilenmektedir. Buradaki onemli faktorlerden biri de dijitallesme ile dgrenenlerin
internet ve akilli mobil cihazlar araciligi ile destek hizmetlerine ulasabilme durumu olarak
soylenebilir.

AUO kurumlarinin bas etmesi gereken sorunlardan birinin de teknolojik gelismelere ayak
uydurabilme ¢abasi oldugu (Berge ve Muilenburg, 2000) bilinmektedir. AUO kurumlar
kurumsal modelleri, 6grenen sayis1 ve maliyet gibi farkli 6zelliklere gore yeni teknolojileri
kurumlarina entegre edebildigi sdylenebilir. Dijitallesmeyle birlikte yapay zeka ile gelistirilen
uygulamalarin 6grenme ortamlarinda kullanilabilmesi bu agidan 6nemli bir gelisme olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Durak (2017) yaptig1 ¢alismada, destek hizmetlerindeki egilimleri
marka ve imaj, sanal oryantasyon hizmetleri, mobil cihazlara yonelik uygulamalar, personel
egitimi ve akilli destek hizmetleri olarak gruplandirmistir. Bu calismada akilli destek
hizmetlerinden kasit, yapay zeka destekli uygulamalar ve sohbet robotlari olarak diisiiniilebilir.
Yapay zekd destekli sohbet robotlari sayesinde AUO destek hizmetlerinde 6grenen
ihtiyaglarinin  daha etkili ve siirdiirebilir sekilde karsilanmasinin miimkiin oldugu
belirtilmektedir (Kir ve Senocak, 2022). Gegmiste sohbet robotlarinin destek hizmetlerinde
kullanilabilirligi ile ¢alismalar yapilmis ve bu ¢alismalar hizla devam etmektedir (Kayabas,
2010; Mohd Rahim vd., 2022; Wayesa, 2020). Bu caligmalarda 1yi yapilandirilan ve yonetilen
bir sohbet robotunun, personelin de destegiyle 6grenen destek siirecini olumlu ydnde
etkileyebilecegi vurgulanmaktadir (Boeding, 2020). Ayni zamanda sohbet robotlarinin 7/24
caligabilme ozellikleri ve farkli kanallardan da Ogrenenlerin ulagimina sunulmasi durumu
destek hizmetlerinde kullanimina yonelik istegi artirmaktadir (Erdogdu ve Giimiis, 2023). Ote
yandan Kir ve Senocak (2022) o6grenenlere bireysel, dogru ve zamaninda geribildirim
alinmasinin zor olmasint AUO’de dgrenenlerin kitlesel olmasi ve ihtiyaglarindaki cesitlilikten
kaynaklandigini belirtmektedir.

Alanyazinda AUQ sistemlerinde sohbet robotlarinin kullanima yénelik farkli calismalar
gorilmektedir. Kayabas, 336 katilimci ile yaptigni arastirmada yapay zeka teknikleri
kullanilarak gelistirilen bir sohbet robotunun (Cabbar Destek) uzaktan egitimde 6grenci destek
sistemi olarak kullanilabilirligini ve memnuniyetini belirlemeye calismistir. Calismada
ogrenenlerin %52’si sohbet robotlarnin AUO destek hizmetlerinde kullanilabilecegini

belirtmistir. Ayrica c¢alismada &grenenler, Cabbar Destek’ten orta diizeyde memnun
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kaldiklarin1 ifade etmislerdir (Kayabas, 2010). Ote yandan Mouchine (2021) calismasinda
Teknoloji Kabul Modeli kullanarak Fasli kullanicilarin sohbet robotu kullanimina devam etme
niyetini, memnuniyet diizeyini ve bu iki faktor arasindaki iliskiyi nasil etkiledigini agiklamaya
calismistir. Calismada ogrenenlerin bu hizmetten aldiklart memnuniyetin, teknolojiyi
kullanima devam etmede en 6nemli etken oldugu vurgulanmaktadir. Benzer sekilde Gokkaya
(2022) sohbet robotu kullanan 35 farkli firmada ¢alisan 121 katilimci ile yaptigi ¢alismada,
calisanlarin teknoloji kullanimina yonelik direncini belirlemek, teknoloji kabulii ve reddine
yonelik nedenleri anlamaya ¢alisilmistir. Algilanan fayda faktoriiniin teknolojiyi kabul etme
konusunda etkisinin en yiiksek seviyede oldugu goriilmiistiir. Portekiz’de 258 katilimci ile
gergeklestirilen arastirmada ise 6grenenlerin sohbet robotu kullanma motivasyonlarinin, sohbet
robotu OGzellikleriyle olusan memnuniyet arasinda bir iligki olmadigimi ortaya c¢ikardigi
goriilmektedir. Ayrica bu arastirmada, sohbet robotu kullanilirken hiz ve erisilebilirlik
seceneklerinin 6n planda tutulmasi gerektigini belirtilmektedir (Rieke, 2018).

Ogrenenlere destek hizmeti sunarken bu hizmetin ne kadar hizli ve kaliteli oldugu
diisiiniilmelidir. Kaliteli hizmetin ¢ok sayida kullaniciya ulastirilabilmesi, 6grencilerin ihtiyag
duydugu kesintisiz destegin saglanmasi ve bu hizmetin kisisellestirilmesi, kisitl insan
kaynaklar1 ve artan maliyetler problemlerinin ¢dziilmesi i¢in yapay zekanin uygun ¢oziimler
sunabilecegi belirtilmektedir (Helvact Aydin ve Karadeniz, 2022). Ote yandan Rieke (2018)
yaptig1 calismada 6grenenlere yonelik olarak sunulan destek hizmetinde, sohbet robotlarinin
insana benzeyen oOzelliklerle donatmanin anlamsiz oldugunu ve Ogrenenlerin sorunlarini
cozebilecek ve kurumun amaglarina yonelik olarak sunulan hizmetin daha avantajli olacagini
ifade etmektedir. Sohbet robotlarinin AUO destek siireglerine entegre edilmesi bu ortamda
caligsan insan kaynagi acisindan da 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda, destek siirecinde ¢alisan
personelin kendilerini teknolojik anlamda yenilemesi gerektigi de sdylenebilir. Ayrica sohbet
robotlarin, AUO destek hizmetlerinde gorevli insan kaynagmin isini belirli 6lciide
kolaylastirabilecegi ve bu insan kaynaginin farkl alanlarda kullanilabilmesi anlaminda 6nemli

isleve sahip oldugu belirtilmektedir (Kavruk ve Ugar, 2023).
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Sohbet Robotlar:

Ogrenenlerin 6grenme siirecinde deneyimlerini iyilestirebilmek icin yeni gelisen
teknolojileri kullanma potansiyeli oldugu sdylenebilir. Buradan hareketle AUQ niin, yapay
zekd uygulamalarindan Onemli Olclide faydalanabilecegi diisiliniilebilir. Yapay zeka ile
gelistirilen sohbet robotlari son yillarda hemen her alanda kullanilan bir teknoloji olarak one
cikmakta ve alanyazinda farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Sohbet robotlar1 bir ¢alismada;
yapay zeka teknolojisi ile donatilmais, is iletisimi icin sirketlere yeni firsatlar sunan, sesli veya
yazili olarak konusan bir programlar olarak ifade edilirken (Heo ve Lee, 2018), diger bir
tanimda insanlarin konusmasini taklit ederek karsidaki kullaniciyr anlayabilmek i¢in yapay
zekd ve dogal dil isleme teknolojilerini kullanan yazilimlar olarak tanimlanmaktadir
(Muldowney, 2017; www.oracle.com, 2020). Dogal dil isleme; insan dilinin otomatik analizi
icin gelistirilmis bir dizi hesaplama teknigi olarak ifade edilmektedir (Cambria ve White, 2014).
Diger bir ifade ile dijital cihazlarin metin ve konusmay1 anlamasi ve cevaplamasi amaciyla
gelistirilen bir teknik oldugu sdylenebilir. Dogal dil isleme teknigi sohbet robotlarinin
gelistirilme stireclerinde yogun olarak kullanilmaktadir. Hemen her alanda kullanilmaya
baslayan sohbet robotlari ticari ve parasal deger anlaminda da énemli bir yere sahiptir. Ornegin,
diinya capinda yapay zeka destekli sohbet robotu pazarinin 2023°te 10,7 milyar dolar oldugu
ve 2028 yilinda ise bu rakamin 29,8 milyar dolara ¢ikmasi tahmin edilmektedir
(MarketsandMarkets, 2023). Bu baglamda e-ticaret alaninda yogun olarak kullanilan sohbet
robotlari; bankacilik, saglik ve egitim gibi farkli alanlarda da ilgi gormeye basladigi
sOylenebilir. Sohbet robotlar1 verilen sorulara hizli bir sekilde cevap verebilmekte ve
kullanicilarin sorunlarimi ¢ézebilmektedir (Kuruca, Ustiiner ve Simsek, 2022). Genel olarak

sohbet robotlarinin faydalar1 su sekilde siralanmaktadir.

e Marka veya kurum goriiniirliigiinti artirir (Dilmegani, 2018; Popescu, 2020).
e Hizli yanitlarla miisteri/6grenen memnuniyetinin saglanmasina katki sunar
(Popescu, 2020; Sianaki ve Ababneh, 2020).
e Zamandan tasarruf saglayarak, 7/24 iletisim ve destek imkani saglar
(Dilmegani, 2018; Khennouche vd., 2024; Popescu, 2020).
e Yeni kisilere ulasmayi kolaylastirir (Dilmegani, 2018).
Alanyazindaki ¢aligmalarin ¢ogu yapay zeka sohbet robotu gibi teknolojilerin olumlu
sonuglara deginse de bu teknolojilerin olumsuz yanlarinin da bulunmasi s6z konusu
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olabilmektedir. Bu baglamda yapay zeka destekli sohbet robotlarinin zorluklar1 ya da olumsuz
yonleri su sekilde siralanmaktadir.
e Sohbet robotlarinin giivenligi ve sosyal riskler (Ghallab, 2019).
o Kisisel veri glivenligi ve gizlilik (Ghallab, 2019).
e Yapay zeka ve sohbet robotlari ile ilgili etik sorunlar (Alimen, 2023; Ghallab,
2019, Oztiirk Dilek, 2019).

Sohbet Robotlar: Simiflamasi

Sohbet robotlar1 sayesinde zaman kisitlamasi ortadan kalkmakta ve bireyler ihtiyag
duydugu destege hizli ve esnek bir sekilde erigsebilmektedir. Ogrenme ortamlarinda siirekli
hizmet saglayan bu teknolojilerin Ogrenenlere 7-24 zamaninda, esnek ve hizli doniit
saglayabilmesi 6grenme siirecinin kalitesini artirabilme agisindan 6nemli oldugu sdylenebilir.
Ayrica kurumlarin basit cevaplar sunan sohbet robotlar1 yerine dgrenenlerle insana benzer
iletisim kurabilen sohbet robotlarini tercih ettigi bilinmektedir (Eroglu-Hall, Sevim ve Bulut,
2022). Bu durum kurumlardan destek hizmeti almaya calisan miisteri veya Ogrenenlerin,
kendilerini daha 1yi anlayabilen ve sorduklari sorular1 aninda ve dogru cevaplayabilen sohbet
robotlarina ihtiya¢ duydugu anlamina gelebilir.

Dijital teknolojiler, insanlarin gereksinimleri degistikce kendi yenilemekte ve farkli
alanlarda kullanilabilmektedir. Sohbet robotlar1 da benzer sekilde bireylerin veya kurumlarin
ihtiyaglarina gore gesitli sekillerde gelistirilmekte ve siniflandirilabilmektedir. Alanyazinda da
sohbet robotlar1 ¢esitli sekillerde siniflandirilmaktadir.

Tablo 1°de sohbet robotlarinin gelistirildikleri teknolojiye gore siniflandirma sekilleri

verilmistir.
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Tablo 1

Sanal Asistanlarin Simiflandiriimasi

Arastirmaci Siniflandirma Say1
Sharma vd., 2017 Kural Tabanl ve Yapay Zeka Tabanl 2
Rieke, 2018 Kural Tabanl ve Yapay Zeka Tabanl 2

Menii Diigme Tabanli, Kural Tabanli, Kelime Tabanli, Yapay
Savina, 2019 5
Destekli ve Sesli

Singh, Ramasubramanian ve

Shivam. 2019 Kural Tabanli ve Yapay Zeka Tabanli 2

Wayesa, 2020 Kural Tabanli, Erisim Tabanli ve Uretim Tabanli 3

Amag (Asistan veya Diyalog) ve
Lee vd., 2020 ] 2
Iletisim Tiirii (Ses Tabanli ve Metin Tabanli)

Etkilesim Modu, Bilgi Alani, Hedef Tabanli ve
Sianaki ve Ababneh, 2020 4
Tasarim Yaklagimi

Iseri, Aydin ve Tutuk, 2021 Kural Tabanli ve Makine Ogrenme Temelli 2
Kuruca, Ustiiner ve Simsek, 2022 Kural Tabanli ve Yapay Zeka Tabanlh 2
Kavruk ve Ugar, 2023 Kural Tabanli, Yapay Zeka Tabanli ve Karma (Hibrit) 3
Khenneouche vd., 2024 Kural Tabanli, Erisim Tabanli, Uretken, Hibrit (Karma) 4

Tablodaki ¢alismalarda sohbet robotlarmin olusturulduklar: teknolojiye gore farkli
siniflara ayrildigi ve arastirmalardan yola ¢ikarak genellikle kural tabanli ve yapay zeka tabanl
olarak siniflandirildig: goriilmektedir. Kural tabanli sohbet robotlar belirli sorular1 veya kalip
climleleri bulmak veya cevaplayabilmek amaciyla tasarlandig1 ifade edilerek stirekli
giincellenmeleri gerektigi belirtilmektedir (Singh, Ramasubramanian ve Shivam, 2019; Solvvy,
2021). Ayrica bu sohbet robotlarinin kalip yanitlar vermesi ve 6nceden tanimlanmig kurallara
gore calismasi diger tiire gore daha az esnek oldugu anlamina gelmektedir (Khenneouche vd,
2024). Ote yandan yapay zeka tabanli sohbet robotlari amag ve baglam iizerine yogunlasarak

etkilesimi yiliksek sohbetler saglayabilmektedir. Bu siirecte makine dgrenmesi ve yapay sinir
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aglari, dogal dil isleme ve derin 6grenme gibi algoritmalar1 kullanabilmektedir. Yapay zeka
destekli sohbet robotlart kullanici ile konusmay1 kendisi baglatmakta, sorulan sorularin amacini
ve baglamini algilayarak kullaniciya yanit verebilmektedir (Rieke, 2018; Solvvy, 2021). Ayrica
onceden var olan verilere bagli kalmadan yeni durumlara uyum saglayabilmeleri, kullanicilarla
daha etkilesimli goriismeler olugsmasini saglamaktadir (Khenneouche vd, 2024). Buradan
hareketle 6zellikle pazarlama sektoriinde sohbet robotlarinin, personel faaliyetlerinden daha
fazla pazarlama ve etkilesim faaliyetinde bulunabilme 6zelliginden dolay1 gelecegin tiiketici
danismanlart ve destek personeli olabilecekleri diisiiniilmektedir (Oguz, 2021; Seyitoglu,
2019). Bu durum AUO kurumlarinda da benzer sekilde destek hizmeti siirecini
otomatiklestirmeyi ve 6grenenlere 7/24 kaliteli destek hizmetinin sunulabilmesini saglayabilir.
Ayrica, Ogrenenlerle sohbet robotu etkilesimlerinin artmasina bagli olarak, canli destek
saglayan destek personelinin sayisinin azaltilmasi ve bu is giiciiniin AUO niin farkl alanlarinda

degerlendirilebilecegi sdylenebilir.

Anadolu Universitesi Acikogretim Sisteminde Sohbet Robotu Ornegi

Kuruldugu yildan giinlimiize ogrenenlere farkli araclarla destek hizmeti sunan
Agikogretim sistemi, kurumun kendi biinyesinde ve kendi ihtiyaglarina uygun olarak
gelistirilmistir. Destek hizmeti siirecine mektup ile baslayan Anadolu Universitesi yillar
icerisinde teknolojik gelismeler, 6grenen ihtiyaclart ve kurumun kendine 6zel girisimleri ile
iilkenin tiim sehirlerinde yiiz yiize destek imkani saglamis ve ¢agin gereklerine uygun olarak
mobil uygulamalar ve sohbet robotunun kullanildigi esnek bir destek hizmeti sunmaya
calismaktadir (Anadolu Universitesi, 2023). Ik yillarda en 6nemli destek hizmetlerini
Agikdgretim biirolart olustururken ilerleyen yillarda basili materyal, TV, radyo, telefon ve
video konferans ile bu hizmetler ¢esitlendirilmistir (Erdogdu ve Giimiis, 2023). Ac¢ikdgretim
sisteminde 0grenenlere destek hizmeti sunarken kayit 6ncesi, 6grenme siireci ve mezuniyet
sonrasini kapsayacak sekilde planlandig1 sdylenebilir. Buna ek olarak, Anadolu Universitesi
2016 yilindan itibaren sosyal medya platformlarinda resmi sayfalarimi olusturmus ve
ogrenenlere destek vermeye baslamistir (Sahin, 2015). Bir milyonu asan 6grenene hizmet
vermesi ile diinyanin saygili Giga iiniversitelerinden biri olan Anadolu Universitesi giiniimiizde
temel olarak yiiz ylize destek hizmetleri, basili materyaller, telefon destek hizmetleri,
AOSdestek web sayfasinda bulunan “Sik Sorulan Sorular”, “Soru Sor” ve sohbet robotu (Sanal

Asistan) ile 6grenenlere destek hizmetleri vermeye devam etmektedir.
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Anosoy Kk w  Sanal Asistan
,) () (CEE))
i

o 2 Iyi glinler ben Agikdgretim Sistemi Sanal
Asistaniyim
Sohbete baglamadan énce KVKK metnini size
sunmam gerekiyor.

KVKK metnine buradan ulasabilirsiniz.

o X

ACIKOGRETIM DESTEK SISTEMI

Duyurular
-—

Gorsel 1. AOSdestek Sistemi

2016 yilinda gelistirilmeye baglanan AOSdestek sistemi 2018 y1l1 Nisan ayinda hizmete
acilmis ve 2019 Nisan ay1 itibariyle tiim destek hizmetleri “AOSdestek Iletisim ve Coziim
Masas1” adi altinda birlestirilmistir (Erdogdu ve Giimiis, 2023). Ag¢ikogretim sistemindeki
Ogrenenlerin ihtiyaclarina ¢oziim getirmek amaciyla tasarlanan Acikdgretim destek sistemi
ogrencilere ve 6grenci adaylarina etkili bir bicimde yanit verebilmeyi ve bilgilendirmeyi
amaglamaktadir (aosdestek.anadolu.edu.tr).

Dijitallesmenin yayginlagmasi, 6grenen sayisinin artmasi ile ihtiyaglarin c¢esitlenmesi,
pandemi silirecinde yogun kayit siireci gibi nedenler destek hizmetleri altyapisinin yeterli
olmadigini ortaya c¢ikarmistir (Erdogdu, 2022). Bu baglamda, 7/24 calisabilen yapay zeka
destekli sohbet robotlar1, 6grencilerin yiiksek egitim deneyimlerine gegislerini desteklemek icin
kullanilabilecek teknolojiler olarak belirtilmektedir (Dilmegani, 2018). Acikdgretim
sisteminde sohbet robotunun pilot uygulamasi ilk olarak 2009-2010 6gretim yilinda e-6grenme
portalint kullanan Ogrenenlerin kullanimina sunulmustur. Cabbar Destek adinda, AIML
(Artificial Intelligence Markup Language) tabanli bir yapay zeka sohbet robotu gelistirilmis ve
AUOQ destek sisteminde ogrenenlerin kullanimma sunulmustur (Kayabas, 2010). Sonraki
donemlerde bu sohbet robotu Acikdgretim sisteminde kullanilmamistir. Covid-19 siirecinde
ogrenenlerin destek hizmetini yogun olarak kullanmasi ve yapay zekd ile gelistirilen
uygulamalarin yiiksekdgretim kurumlarinda kullanilmaya baglamasi sohbet robotlarinin
Acikogretim sisteminde tekrar kullanilabilmesinin Oniinii ac¢tifi sdylenebilir. Bu siirecte

Anadolu Universitesi yapilan ihale sonucunda &zel bir firmadan hizmet satin alinarak sohbet
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robotunu A¢ikdgretim sisteminde kullanima sunmustur. Bu baglamda, A¢ikdgretim sisteminde
sohbet robotu (Sanal Asistan) 11 Kasim 2022 tarihinden itibaren Beta siiriimle hizmet vermeye

baslamstir.

C-) Sanal Asistan

(Beta)

olabilirim?

lyi giinler ben Agikégretim Sistemi Sanal
Asistaniyim.

Sohbete baglamadan énce KVKK metnini size Yaz OK.UIl.J hakkinda bilgi
’ almak istiyorum?
sunmam gerekiyor.

KVKK metnine buradan ulagabilirsiniz.

Yaz okulu ile ilgili hangi konuda bilgi almak

istersiniz?
Yaz Okulu Kayit

Yaz okulu kaydi hakkinda hangisi ile ilgili bilgi
almak istersiniz?

‘Yaz Okulu kayit sartlar ve dersler hakkinda bilgi
alabilir miyim?

.

(Okuduml anladlm.jl \(Yaz Okulu kayitlan ne zaman gen;ek\ewcektir?)l

Mesajiniz... <7 Mesajiniz... <7

Gorsel 2. AOSdestek Sistemi Sanal Asistan  Gorsel 3. AOSdestek Sistemi Sanal Asistan

Acikdgretim sisteminde hizmet veren sohbet robotu yukaridaki alanyazinda da ifade
edildigi gibi Kural Tabanli yapida calismaktadir. Kural tabanli sohbet robotu, daha dnceden
veri tabaninda olusturulan sorular, tanimlanan akis semalar1 ve sorulara verilen kalip cevaplar-
baglantilar1 kullanan bir yapi1 olarak ifade edilmektedir. Ag¢ikdgretim destek sisteminde
Ogrenenler tarafindan kullanilan sik¢a sorulan sorular (S.S.S), Ag¢ikogretim Merkez Biiro
koordinasyonunda destek hizmeti personeli tarafindan farkl: sekillerde ¢esitlendirilerek sohbet
robotu veri tabanina girilmistir. Baslangicta sohbet robotu veri tabanina 337 sik sorulan soru
(S.S.S) girilmis ve siiregte yanitlama seviyesi diisik oldugu i¢in 26 adet senaryo ile
desteklenmistir. Siirec icerisinde bazi S.S.S’lerin benzer oldugu tespit edilmis ve 16 adet soru
birlestirilerek hizmete devam edilmistir (AOF Merkez Biiro, 2024, Subat, Goriisme). Kural
tabanli sohbet robotu sorulan sorulara en yakin yanitlar1 veya secenekleri sunarak 6grenenlerin
kolay ve hizl1 bir sekilde bilgi edinmelerini saglamaktadir. Bu siireci ise veri tabanina yiiklenen

sik sorulan sorularin benzerlik oranlarini analiz ederek gergeklestirmektedir.
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Sohbet robotu destek hizmeti siirecinde 6grenenlerin sorulara kisa metinlerle cevap
vermektedir. Destek hizmetinde sohbet robotuna bagvuran 6grenen, ihtiyacina gére sorusunu
sorabilmektedir. Sohbet robotu ise veri tabaninda bulunan S.S.S’ler ile sorulan sorulari
eslestirerek ogrenenlere cevap verebilmekte ya da anahtar kelimelere gore farkli baglantilara
ogrenenleri yonlendirebilmektedir. Ogrenen ile gergeklestirilen bu siireg diyalog olarak ifade
edilmektedir. Bu siirecte sohbet robotunun 2023 yil1 itibariyle destek siirecinde gerceklestirdigi
diyalog sayilar1 Grafik 1’de sunulmustur.

Diyalog
Sayisi
120000 103038
100000 80405
80000 65832
60000
34129 37303 37217
40000 25678
oo 28 e (O D
0
Mart Nisan  Mayis Haziran Temmuz Agustos Eyliil Ekim Kasim  Aralik
2023 Y1h

Grafik 1. 2023 Y1l Sohbet Robotunun Cevapladig1 Diyalog Sayisi

Grafikten sohbet robotu ile gerceklestirilen diyalog sayisinin aylara gore degiskenlik
gosterdigi goriilmektedir. Ozellikle Agustos 2023’te baslayan artis ve devaminda yiikselen
diyalog sayisi, 6grenenlerin sohbet robotunu tiniversiteye kayit donemlerinde destek hizmeti
stirecinde yogun olarak kullandiklarin1 gostermektedir. Ayrica A¢ikdgretim sistemindeki sinav
takviminde Ekim 2023’te ara sinavlarin oldugu goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda ise
Ogrenenlerin sinav Oncesi ve smav siirecinde sohbet robotunu destek hizmeti olarak
kullandiklar1 soylenebilir. Kural tabanli sohbet robotlar1 7/24 destek hizmetinde yer alip destek
siirecine katki saglasa da S.S.S’lerden yararlanmalar1 ve giinliikk kullanilan dile tam
anlagilamamasi gibi nedenlerle bazi sorulara istenildigi diizeyde cevap verememektedir.
Agikogretim sistemi yOnetimi bu siirecin iistesinden gelebilmek amaciyla 27 Mart 2023
tarthinden itibaren iilke genelinde mesai saatleri igerisinde canli destek hizmeti de verilmesini

saglamistir (AOF Merkez Biiro, 2024, Subat, Goriisme). Ulke genelinde merkez biiro
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koordinasyonunda belirlenen 10 destek personelinin destek hizmeti siirecinde 6grenenlerle

gerceklestirdigi diyalog sayilar1 Grafik 2’de sunulmustur.

Canli Diyalog Sayisi
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Grafik 2. 2023 Yilinda Destek Personeli Tarafindan Gergeklestirilen Canli Diyalog Sayist

Grafikten yola c¢ikarak canli destek siirecinde Ogrenenlerle gerceklestirilen diyalog
sayisinin Ekim 2023’e kadar arttig1 goriilmektedir. Bu durum sohbet robotunun cevapladigi
soru sayis1 ile benzer sekilde artmaktadir. Ayrica bir 6nceki grafikte belirttigimiz gibi 6zellikle
tiniversite kayit donemi, sinav Oncesi ve sinav siirecinde dgrenenlerin bu destek hizmetinden
daha cok yararlandig1 ve canli destek ile hizmet veren personelinde bu siirece daha fazla katki

sagladig1 soylenebilir.

Sonuglar

Destek hizmetinin yiiksekogretim kurumlarinda sadece Ogrenenler igin degil aym
zamanda kurumun kendisi ve personeli i¢in de vazgecilmez bir hizmet oldugu soylenebilir. Bu
durum destek hizmetinin 6grenen agisindan degil AUO kurumlarini tiim paydaslari agisindan
onemle iizerinde durulmasi gereken bir alan olarak ifade edilebilir. Anadolu Universitesi
Agikogretim Sisteminde gegmisten giinlimiize 6grenenlere fayda saglayabilmek amaciyla ¢ok
farkli 6grenen destek hizmeti sunuldugu goriilmektedir. Bu durum ilk kuruldugu yillardan
itibaren artan 6l¢ekte 6grenen sayisi, yeni boliimlerin agilmasi ve bu boliimlerdeki ihtiyaclar,
teknolojik gelismelere bagl olarak sunulan yeni hizmetler, 6grenenlere ulasabilecekleri farkl

kanallardan sunulan esnek bir destek siireci gibi dort farkli nedenle ifade edilebilir.
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AUO kurumlar1 baglaminda sohbet robotlarinin destek hizmetlerinde kullanim ve
benimsenmesine yonelik aragtirmalar heniiz yeni oldugu ve bilgi sistemleri alaninda daha az
arastirllmis ve incelenmis bir konu oldugu ifade edilmektedir (Mohd Rahim vd., 2023).
Ozellikle pandemi siirecinde dgrenenlerin destege yogun bir sekilde ihtiya¢ duymasi ve yapay
zeka teknolojilerinin yayginlasmasiyla sohbet robotlarinin AUO kurumlarinda destek
stirecinde kullanilmasinin tiim paydaslar agisindan yararli olacagi sdylenebilir. Bu baglamda
Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sisteminde yer alan sohbet robotunun kullanimu ile ilgili
daha yogun arastirmalara ihtiya¢ duyulacagi sdylenebilir. Ayni zamanda destek hizmeti siireci,
teknolojik gelismelere ve 6grenen ihtiyacina yonelik olarak sekillenen bir siire¢ olmasindan
dolay1 dinamik 6zellik tasimakta ve siirekli glincellenmesi ve gelistirilmesi gereken bir yap1
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sohbet robotlarinin destek hizmetlerinde 7/24 araliksiz olarak ¢alisabilmesi 6grenenlerin
erisimi acisindan dnemlidir. Bu anlamda akilli destek hizmeti saglayabilen sohbet robotlarinin
(Durak, 2017) AUO kurumlarma maddi fayda saglayip destek hizmeti personelinin yiikiinii
hafifletecegi sdylenebilir. Ote yandan sohbet robotlariin dgrenenlerin sorularina dogru cevap
verebilme durumu ve 6grenenlerin bu hizmetten memnuniyetleri ile ilgili alan yazinda daha
yogun uygulamali arastirmalara ihtiyag oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle AUO
kurumlarinda destek hizmetlerine yonelik sohbet robotu tercih edileceginde; bu uygulamalarin
gelistirilme siirecleri (kural tabanli veya yapay zeka tabanli), kurumun amaci, 6grenen
ihtiyaclar1 ve olcegi gibi faktorlere bakilarak bu siirece baglanmasinin kuruma zamansal ve
maddi anlamda yarar saglayacagi sdylenebilir (Boeding, 2020). Ogrenenler agisindan
bakildiginda, sohbet robotlarinin destek siireclerinden daha verimli kullanilabilmesi ig¢in
gerekli teknik becerilerin gelistirilmesi, sohbet robotlarina bakis agisi, sorun ¢6zme becerisi ve
dezavantajli bireylerin sohbet robotunu kullanabilmesi (Gupta ve Chen, 2020) gibi farkli
caligmalarin yapilip alanyazinin desteklenmesi gerektigi sdylenebilir. Ayrica sohbet robotlari
AUO kurumlarinda gdrev yapan destek hizmetleri personelinin is yiikiinii azaltabilir
(Khennouche vd., 2024). Bu durum destek personelinin daha verimli kullanilmasim
saglayabilir. Bununla birlikte destek hizmetleri personelinin yapay zeka, sohbet robotu ve
teknolojik diger gelismeleri de takip edebilmesi acisindan gerekli egitimlerle desteklenmeleri
(Durak, 2017) bu siirecte kurumda daha aktif ve daha faydali olmalar1 agisindan gerekli oldugu

sOylenebilir.
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Oneriler

Yeni gelistirilen teknolojiler her zaman beklenilen ilgiyi goéremeyebilir. Bu sebeple
ogrenenlerin yeni teknolojileri kabuliine ve kullanimina yonelik ¢calismalara agirlik verilebilir.
Ayrica destek hizmetlerinde yeni uygulamalarin memnuniyet seviyeleri de ¢ok 6nemlidir. Bu
kapsamda 6grenenlerin sohbet robotlarinin kullanma durumlar1 ve memnuniyetlerine yonelik
uygulamali ¢aligsmalar yapilabilir.

Ogrenenler agisindan destek hizmetlerinde gérev yapan personel her zaman 6nemlidir.
Bu baglamda yeni teknolojilerin gelistirilip destek hizmetlerine entegre edilmesinde destek
hizmetlerinde gérev yapan personelin de goriislerinin de yer aldig1 arastirmalar yapilabilir.

AUO destek hizmetlerinde kullanilan sohbet robotunun 6grenenlere hizmet ederken
hangi destek tiirli baglaminda daha verimli ve kaliteli hizmet verebildigi 6lgmek amaciyla
deneysel galismalar yapilabilir. Ayrica, AUO destek hizmeti saglarken kural tabanl1 ve yapay
zekad tabanli gelistirilen sohbet robotlarmin 6grenenlere destek verme siirecinden nasil
farklilastigin1 gérmeye yonelik ¢alismalar yapilabilir. Ogrenci destek hizmetleri kapsaminda
sadece idari degil, ayn1 zamanda teknik, akademik ve pedagojik destegin yapay zeka yardimi
ile nasil verilmesi gerektigi de onemli bir arastirma konusudur. Ozellikle iiretken yapay zeka
sistemlerinin belli 6grenme kaynaklari ile siirlandirilarak 6grenenlere destek verebilmesi,
kitlesel egitim sunan kurumlarda olduk¢a 6nemli bir gelisme alanidir.

Kurumsal anlamda baktigimizda ise gelecekte {iniversitelerin sohbet robotlarini destek
hizmetinde daha fazla yer verecegi sOylenebilir. Bu baglamda 6grenenlerin ihtiyaclarina,
Ogrenen Olcegine ve kurumun bakis agisina gére kurumlarin kendi igerisinde kural tabanli veya
yapay zeka tabanli sohbet robotu gelistirilmesine ve uygulamaya konulmasina yonelik

caligmalar yapilabilir.
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