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OZET

Sohbet robotlari, sirketler ve kullanicilar i¢in deger katmak amaciyla ¢esitli is
siireglerini otomatiklestirmek i¢in kullanilabilir. Sohbet Robotu gelistirme siireci
boyunca, kullanic1 geri bildiriminin kullanict merkezli bir konugma tasarimi siireci
icinde biitlinlestirilmesi esastir. Caligmamizda bilgisayar miihendisligi 6grencilerinin
yiiksek oranda tekrarlayan ve standartlagtirllmig gorevlerle karakterize edilen
sorularinda sohbet robotlar1 arastirilmistir. Bu ¢alisma, bir insan operatdr tarafindan
sohbet robotu islevselligini simiile ederek, projenin ¢ok erken bir asgamasinda temel bir
diyalog konseptinin test edildigi bir Oz Biiyiiciisii yaklasimi uygulamaktadir. Bu
sekilde, sohbet botu islevlerini tamamen kodlamadan diyalog tasariminin genel
uygunlugu hakkinda degerli kullanici geri bildirimleri toplanabilmektedir.

Fikrimizi kavramsal olarak dogrulamak ve simiile edilmis Sik Sorulan Sorular
(SSS) sohbet robotunu test etmek i¢in 15°er dakikalik iki denememize toplamda 62
kullanic1 katilmis olup 914 dakika boyunca test etmisledir. Sonug olarak, test edilen
konseptin kullanicilar i¢in uygun ve degerli oldugu kamtlanmistir. Onceden
tanimlanmis cevaplarin eksiksizligi ve simiile edilmis sohbet robotunun yetkinlik
kurulumu ile ilgili kullanici memnuniyetine iliskin geri bildirim olduk¢a makul
goriilmiistiir. Bununla birlikte, katilimcilarin ¢ogu, test edilen senaryoyu alakali olarak
gormiis ve Onerilen sohbet robotunun sorular1 cevaplama siirecinde uygulanmasi igin

yiiksek bir kullanici degeri belirtmislerdir.

Calismamizda Wizard Of Oz metodunun hem tasarlanirken hem de gelistirilirken
kullanilabilecegini, bu sekilde bir yontemle daha hizli, etkin ve kullanici dostu
chatbotlar tasarlanabilecegi sonucuna elde edilen kullanici memnuniyet anketleri

sonuglartyla varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Chatbots, Wizard of Oz, AI Roportajcisi, OZ
Biiyiiciisiit Calismasi, Chatbot Dizayni.



SUMMARY

Chatbots can be used to automate various business processes to add value for
companies and users. Throughout the Chatbot development process, it is essential to
integrate user feedback into a user-centered conversational design process. In our
study, chatbots were investigated in computer engineering students' questions
characterized by highly repetitive and standardized tasks. This work applies a Wizard
of Oz approach where a basic dialog concept is tested at a very early stage of the project
by simulating chatbot functionality by a human operator. In this way, valuable user
feedback on the overall relevance of the dialog design can be gathered without
completely coding the chatbot functions.

To conceptually validate our idea and test the simulated FAQ chatbot, a total
of 62 users participated in our two 15-minute trials and tested it for 914 minutes. As a
result, the tested concept has proven to be convenient and valuable for users. The
feedback regarding the completeness of the predefined answers and the user
satisfaction regarding the competency setup of the simulated chatbot was considered
quite reasonable. However, most of the respondents saw the tested scenario as relevant
and noted a high user value for the proposed chatbot to be implemented in the process
of answering questions.

In our study, it was concluded with the results of user satisfaction surveys that
the Wizard of Oz method can be used both during design and development, and that

faster, more effective and user-friendly chatbots can be designed with this method.

Key Words: Chatbots, Wizard of Oz, Turkish Chatbots, Chatbots Design.
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1. GIRIS

Yapay zeka kavramiyla insanlarin makinelerle etkilesmesi fikri ayn1 zamanin
driinleridir. 1950 yilinda Alan Mathison Turing, aklindaki “ Acaba makineler
diistinebilir mi?” sorusuna cevap bulabilmek amaciyla Imitation game olarak
zikredilen oyunu kurgulamistir[1]. Bu kurguda iki taraf mevcut olup soruyu soran
Sorgulayan Taraf ve Soruya giiniimiizdeki makinelerin (Bilgisayarlarin) ya da onlar1
taklit eden insan taraftan olusmaktadir.

Sorgulayan taraf aldig1 cevaplara gore cevap verenin bir makine mi yoksa bir
insan olup olmadigini tahmin etmeye ¢alisir ve eger makine yani bilgisayar verdigi
tutarli cevaplarla sorgulayan tarafi insan olduguna ikna ederse bu tasarlanan makine
ya da bilgisayarin Turing Testi’ni gectigini gosterir. Bir baska soyleyisle, bilgisayarin
diistinebilme yetenegi olan bir yapay zeka oldugunu kanitlamis olur.

Ilgili makalesinde Alan M. Turing, testi kurgularken iki taraf arasinda
gerceklesen etkilesimin yazili kurgulamig olup, Turing’in ortaya attig1 bu yeni kavram
olan yapay zeka kavrami, bilgisayar bilimine yeni ufuklar agmis ve tarihteki ilk sohbet
robotu diye tanimlanan chatbot’un literatiire girmesine 6n ayak olmustur.

Chatbot, 6rnegin kullanicilarin soru yazmasmna ve karsiliginda bu sorulara
anlamli cevaplar liretmesine izin vererek, insan benzeri konugmay1 simiile eden yapay
olarak akill1 bir sohbet aracisidir[2].

Sohbet botlar1 fikri , Eliza sohbet robotunun ("Doktor" olarak da bilinir)
Rogerian bir psikoterapisti taklit etmek i¢in insa edildigi Massachusetts Teknoloji
Enstitiisii'nden kaynaklanmigtir[3,4].

Sohbet diyaloglar1 seklinde tekrarlayan paydas (yani miisteriler, ya da potansiyel
miigteriler) sorularini otomatiklestirmenin bir yolu olarak sohbet robotlari, i¢ ve dis
iletisim siireglerinde giderek daha fazla uygulanmaktadirlar[4,5]. Bu tiir siireclerin
verimliligi arttirma potansiyellerini ortaya ¢ikarmak i¢in, bu otomasyon teknolojisiyle
ilgili Ongoriilen kullanicilarin  gereksinimleri ve beklentilerini goz Oniinde
bulundurarak uygun bir konusma tasarimi konsepti olusturmak zorunludur[6,7]. Erken
kullanic1 geri bildiriminin entegrasyonu, gelistirme siirecinde ¢ok 6nemlidir[4]. Bu da
onu teknoloji gelistirme siireglerinde yaygin bir uygulama haline getirir[8,9]. Paydas
geri bildirimi ve dolayisiyla iglevsel bir sohbet robotu sistemine sahip olmadan erken

bir asamada bir sohbet robotunun olusturulmasi ve gelistirilmesi i¢in gerekli girdiyi



saglamanin bir yolu, bir Oz Biiyticiisii (WOz) deneyi yapmaktir[10]. Bir WOz testinde,
uygulayicilar test deneklerini tamamen gelismis bir teknolojik sistemle etkilesime
girdiklerine inanmaya yonlendirirken, bu sekilde hareket eden test operatorlerinin
kendileridir, bu durumda insan formunu gizleyen sohbet robotu gorevi goriir[11,12].
Calismamizda, tercihler ve genel kullanim ic¢in bir SSS sohbet robotunun pratik
orneginde, asagidakileri yapmak icin daha genis bir sohbet botu kullanici testi

senaryosunda bir WOz deneyi yapilmistir:

e Gelistirilen tercih SSS sohbet robotu prototipinin niyet veri tabanini alaka diizeyi
ve cevap uygunlugu agisindan degerlendirmek,

e Konusma tasarim1 ve oOzellikle On igerik, algilanan kullanici memnuniyeti,
kullanicinin  kabul diizeyi ve kullanim smirlamalart hakkinda geri bildirim
toplamak,

¢ Yeni sohbet robotu amaglar1 biciminde alakali icerik ve ayrica sohbet robotu i¢in

potansiyel egitim verileri saglamaktadir.

1.1. Tezin Amaci, Katkisi ve Icerigi

Calismamizda Bilgisayar Miihendisligi aday1 6grencilerinin yiiksek oranda
tekrarlayan ve standartlastirilmis gorevlerle karakterize edilen sorularinda sohbet
robotlar1 arastirilmistir.

Bu calisma, bir insan operator tarafindan sohbet robotu islevselligini simiile
ederek, projenin ¢ok erken bir agamasinda temel bir diyalog konseptinin test edildigi
bir Oz Biiyiiciisii yaklagimi uygulamaktadir.

Bu sekilde, sohbet botu islevlerini tamamen kodlamadan diyalog tasariminin
genel uygunlugu hakkinda degerli kullanici geri bildirimleri toplanabilmektedir.

Ayrica bu deneylerin {i¢ kapsayict hedefi bulunmaktadir.

* Gelistirilen tercih SSS sohbet robotu prototipinin niyet veri tabanini alaka diizeyi
ve cevap uygunlugu agisindan degerlendirmek,

* Konugsma tasarim1 ve oOzellikle on igerik, algilanan kullanict memnuniyeti,
kullanicinin kabul diizeyi ve kullanim smirlamalart hakkinda geri bildirim

toplamak ,



* Yeni sohbet robotu amaglar1 biciminde alakali igerik ve ayrica sohbet robotu icin

potansiyel egitim verileri saglamaktadir.



2. LITERATUR TARAMASI

Bu boliim, chatbot tasarimi konusundaki mevcut arastirmalari derleyip
degerlendirir. Chatbot'un kullanimlarina iliskin kisa bir agiklama yapilmaktadir.

Literatiirdeki mevcut chatbot tasarim yaklasimlari tanitilmaktadar.

2.1. WOZ Deneyi Kavrami

Maulsby ve digerleri. Bir otomasyon ajani ile WOz testi {lizerine bir ¢aligma
yiirliten, sihirbaz i¢in kat1 bir davranis planinin énemini vurgulamaktadir (hatta bir
algoritma uygulanmasini tavsiye etmektedirler)[14]. Bu, tutarli davranis1 ve
dolayistyla deneysel gilivenilirligi siirdiirmek icin Onemlidir[14]. Genel olarak,

asagidaki roller atanmaistir:

-Katilimet:
Basvuru siirecinde chatbot ile sohbet eden, potansiyel adaylarin hedef grubuna ait,

ise alian chatbot kullanicilart.

-Sihirbaz

Deneysel caligma cergevesine dayali olarak ayri bir odadan/uzaktan uzaktan
yapay zeka tabanli gibi gdriinen otomatik yanitlar olarak onceden formiile edilmis
mesajlar gondererek veya gecici yanitlar olusturarak WOz cercevesini calistiran

arastirma projesine ait bir arastirmaci.

-Moderator
Deney boyunca katilimciya eslik eden ve siire¢ boyunca bir giris, yonergeler ve

rehberlik saglayan, arastirma projesine ait baska bir arastirmaci.

2.2. ilgili Cahismalar

2017'de Zamora, bir hafta boyunca altt sohbet botundan birini kullanan 54
kisinin ¢aligmasini yaymlamistir[15]. Kullanicilarin bazilarinin telefonlarinda sahip
olduklart Siri'yi kullandig1; digerlerinin ekonomi haberleri ve sosyal medyay1 kontrol

etmek, yemek siparis etmek ve sinema bileti rezervasyonu yapmak icin halk tarafindan
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erigilebilen, gorev odakli sohbet robotlar1 kullandilar. Makale basliginin da belirttigi
gibi - "Uzgiiniim Dave, korkarim bunu yapamam: Chatbot algis1 ve beklentileri"
beklentileri karsilanmadi. Kullanicilar yavas yanitlar, istenmeyen bildirimler
bildirdiler ve hiz veya verimlilikte kazang elde etmemislerdir. Siri kullanicilarinin yani
sira, birkag kisi sohbet botunu kullanmaya devam edebileceklerini sdylediler.

Jain vd. 8 Facebook Messenger sohbet botunun her birini 3 giin boyunca her giin
denemek i¢in nispeten teknoloji meraklis1 ve ilk kez kullanan kullanicilarin kaydim
yaptirdi[16]. Yazarlar, Chatbottle'in haber, seyahat, aligveris, sosyal, oyun, yardimci
program, sohbet ve eglence olmak {izere 8 alanin her birinde en yiiksek puan alan
Messenger sohbet robotunu secti. Her sohbet botunun 1000'den fazla begeni almisti.
Botlar ve katilimeilar 9968 mesaj alisverisinde bulundu. Temel bulgu: "kullanicilarin
beklentileri kargilanmadigr." oldu. Kisa da olsa aktif bir denemeydi. Bir sonraki
calisma, en azindan akilli asistanlar icin ilk deneyimlerin genellikle belirleyici
oldugunu gostermektedir.

Luger ve Sellen, "The gulf between user expectation and experience" alt baglikli
bir caligmada, Siri, Cortana ve Google Now'in mevcut kullanicilarini inceledi[17].
Akilli asistanlarin genellikle beklentileri karsilayamadiklar1 ve kullanicilarin bunlari
diisiik, diisiik seviyeli gorevler icin kullanmaya karar verdikleri sonucuna varmislardir.
Kullanicilar birka¢ kez yeni gorevleri denediklerini ve basarisiz oldugunda
vazgegtiklerini bildirdi.

Luger ve Sellen bir ikilemle karsilasti: Kullanicilardan biri, baslangigta yazilimi
eglenceli bir egzersiz olarak denedigini bildirdi. Ara sira komik programlanmis bot
yanitlarin1 begendiler. Ancak yazarlar, mizahin akilli asistanlarin sunamayacagi insan
benzeri nitelik beklentileri yarattigi sonucuna vardi. Tasarimcilara eglenceli cevaplar
vermemelerini tavsiye ettiler.

2018 yilinda yapilan bir baska ¢alismada 337 yeni calisana birka¢ ay boyunca
dagitilan bir insan kaynaklar1 SSS chatbotu iizerine ¢aligmasinda bunun tersi sonuca
varildi[18]. Yazarlar mizah igeren dikkatli bir tasarim dnermislerdi, 6nceki bir chatbot
kullanicilarinin konjenial konugmadaki mizahsiz ¢abalarini gérmezden geldigini ve
SSS cevaplarint aramak i¢in anahtar kelimeler yazmaya basvurdugunu belirtti. Mizah
da bazi insanlari sanal yoldaslara ¢ekmektedir.

Sekiz kisilik bir ekip 18 aylik bir toplant1 planlama, sohbet botu, calendar.help

olusturmak, test etmek ve diizenlemek i¢in 18 ay harcadi. Talepler iic asamada islendi:



-Seviye 1

Tamamen yazilim tarafindan ele alinanlar,

-Seviye 2
Sistemin kapasitesini asan rutin sorunlar (‘mikro gorevler') bunlari

gerceklestirmek icin basit komut dosyalar1 kullanan kisiler tarafindan ele alinmistir,

-Seviye 3

Zor vakalar uzmanlara aktarildi

Ekip, miimkiin oldugunda mikro gorevleri otomatiklestirmek ve zor gorevleri
daha kolay islenen mikro gorev setlerine ayirmak i¢in yiikselmeleri analiz etti.

Sistemin dordiincii versiyonu Seviye 1 ve 2'deki programlama taleplerinin %
39unu isleyebilmis ve tim siireclerin yaklasik% 5'i insan yardimi olmadan
tamamlanmistir[19].

Bir insan yardimcisi1 sohbet botunun her biri 30 dakikalik, metin tabanli bir
konusmada 53 ger¢ek is bagvurusunda bulunan kisiyle goriistiigii bir Oz Biiyliciisii
alan ¢aligmasiyla yapmislardir.

Sohbet transkriptlerinin ve kullanici geri bildirimlerinin ayrintili bir analizi,
kullanicilarin sohbet botundan hoslandiklar1 ve hoslanmadigi seylerin yani sira sohbet
botu ile etkilesimlerinin paternlerini bulmaya calisiyorlar. , NLP veya konusma
yetenekleriyle bile akilli goriinen etkili, gergek diinyadaki chatbot goriismecilerini
karsilastirip, gergek diinyadaki chatbot goriismecileri olugturmak icin bir dizi pratik
tasarim Onerisi formiile etmislerdir. Bu tasarim Onerilerine dayanarak, is goriismeleri
ve miisteri goriismeleri gibi gesitli goriisme baglamlarinda islev gorebilen chatbot

goriismelerinin yapilabilecegini bulgularina eklemislerdir[20].

2.3. Chatbotlarin Ge¢misi

Chatbot tarihi, yirminci ylizyilin altmigh yillarinin baslarinda baslar (Sekil 1).
Chatbot icadi, yirmi birinci yiizyilin basinda bir durgunluga tanik oldu. Bununla
birlikte, son yillarda bir konu olarak chatbot, kar amaci giiden ya da kar amaci

giitmeyen kurum ve kuruluslar icin en ¢ok aranan hizmetlerden biri haline geldi.



Sonraki bolimlerde, erken c¢aglar ve modern zamanlar igin chatbot tarihi

aciklanmaktadir.

Chatbotlarin
Tarihcesi

,1@1;

1995

Sekil 2.1: Chatbotlarin Tarihge Cizelgesi.

2.3.1. Alan Turing ve Turing Testi

1950'de Ingiliz matematik¢i Alan Turing, "Makineler diisiinebilir mi? adh
makale, yirminci ylizyillin ¢iir acan makalelerinden biriydi[1]. Gazete, su anda

"Turing testi" olarak bilinen "Taklit Oyunu" adli bir oyun baslatmisti. Test, bir



makinenin bir insan1 taklit edip edemeyecegini bulmay1 amagliyordu. Test, makinenin
yeterince zeki olup olmadigina karar vermek i¢in belirli kriterler belirledi. Bu nedenle,
bir sonuca varmak i¢in test, Turing'in makalesinde tanimladig1 gibi ii¢ tarafi igeren
konusmaya dayali bir yaklasim getirdi: bir sorgulayici ve iki bilinmeyen 6zne: bir
bilgisayar ve bir insan. Sorgulayicinin gorevi, hem insanlara hem de bilgisayarlara
sorular yazarak kimliklerini belirlemekti (Sekil 2). Bu, sorgulayicinin bilinmeyen iki
Ozneyi ayirt edememesi durumunda bilgisayarin Turing testini gegmesinin tek yoludur

(Turing, 1950).

Karar Verici
Insan

»

Sekil 2.2 : Turing Testi Illiistrasyonu.

2.3.2. Yillik Loebner Odiil Yarismasi

1990 yilinda, mucit ve is adami Dr. Hugh Loebner, doniis testi kisitlamalarini
somutlastiran Loebner 6diillii yarigmasini baslatti. Yarigmanin amaci, Al uzmanlarina
ve onlarin sohbet robotlarinin insanlara benzedigini gosterme konusundaki
uzmanliklarina meydan okumakti. Yarigsmanin en {ist siralart 100.000$'lik biiytik 6diili
ve bir altin madalyay1 kazanir. Loebner, yanitlari insanlardan ayirt edilemeyen ilk
bilgisayar i¢in 100.000 $ ve bir Altin Madalya ile biiylik 6diili belirledi. Bununla

birlikte, bir¢ok iddia, rekabeti donme testi kisitlamalarina uyma konusunda



giivenilmez olmakla su¢luyor. Bu iddialar kimin katildigi ve kimin katilmadig:

arasinda tartismalidir[21].

2.3.3. Eliza

Profesor Joseph Weizenbaum, bilimsel yasami boyunca, 1964'te MIT Yapay
Zeka Laboratuvari'nda Eliza adin1 verdigi bir yazilim programini tanitti. Eliza, bir
senaryoya dayali Rogerian bir psikoterapisti temsil ediyordu. Rogerian psikoterapist,
hastalarina akil sagliklariyla ilgili sorularini yeniden ifade ederek yardimci olmak igin

tasarlanmigtir[23]. Asagida tipik bir konugma gosterilmektedir.

EEEEEEEE ITTITIT 7777777 AAA
E I Vd A
V4 A
A
AAAAAAA

E L I Z A A
EEEEEEEE LLLLLLLL TIITITIT 2777777 A

A

E
EEEEE Vi
E

ELIZA > HI, I'HM ELIZA. WHAT DO YOU WANT TO TALK ABOUT ?

AMIT > CAN I TALK ABOUT MY PROBLEW 7

ELIZA > SURE... !

AMIT > DUE TO ON GOING EXAMS IN COLLEGE, I HAVE A LOT OF STRESS.
ELIZA > PLEASE RELAX A LITTLE. SLEEP WELL.

AMIT > THANKS FOR YOUR ADVICE.

ELIZA > NO MENTION.

AMIT > BYE

ELIZA > BYE AND KEEP IN TOUCH...

Sekil 2.3: ELIZA Sohbet Robotunda Tipik Bir Konugma.

Eliza, kullanic1 girisi, sohbet botuna saglanan dnceden tanimlanmis anahtar
kelimeleri karsiliyorsa verimli bir sekilde tepki verdi. Eliza kullanimi anlamadiginda,
bilgiler 6nceden programlanmis verilerle eslesene kadar kullanicidan daha fazla bilgi
almaya calisti. Eliza'nin sordugu sorular sohbeti uzatmayi1 amacliyordu; bdylece
kullanic1 diyalogu siirdiirmek ve daha uzun siire etkilesimde bulunmak i¢in motive
olur. kullanicinin daha fazla etkilesimde bulunmasini saglar.

Prof Joseph, insan ve makineler arasindaki iligkinin yiizeysel olduguna igtenlikle
inandi81 i¢in insan taklidi yaratmayi1 amacladi. Beklenmedik bir sekilde Eliza ile

etkilesime giren insanlar 6znel olarak duygular1 makineye atfeder.



2.3.4. Parry

Eliza'nin yaninda bir bagka klasik chatbot daha var: Parry. Psikiyatrist Kenneth
Colby onu Stanford Universitesi'nde yaratti. PARRY'nin amac1 paranoid sizofrenik
konusmay taklit etmekti[24]. Ayn1 y1l, Washington D.C.'deki Uluslararas: Bilgisayar
Iletisimi Konferansi, Eliza ve Parry'nin sohbet ettigi bir etkinlik diizenledi.
Programlanma bi¢imleri nedeniyle ¢iktinin tahmin edilebilir olmasina ragmen, Eliza

ve Parry toplantilarina farkli vesilelerle devam ettiler.

2.3.5. Alice

1995 yilinda yapay dilbilimsel internet bilgisayar varligi anlamma gelen
ALICE'1n yaratilmasi, chatbot pazarinda devrim yaratti. ALICE'in basarisi, AIML'nin
kullanilmasinin bir sonucuydu. Alice kaliplari, dnceki sohbet robotlarinda énemli bir
ylikseltme oldugunu kanitladi ve insana en ¢ok benzeyen sistem 6diiliiniin yan1 sira
birka¢ Loebner yarismasi kazandi. Bununla birlikte, AIML'nin sinirlamasi, chatbot'un
uzun bir siire sohbeti siirdiirme kapasitesinin olmamasi nedeniyle nihai doniis testini

gecememesiyle sonuclandi[25]. Alice konusmasinin bir 6rnegi Sekil 4'te sunulmustur.

User: Hello ALICE
Alice: Hi there!
User: How old are you?
BAlice: I am eighteen in computer years
User: Who is your father?
BAlice: I was programmed by Dr.Richard 5. Wallace
User: so you are a software program?
ALTICE: Interesting deduction. Thanks and you are a
delightful person too. Bm I a software program? Let
me put it this way, unknown person:the ALICE series
is the most reliable computer software ever made. We
are for all practical purposes foolproof and
incapable of error.
ﬁ 'y User: Wonderful! So what'’s your favourite food ALICE?
// ,‘ Alice: Yeah that’s right! I require only electricity

Sekil 2.4: ALICE Sohbet Robotuyla ile Kisa Bir Konusma Ornegi.
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2.3.6. Smarter Child

2000 yilina gelindiginde Activebuddy Inc., AIM ve MSN Messenger'da
yayinlanan SmartChild adli bir bot gelistirdi. Baslangicindan bu yana SmarterChild,
dogal dil ile giderek daha popiiler hale gelen anlik mesajlasma ve SMS aglar
arasindaki entegrasyonu gerceklestirmeyi amaglayan 30 milyondan fazla mesajlasma
kullanicisini kendine ¢ekti. Bot, hava durumu tahminleri, stok giincellemeleri, film
saatleri veya diger yararl bilgiler gibi bir¢cok hizmeti saglama yetenegine sahipti. Bot,
kisiligine sahip olarak farklilagtirildi. Ancak SmartChild, miisterinin teknoloji

biliylimesiyle uyumlu hale getirilmesi gereken ihtiyaglarini karsilayamadi.

2.4. Modern Zamanlar

2.4.1. IBM Watson

Modern ¢agda IBM Watson, yapay zekanin yolunu acti. IBM Watson, o
zamanlar Al standardini agan bir soru-cevap bilgi islem sistemi olarak temsil edildi.
Bu basari, IBM Watson tarafindan kullanilan teknolojinin bir sonucuydu. 2011 yilinda
'Jeopardy' dizisinin en basarili adaylari, 1 milyon dolarlik 6diilii kazanan Watson'a

yenildi. Watson, son yillarda genislemeye ve biiyiimeye devam etti[26].

2.4.2. Siri

Yogun bir rekabet ¢aginda, Apple Inc. 2010'da Siri'yi tanitti. Siri. Uluslararasi
Yapay Zeka Merkezi tarafindan gelistirilen akilli kisisel asistan. Siri, insan
konusmasin1 metne doniistiirmek i¢in otomatik konusma tanimayi (ASR) kullands,
ayrica komutlar1 ve kisa dikteleri doniistiirme becerisine ek olarak: "sabah i¢in alarmi
ayarla". Siri, yaziya dokiilmiis metni kullandiginda dogal dil isleme standartlarim

asmay1 basardi[27].
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2.4.3. Alexa

Piyasada iyi bilinen bir diger chatbot ise Amazon'un kisisel asistan1 Alexa'ydu.
Alexa'nin yapilacaklar listesi, hava durumu raporu verme ve alarm kurma, evdeki diger
cihazlar1 kontrol etme, "Alexa, oturma odas1 fanini a¢" gibi bir¢ok islevi vardir. Yillar
gectikce Alexa, yeteneklerini gelistirmeyi bagardi ve Hunt of Yeti of Alexa oyunlar
gibi farkli kullanict deneyimleri olusturdu.

Her gecen yil pazarda birkag¢ akilli sohbet robotu yerini aldi. Bu chatbot'lar,
miisteri deneyimini iyilestirmek ve yiiksek beklentileri karsilamak i¢in kullaniciya
sundugu faydali hizmetler yelpazesiyle fark yaratiyor. Microsoft'tan Cortana, Google
Asistan, yaygin Orneklerden bazilaridir. Farkli dedektdrlerden konum, dokunma,

mimik vb. bilgileri toplayabilir, sistemde saklayabilir ve gerektiginde kullanabilirler.

2.4.4. Chat-GPT

2015 yilinda bir arastirma laboratuvari olarak birka¢ arastirmaci ile kurulan
OpenAl, GPTI1, 2 ve 3 sonra 30 Kasim 2022 tarihinde ChatGPT’yi diinyaya
tanitmistir. Kullanicilarin tiim sorgularina ayrintili cevap vermek ve pek ¢ok farkl
gorevi yerine getirmek i¢in tasarlanan ChatGPT, insan dilini 6grenmek ve ¢ok yonlii
yapay zeka asistanlari gibi etkilesimlerde bulunmak amaciyla kullanilmaktadir.

ChatGPT; bir dil modelinin yapisina dayanan, verilen bir ciimleyi okuyarak ve
dilin yapisin1 anlayarak cevap veren bir sistemdir. Kendisine yoneltilen sorular1 insan
gibi yanitlayan ve kisa siire i¢inde anlayip anlamli ciimlelere doniistiiren ChatGPT,
baslangicta yalnizca Ingilizce hizmet verse de giiniimiizde Tiirkge dil segenegini de
desteklemektedir.  Ozelliklerinin ~ bazilar1  programlama yapabilmesi, 6zgiin
siir/roman/6ykii ve deneme yazabilmesi, gelismis soru-cevap sistematigine sahip
olmasi, onerilerde bulunabilmesi, problemlere uygun bilgisayar kodu yazabilmesi ve

kullanicilar1 yonlendirebilmesidir.
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CHAT GPT Kullanici Sayisi Grafigi
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Sekil 2.5: Chat GPT Kullanicilar1 Aralik 2022-Subat 2023.

Arastirmalara gore, kullanima sunuldugu ilk ay igeresinde 57 milyon aktif
kullaniciya ulasan ChatGPT, giinde yaklasik 13 milyon bireysel kullanici tarafindan
ziyaret edilmektedir. Bunun yani sira, 100 milyon kullaniciya en hizli ulagsan uygulama
olarak rekor bir basartya imza atmis ve bu noktaya ulagmasi 1-2 ay siiren Google+’1
geride birakmistir[28].

ChatGPT, InstructGPT ile ayn1 yaklagimlar1 bensimseyen, ancak veri toplama
konusunda birka¢ farklilik iceren Insan Geri Bildiriminden Pekistirmeli Ogrenme
(Reinforcement Learning from Human Feedback-RLHF) kullanmaktadir. RLHF,
makine 0grenmesi algoritmalarini gelistirmek i¢in insan geri bildirimlerini kullanmaya
odaklanan bir yapay zeka alt alanidir. RLHF'de insan, makine 6grenmesi algoritmasina
geri bildirim saglar ve bu geri bildirim modelin davranisini ayarlamak i¢in kullanilir.
IIk modelin egitilmesi i¢in “Denetimli Ince Ayar” kullanilmis ve insan yapay zeka
egitmenleri, her iki tarafi da (kullanic1 ve bir yapay zeka asistani) temsil eden
diyaloglar sunmuslardir. Egitmenlerin yanitlari olusturmalari i¢in modele bagl fikirler
iletilmis ve gelistirilen yeni konugma veri seti, diyalog formatina doniistiiriilerek
InstructGPT veri seti ile birlestirilmistir.

Insan geri bildirimi, modelin eylemlerini ddiillendirmek, cezalandirmak veya
model parametrelerini ayarlamak gibi ¢esitli sekillerde saglanabilmektedir. RLHF'nin
amaci, performanslari ve karmasik gorevleri ¢6zme becerilerini gelistirmek i¢in insan
uzmanhigin1 ve bilgisini makine 6grenmesi algoritmalarina dahil etmektir.27 Bu
nedenle GPT-3.5 serisi olarak adlandirilan modeller, 2021’in 4.¢eyreginden Once

metin ve kod karisimi lizerinde egitilmis bir model serisidir. GPT-3.5, GPT-3"ii temel
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alir. 'Insan Geri Bildiriminden Pekistirmeli Ogrenme' adli bir kavram kazandirilan
GPT-3.5, Denetimli Ince Ayar siireci ile egitilmis InstructGPT olarak da
adlandirilmaktadir.

Pekistirmeli Ogrenme davranisciliktan ilham almis, dznelerin belirli bir ortamda
maksimum &diil almasi i¢in hangi eylemleri yapmasi gerektigiyle ilgili olan bir makine
ogrenmesi yaklasimmmn adidir. Giiglendirmeli Ogrenme, belirli bir durum igin
miimkiin olan en iyi yolu veya davranisi se¢me olasiligini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in
yazilim temsilcilerinin nasil harekete gegmesi gerektigini anlatan bir makine 6grenimi
alanidir. Yeni Bir Donem Bot sanatinin durumu, 1960°’larin baslarinda JCR Licklider
tarafindan heniiz var olmayan bir alani, insan-bilgisayar etkilesimini 6zetleyen ileri
goriislii makalelerde ortaya konan bir yolu izliyor. Licklider, MIT de ARPA ydneticisi
olarak internete doniisen ARPANET (Advanced Research Projects Authority Net)’i
ongdren ve finanse eden bir psikolog ve miihendisti. Insanlarin ve dijital teknolojinin
etkilesiminde ii¢ donem &ngordii. ilki, konusma tanima ve dil anlama dahil olmak
tizere giris cihazlarinin ve ekranlarin iyilestirilmesine ayrilacak bir HCI planiydi. Son
donem, yapay zeka meslektaslarinin 1980 yilina kadar gelecegine dair giivence verdigi
ultra akilli bilgisayarlar tarafindan yonetilecek. Arada, insanlarin ve bilgisayarlarin
ortak olarak calisacagi donem olacak. 1960 yilinda, “birgok insan-makine sistemi var.
Ancak su anda insan-bilgisayar ortak yasami yoktur." Insan-bilgisayar simbiyozu
vardir[17]. Bugiin insan-bilgisayar ortakyasami var. Bu higbir sekilde esit bir ortaklik
degildir, ancak yazilim bizim adimiza giiniin her saati 6zerk olarak calisir. Etkilesimli
botlar bunun bir parcasidir. Bunlar1 inga ederken kendimiz ve nasil ¢alistigimiz, bilgi
ve merakimizin kapsami, dilin incelik ve rutin olarak iistlendigimiz gorevlerin sayisi
ve karmasiklig1 hakkinda ¢ok sey kesfederiz.

Yarim asirdan fazla bir siire Once tasarlanan yetenekli makineler, sanal
arkadaglarin, akilli asistanlarin ve goreve yonelik sohbet robotlarinin unsurlarim
sentezlemelidir. Bu girisimin kapsamini kesfediyoruz. Licklider’in ilk dénemindeki
caligmalar1 tamamlamak 50 yil siirdii: insan-bilgisayar etkilesiminin temelini
olusturmak. Licklider, yeni adim attigimiz insan-bilgisayar etkilesiminin ikinci
cagmin 10 ila 500 yil siirebilecegi ve "insanlik tarihindeki entelektiiel a¢idan en
yaratici ve heyecan verici donem olmasi gerektigi" sonucuna vardi. Al tabanli Sohbet
botlar1 insa ederken potansiyel olarak ilging bir sorun da kisisellestirme ile gizlilik
arasindadir. Kullanicilar, botun onlar hakkinda 6nemli seyleri hatirlamasi ve onlari

tanimas1 gerektigini hissetti. Ancak, 6zel goriismeler de muhtemelen gizli kalmalidir.
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Ortaya cikan bir soru, kullanict 6zel bir sey oldugunda botu nasil belirtmelidir?
Ornegin, tarayicilar icin oldugu gibi botlar i¢in de "gizli" mod olmali m1? Ya da bir
botun ge¢misini, tipki bir tarayici gibi temizleyebilmeli mi - 6rnegin, "son 30 dakika
icinde soyledigim her seyi unut" mu? Bir bagka ilging soru, bir botun sadece tek bir
kisilige sahip olup olmamasidir.

Duygu analizi, miisterilerin nasil hissettigi ve sirketin pozitifligi iyilestirmek
veya artirmak i¢in neler yapabilecegi konusunda bir isletmeye rehberlik etmek igin

bireysel sohbetleri ve tiim sohbetlerin genel temasini izleyebilir.

2.4.5. Google Bard

Google Bard, ChatGPT gibi rakip yapay zekanin (Al) ardindan baslatilan yeni
bir sohbet robotu aracidir.Bir insanla yapilan konusmalari1 simiile etmek i¢in
tasarlanmistir ve sorabileceginiz sorulara gercek¢i ve yararli yanitlar saglamak igin
dogal dil isleme ile makine 6greniminin bir kombinasyonunu kullanir. Bu tiir araglar,
biiylik destek personeli ekiplerini ise almadan miisterilerine dogal dil destegi sunmak
isteyen veya Google'in kendi arama aracglarini genisletmek isteyen kiiciik sirketler i¢in
ozellikle yararli olabilir. Bard'in amaci, kullanicilarla dogal bir sekilde etkilesim
kurarak onlara yardimc1 olmak ve onlar1 eglendirmektir.

Bard ayrica, kullanicilarla ilging konular hakkinda sohbet edebilir ve hatta saka
yapabilir. Bard'in, kullanicilara nasil bir deneyim sunacagi, kullanicinin sorularina
verdigi yanitlarin dogruluguna ve kalitesine baghidir.

Bard'in gelistirilmesi, Google'mm derin 6grenme teknikleriyle gelistirdigi NLP
teknolojisi sayesinde miimkiin oldu. Bu teknoloji, milyonlarca kelime ve climle 6rnegi
tizerinde ¢aligarak, Bard'in dogal bir dille konugmasina ve anlamasina yardime1 olur.

Sonug olarak, Bard Google'n gelistirdigi bir sohbet robotudur ve dogal dil
isleme teknolojisi sayesinde kullanicilara dogal bir sekilde yardimci olur. Bard, yapay
zeka teknolojilerinin misteri hizmetleri alanindaki kullanimi hakkinda 6nemli bir

ornek teskil etmektedir.
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3. CHATBOT TASARIMI

Bu boliimde Chatbot mimarisi,Chatbot Metrikleri ve Chatbotlarin kullanim

amaglar1 islenmistir.

3.1. Chatbot Mimarisi

Firmalar ve organizasyonlar i¢in tasarimin dnemi hi¢bir zaman bugiin oldugu
kadar kabul gérmemistir. Ulrich ve Eppinger'e gore tasarim, bir {iriin veya hizmetin
fiziksel formunu tanimlarken en 6nemli unsurdur[29].

Chatbot tasarimi, bagka bir iirlin tasarlamak kadar 6nemlidir. Mevcut arastirma,
cok sayida arastirmacinin teknik bakis acisina ve bilgisayar bilimine dayali tasarim
modelleri 6nerdigini fark etti[30]. Bunun bir sonucu olarak, bu boliim chatbot tasarimi
ile ilgili baz1 kavramlar1 ortaya koymaktadir.

Tipik bir sohbet robotu mimarisi {i¢ ana bilesenden olusur: Sekil 6'da gosterildigi
gibi NLP (Dogal dil isleme), NLU (Dogal Dil Anlama), Diyalog Y&neticisi (DM),
Dogal Dil Uretimi (NLG). bilgisayarlarin biiyiik miktarda veriyi islemesini saglayan
onceden programlanmis bir dizi algoritma. NLP, sohbet robotlar1 ve otomatik olarak
olusturulan anahtar kelime sekmeleri gibi hizmetlerde bulunur. Chatbot'lar i¢in NLP,
dogal dil konusmasini anlamak ve onu yapilandirilmis verilere doniistiirmek icin
kullanilir. NLU ve NLG, NLP'in kiiciik bir pargasidir. NLU'nun NLP'den daha dar
bir amaci vardir. NLU, kullanici mesajin1 anlamaya ve onu amaglara ve varliklara gore
smiflandirmaya odaklanir. NLG, kullaniciya insan benzeri tepkiler iiretir.

Bu bilesenler, bir chatbot olugturmak i¢in zorunlu kabul edilir; bunun yani sira,
sohbet robotu mimarisinde ASR gibi birkag istege bagl 6ge vardir[31]. NLU motoruna
saglanan girdi metin veya ses olabileceginden, ASR sesi isler ve konugsmay1 metne
doniistiiriir. NLU motoru, amag smiflandirict ve varlik tanimadan olusur. Niyet
siniflandiricisi, sohbet robotlari icin NLU sistemlerinde ¢ok énemli bir unsurdur ve

kullanicinin niyetini derinden anlamak ve dogru cevabi saglamak kiilfetli bir istir.
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Sekil 3.1: Chatbot Mimarisinin Tipik Bilegenleri.

Daha sonra DM, veri bilgi tabani, uygulama sistemleri veya API gibi veri erigim
hizmetlerine dayali olarak kullanic1 girisinin ger¢ek baglamini igler. DM islevi, insan
benzeri yanitlar saglamak amaciyla konugmayi yonetmektir. DM'in karsilastigi,
konusma baglami, alan doldurma, icerik degistirme ve inisiyatif gibi farkli zorluklar
vardir. Switch deyimi, kullanici girisimlerini igerir; bu tiir DM, kullanici ¢abasi lizerine
kuruludur. Switch deyimi, normal bir arama motorundan ziyade kisisellestirilmis bir
konusmay1 temsil ettigi icin SSS i¢in uygulanabilecek verimli bir yontemdir. Slot
doldurma yontemi, bot kullanicinin varligini tantyamadiginda kullanilir.

Dogal dil iiretimi (NLG), istatistiksel verileri insanlarin DM'ye dayali olarak
anlayabilecegi metne doniistiiren bir yazilim siirecidir. Programlamasi en uygun yaniti
belirler ve onu tekrar dogal dile ¢evirir. Response Generator, kural tabanli sistem, Geri
Alma Tabanli sistem, Model tabanli bulugsal yontemler, iiretken sistem gibi farkl
modellere dayali yanitlar saglar. Kural tabanli sistem, insan tanimli kurallara gore
yanit verir, bot, eslesen giris kaliplarini veya anahtar sdzciikleri kullanarak yanit verir.
Alice, kullanicilara yanitlar1 iletmek i¢in AIML etiketlerini kullanan kural tabanli bir
sohbet robotu olarak[32]. Alma tabanli sistem, Onceden tanimlanmis yanitlardan
olusan bir havuz kullanir. Sistem, dnceden tanimlanmis bir konusmadan en uygun
kaniti segmeyi amaclar ve bunu kullanicinin yeni sorgusuyla eslestirir[33]. Alma
tabanli sistemler, verilen iki mesajin benzerlik temsilini kullanan LSTM modeli gibi
farkli modellerden olusur[34]. Onceki sistemden farkli olarak iiretici sistem, kullanici

tarafindan saglanan bilgilerle simuirli degildir. Aksine, baglama veya konugmanin
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mevcut durumuna gore yanitlar iiretir (Shang ve digerleri, 2015). Uretken tabanl
sisteme bir drnek, noral makine ¢evirisi alaninda ortaya ¢ikan diziden diziye modeldir.
Model, metin Ozetleme ve soru cevaplama gibi ilgili diziden diziye tahmin
problemlerinde basarili oldugunu kanitladi. Mevcut bot ¢ergevelerinin ¢ogu, temel
olarak, mevcut uygulamalarla entegre olan dogal dil arayiizleri lizerine insa edilmistir
ve bu da onlarmn karsilikli konugmasini saglar. Piyasada artan sayida chatbot ¢oziimii
var. IBM Watson ve Microsoft Bot platformlar: en sik kullanilan botlardir. Sonraki
paragraflarda, sirasiyla IBM Watson ve Microsoft Bot hakkinda kisa bir aciklama

sunulmaktadir.

3.2. IBM Watson Mimarisi

IBM, DeepQA (Derin Igerik Analizi) soru yamitlama teknolojisi (Ferrucci, 2009)
ad1r verilen Watson sistemini gelistirdi. DeepQA, derin ayristirma, anlamsal rol
etiketleme ve adlandirilmis varlik tanima gibi teknikleri igeren, NLP'yi 6ziimseyen bir
yazilim bilgi alma iglemidir. IBM, bir hipotez olusturmak icin ansiklopediler,
sozliikler, taksonomiler ve ontolojiler gibi bilgi kaynaklarini kullanir. Watson,
kullanic sorularini alir ve mevceut veri tabaninda bir yanit arar. Arama teknikleri, belge
arama, pasaj arama ve metin arama motorlarini igerir. Belge aramada Watson, arama
sorgusunun metnini i¢ceren belgenin basligini hipotez olarak secerken, pasaj aramada
arama sorgusunun metnini igeren pasajlart kullanir. Bir sonraki adim, her bir hipotezin
giiven diizeyini belirlemek i¢in kullanilan hipotez ve kanit puanlamasidir. Birlestirme
ve siralama asamasi, giiven puanlarinin islendigi ve sirali liste yanitlarinin tiretildigi
yerdir. IBM Watson yazilimi, hem yapilandirilmamig kaynaklarda hem de
yapilandirilmis kaynaklarda olas1 yanitlar1 degerlendirir ve bu yanitlar i¢in puan

kanitlar1 toplar (Sekil 7).

18



Answer Evidence
sources sources

Question Primary Candidate Supporting Deep
search answer evidence |- evidence
generation retrieval scoring

[}
.

K )
J . K
H N
Y NS y
Question Query Hypothesis Soft 3 Hypothesis and . Final merging
analysis ™ decomposition Kt generation Ed filtering evidence scoring Synthesis and ranking
h
Trained
Hypothesis Soft > Hypothesis and models
generation e filtering evidence scoring
h 4

Answer
and
confidence

Y

Sekil 3.2: IBM Watson Mimarisi.

3.3. Microsoft Bot Bilissel Hizmetleri

Microsoft bot cergevesi, ¢esitli NLU bilesenlerinden olusur ve alma
mekanizmalart modeline dayali olarak Microsoft biligsel hizmetleri, bilgisayarla
gorme, NLP, konusma, Bilgi ¢ikarma ve web aramasinda Al algoritmalarini kullanir.
API entegrasyonuyla Microsoft bot, siirekli 6greniyor ve gelisiyor. Biligsel hizmetler,
Dogal dili islemek i¢in 6nceden olusturulmus veya 6zel olarak egitilmis dil modellerini
kullanan Dil Anlama Akilli Hizmetleri (LUIS) gibi dili anlamak i¢in API'ler saglar.
Microsoft bot tarafindan kullanilan baska bir API, konulari, anahtar ifadeleri ve
duyarlihig1 kesfeden Metin Analizi API'sidir. Ikinci hizmet, adlandirilmis varliklar:
algilamak ve kisisellestirilmig bir SSS hizmeti gibi farkli arastirma tiirlerini aramak
icin API'leri kullanan bilgi ayiklamay1 icerir. Bilgi elde etmek i¢in bagka bir arag, Al
teknolojilerinden yararlanarak kullanici sorularini yanitlamak icin gelistirilen RESET
API ve web tabanli hizmet olan QnA Maker'dir. Ugiincii hizmet, konusmadan metne
ve metinden konusmaya doniistiirme icin algoritmalar kullanan konusma tanima ve
konusmadir. Bot, baz1 API'ler araciligiyla web sayfalari, resimler ve videolar gibi

farkli web arama kaynaklarina erisebilir (Sekil 8).
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Cognitive Services

Sekil 3.3: Microsoft Bot Framework.

3.4. Chatbot Degerlendirme Metrikleri

Chatbot basarisin1 6lgmek i¢in literatiirde c¢esitli degerlendirme Olgiitleri
mevcuttur; bunlardan biri de icerik degerlendirmesidir. Otomatik degerlendirme ve
uzman degerlendirmesi olmak tiizere iki tlire ayrilir[35]. Otomatik degerlendirme,
makineyi gelistirir ve bir insan tarafindan gerceklestirilen uzman degerlendirmesine
kiyasla uygun fiyath ve daha hizlidir. Makinenin bir bot performansini
degerlendirmesinin iki yolu vardir: matematiksel yontemler kullanarak metin
Ozetlemenin kesinligi ve hatirlanmasidir[35]. Kesinlik, baglamla eslesen mevcut
konugmanin bir yiizdesini saglar ve geri ¢agirma, sistemin tanimladig1 yanitlarin yiizde
sayisii temsil eder. Insan, uzman degerlendirmesini hesaplar ve makine
degerlendirme yontemine gore daha dogrudur. Bazi durumlarda, ideal bir ¢iktiya
ulagmak i¢in iki yontem entegre edilebilir.

Chatbot platformunda tam olarak analitik sayfasinda birka¢ metrik bulunur.
Sekil 9 ve 10'da gosterildigi gibi, Dahi.ai gibi Chatbot platformlari, kullanici katilimini
(toplam kullanicilar, ilgili kullanicilar, yeni kullanicilar) Slgen analizler saglar.
Analitik, konusma oranlarina (toplam konusma, yeni konusma) dayali olabilir. Son
olarak, belirli bir zaman diliminde botu kullanmak i¢in geri donen kullanicilarin
toplam say1 ylizdesini temsil eden elde tutma olgiimleri gibi, bot 6l¢iimleri botun
performansin1 6lgmenin baska bir yontemidir. Anketler kullanilarak olciilebilen
kullanict memnuniyetinin yani sira, kullanicilar chatbot ile deneyimlerini

degerlendirebilirler. Genelde kullanilan chatbot metrikleri verilmistir.
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Sekil 3.5: Dahi.ai Platform Konusma/Kullanici Sayisina Bir Ornek.

3.5. Chatbotlarin Siniflandirilmasi

Chatbot’lar, kullanici arayiiziiniin kolayligina, algoritmalara ve kullanilan temel

teknolojilere gore de siniflandirilmaktadir. Bu baglamda chatbot’lar iice ayrilmaktadir.
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Sekil 3.6: Chatbotlarin Siniflandirma Sablonu.
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3.5.1. Kelime/Menii Tabanh Chatbotlar:

Bu chatbotlarda, bir yapay zeka teknolojisinden ziyade kullanicinin menti ve
butonlardan segimlerle ya da bazi ifadeleri yazarak ilerledigi goriilmektedir. On yiizde
buton ve meniiler mevcut olup, arka tarafta ise daha ¢ok IVR sistemlerinde karsilasilan
karar agaclart kullanilmaktadir. Sistem, yazilan ifadelerdeki bazi kelimeleri
tanimlayarak, bir cevap ile eslestirmeye calismaktadir. Bu chatbotlar, kisith tiir ve
sayida soruyu cevaplayabilme yetenegine sahiptir. Ancak Kelime / Menii tabanl
chatbotlar, yazilan reguler ifadeyi bir biitiin gibi anlamlandiramamakta olup, bu
konuda yetersiz kalmaktadirlar[36]. Ifadelerin yanlis yazimi durumunda kullaniciy1
tam dogru yonlendirebilme yetenegi kazandirmak i¢in olasi tiim yanlis yazimlarin da
sisteme tek tek tanitilmasi gerekmektedir. Cok basit soru-yanit chatbotlarinda
kullanilmalarinda sakinca yoktur fakat karmasik durumlar icin ihtiyaglar1 tam
kargilayamamaktadirlar. Bu durumu 6rnek vermek gerekirse, yazilimda / TL oraninin
tanimlanmis oldugunu varsayalim. Kelime / Menii tabanli bir chatbota sorulan “5 TL
kag sterlin eder? Diye soruldugunda, chatbot “TL” ifadesini taniyarak 5 TL nin sterlin

karsiligini tam verir, ancak bu ifadenin gergek anlamini anlayamamaktadir.

3.5.2. ifade Tabanh Chatbotlar

Bu chatbotlar bir Dogal dil isleme (NLP) ve makine o6grenmesi gibi
teknolojilerden yararlanmaktadirlar. Bu tiir bir chatbot, kullanicinin yazmis oldugu
ifadeyi tam bir biitiin gibi taniy1p ve anlamlandirabilmektedir[37]. Ancak bahsedilen
diyaloglar devam ettigi sirada, diyaloglar1 en bagindan beri izleyerek, baglama uygun
yanitlar verememektedirler. Yine parite 6rneginden gidersek, bu tiirdeki bir chatbot *
5 TL kag sterlin ?” sorusunu bir ifade olarak anlamaktadir, fakat sonrasinda sorulan
“Peki, ka¢ pound?”’sorusunu anlayamamaktadir.

Clinkii bu durumda bir en basindan itibaren izleme ve baglama uygun sekilde

devam ettirebilme yetenegi devreye girmektedir.
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3.5.3. Diyalog Tabanh Chatbotlar

Bu chatbotlar da 6nceki chatbotlarda bahsedildigi gibi yapay zeka tabanl
chatbotlar ve NLP (Dogal dil isleme) ve makine 6grenmesi / derin 6grenme gibi
teknolojilerden yararlanarak gelistirilmektedirler. Diyalog tabanli chatbotlar &nceki
aciklamalarda oldugu gibi kelime veya ifade tabanli bir chatbot anlayistyla sinirh
kalmayip, yazilan ifadeleri anlamlandirabilmektedirler. Hatta diyalogun akigin1 da
izlemede kalip, buna uygun cevaplar da verebilmektedirler. Hep verilen 6rnegi ayn
zamanda diyalog tabanli chatbot ile deneyimlemek istersek, “5 TL kag sterlin ?”
sorusunu hem ifade olarak anlayarak cevap verip, sonrasinda sorulan “Peki kag
pound?” sorusu yoneltildiginde ise konugmacinin neden bahsettigini, nasil bir parite
doniistiirme islemi yapmasi gerektigini anlayarak ve tam ve dogru bir cevap
vermektedirler.

Chatbot'un etkilesimleri tarafindan olusturulan konusma verileridir. Chatbotlar
bir kullanictyla her baglanti kurdugunda bilgi toplar. Bu veriler, konusma uzunlugu,

kullanict memnuniyeti, kullanic sayisi, konugma akis1 ve daha fazlasini igerebilir.

Kullanic1 Deneyiminin Kalitesi

£\

/Anahtar Kelime Tanlmx

Menii_/Butonlar

Sekil 3.7: Kullanic1 Deneyimi Kalitesi Bakimindan Chatbotlar.
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3.6. Chatbotlarin Kullanim Amaclari

Chatbotlar, farkli is alanlarindaki kullanim amaglart su sekilde 6zetlenebilir:
Finans, seyahat, turizm, perakende ve ticaret alanlarinda sirket iirlinleri ve hizmetleri
hakkinda temel bilgiler saglamaktadir. Basit islemlerin, rezervasyonlarin veya geri
O0demelerin otomasyonuna yardimci olmak amaciyla bildirimler, hatirlaticilar ve
ozellestirilmis teklifler gondererek kullanicilarin devamliligini saglamaya yardimci
olmaktadir. Bu sekilde etkilesimi, marka bilinirligini ve sosyal medya etkinliklerini
artirirlar.

Pazarlama ve satis chatbot’lar1; sirketin web sitesi veya sosyal medya kanallariyla
miisteri katilimini diizenlemekte, ziyaretcilerin proaktifligini artirmakta ve daha fazla
iirlin veya hizmet satis1 saglamaktadir. Chatbot’lar ayrica sirket iiriinleri hakkinda
kiigtik anketler yapmakta, indirimler veya yeni teklifler 6nermekte, biilten aboneleri,
satis sOzlesmeleri veya misteri geri bildirimleri almakta ve hatta potansiyel
miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerin 6zellikleri hakkinda bilgi vermektedir. Bazi
durumlarda, kurum kiiltiirii hakkinda bilgi saglayarak sirketlerin daha genis kitlelere
ulagmasina ve yeni takipgiler kazanmasina yardimci olmaktadir. Tiim bunlar, miisteri
deneyimini gelistirerek markayla daha giiclii iliskiler kurulmasini saglamaktadir.

Miisteri hizmetleri ve destek, sirketlerin miisterilerinin  7/24 hizmet
beklentilerine daha iyi yanit verebilmek i¢in sorunlarimin ve sikayetlerinin aninda
¢Oziilmesine olanak tanimaktadir. Chatbotlar, kullanicilarinin basit sorunlar1 aninda
cozmelerine veya sorgularini gondermelerine, sik sorulan bir soruya yanit almalarina,
bir beseri temsilciden randevu almalarma ve hizmetlerinin diisiik maliyetle
Olgeklendirilmesine yardimci olmaktadir. Bu sekilde, botlar kolay ve tekrarlayan
sorunlar i¢in ilk basamak asistanlar1 olarak hareket etmekte ve boylece kurulusun
destek ekibinin daha karmasik sorunlarla ilgilenmesine yardimci olmaktadir.

Veri madenciligi ve envanter yOnetimi, sirketlerin biiylik miktarda veriyi
islemesine ve Onceden belirlenmis kategorilere ve kriterlere gore siralamasina
yardimci olmaktadir. Boylelikle yontem, uzmanlarin kullanic1 dostu formatlarda pay
cikarmasina zincir takibi ile trendleri kolayca analiz etmesine ve tahminler yapmasina
yardimci olmaktadir.

Hukuk hizmetleri chatbot’lari, insanlara rehberlik etmekte ve temel yasal

belgeleri hazirlamalarina ve tamamlamalaria yardimci olmaktadir.
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Saglik hizmetleri chatbot’lar1, hastaliklar hakkinda temel giivenilir bilgiler
saglamaktadir. Hastalarin semptomlarin1 okuduklari, sorular sorduklari, tibbi
veritabanlarinda depolanan verileri analiz ettikleri ve ardindan onlar1 doktor tarafindan
onerilen dogru tedavi asamasina yonlendirdikleri bir hizmet sunmaktadir. Chatbot’lar
ayrica regeteleri hatirlatmakta veya insanlarin ruh sagliklarini yonetmelerine yardimcei
olmaktadir.

Insan kaynaklari chatbot’lar1; is basvurusunda bulunanlarin &n taramasi igin
kullanilmakta, oryantasyon egitimi ve ige alim sirasinda temel bilgiler saglamaktadir.
Ek olarak calisanlarin memnuniyeti ve iiretkenliklerine ait bilgileri tutmakta, insan
kaynaklar ile ilgili sik sorulan sorular1 yanitlamakta, seyahat rezervasyonu yapmakta,
bordro, yillik izinler ve hastalik izinleri gibi idari gorevlere yardimci olmakta ve sirket
ici egitimi tesvik etmektedir.

Chatbot’larin bir yardim masas1 olarak hareket edebildigi ve bilgi teknolojileri
(BT) ile ilgili durumlar1 olusturabildigi/atayabildigi BT hizmetleri, kullanicilara
onemli giincellemeleri bildirmekte veya temel sorulart yanitlamaktadir[38].

Bilgilendirici veya SSS chatbot’lar, kullanicilara sabit bir kaynaktan edinilebilen
onceden belirlenmis bilgi saglamak i¢in tasarlanmigtir. Kullanicinin sorgusuna dogru
yanit vermeyi amaglayan bu botlar ses veya metin tabanlidir.

Veri tarama botlari, gliniimiizde toplanan biiylik miktarda veriyle basa ¢ikmaya
yardimc1 olmakta ve kullanicilarin daha ileri analizler icin verilerini kolayca
siniflandirmalarina olanak tanimaktadir. Bu tiir verilere 6rnek olarak; kelime sikligi,
kiimelenmis veriler, azalan/artan hiyerarsik siniflandirmalar vb. verilmektedir.
Chatbot’lar farkli kaynaklardan (internet siteleri, sosyal medya, metin, goriintii veya
veri bankalar1 vb.) veri toplamakta ve bunlar1 gézden gecirip karsilagtirarak kolay
okunabilir formatlara dontistiirmektedir.

Eglence chatbot’lar1 kullanicilar1 eglendirmek veya medya kullanimi amaglar
dogrultusunda gelistirilmektedir. Bu tiir botlara dair bazi Ornekler su sekilde

siralanabilir:

e Kullanicilarin her kategoriye veya hizmet saglayicisina gore kanallari takip
etmesini saglayan TV program rehberi botu,
e Bilgi yarismasi sorularina kolay erisim saglayan ve sonunda dogru cevaplara gore

hizli puan vermeyi saglayan bilgi yarigmasi botu,
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e Miisterileri farkl1 pazarlama oyunlarina ¢ceken ve daha fazla bilgi aramak veya bir
satin alma iglemi yapmak icin onlar sirketin internet sitesine yonlendiren bilmece
botu,

e Miisterilerin film incelemeleri okumasina, farkli tiirlere ve kategorilere goz
atmasina veya bilet rezervasyonu yapmasina olanak taniyan sinema botu,

¢ Kullanicilarin ¢esitli haberlere farkli alanlardan ve kaynaklardan uygulamali olarak
erismelerine yardimc1 olan haber ve medya botlari,

¢ Kullanicilarin YouTube, Messenger, WhatsApp vb. uygulamalar ve igerikler
arasinda gezinmesine yardimci olan sosyal medya botlari,

e Kullanicilarin ilgilendikleri bir konu hakkinda ilging bilgileri kolayca bulmalarina
veya bir podcast'e abone olmalarina ve diizenli glincellemeler almalarina yardime1

olan podcast botlari,

Egitim chatbot’lar1, 6grencilerin diinya ¢apindaki egitim kurumlar1 tarafindan
sunulan farkli kurslara ve 6grenme icerigine géz atmalarina imkan saglamaktadir. Bazi
chatbot’lar kurs ticretleri, siireleri, son basvuru tarihleri gibi konularda ayrintili bilgi
saglamakta ve bdylece dgrencilerin dogru ydnlendirilmesine yardime1 olmaktadir. Ote
yandan diger chatbot’lar, etkili Ogretim asistanlar1 olarak hareket etmekte ve
ogrencilerin ders igerigini daha iyi anlamalarina, ders sirasinda etkilesim ve katilim
diizeylerini gelistirmelerine ve verilen 6devleri tamamlamalarina destek olmaktadir.
Hatta bazilar1 degerlendirme siirecine dahil olmakta veya kendi kendine 6grenme araci

olarak hareket etmektedir[38].
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4. WOZ DENEYLERI

4.1. OZ Sihirbaz1 (WOZ) Roportaj Sistemi

WOZ sistemi, bir kullanicinin etkilesime girebilecegi metin tabanli bir sohbet
arayiizi sunan web tabanli bir sistemdir. Bir insan operatdr (sihirbaz) bir roportaj
yapmak icin araylizii kullanir. Sihirbaz, soru sorabilir ve sistem islevlerini ¢agirmak
da dahil olmak iizere yanitlar olusturabilir (6rnegin, bir kullanicinin kisiligini analiz
etmek ve sonuglari goriintiilemek icin bir islevi ¢agirmak gibi). Oz Biiyiiciisii Metodu
(Wizard of Oz Method), yapilmasi planlanan bir teknolojinin veya {iriin 6zelliklerinin
bir insan yardimcisi tarafindan taklit edilebilmesi kuralini esas alan bir prototipleme
yontemidir.

Genellikle dijital ya da karmasik bir sistemin prototipi gibi davranir ve
kullaniciy1, gergekte bir insan yardimcist tarafindan verilen tepkilerin aslinda bir
sistem tarafindan veriliyor gibi diistinmesi i¢in “kandirir”. Wizard of OZ yénteminin
temelinde insan-diyalog sistemi etkilesimi sirasinda insanin sistem gibi davranmasina,
insanin sistemi taklit etmesine dayanmaktadir (Fraser ve Gilbert, 1991). Ayn1 isimli
kitapta yer alan Oz Biiyiiciisii karakterinden esinlenen teknik, diyalog sistemin tasarim
stireci i¢in dogrulama ve veri toplama amaciyla kullanilmaktadir[39].

Oz Biiyiiciisii teknigi insan-insan etkilesimiyle toplanan gerekli verilere
bakilarak veya tasarimcinin kendi i¢giidiileriyle sekil almis tasarimin isleyisine iliskin
veri toplama olanag1 vermektedir.

Bununla birlikte Oz Biiyiiciisii Yontemini asil cazip kilan kullaniminin kolay
olmasidir. Coziimleme siireci interaktif dokiimleri iizerinden gergeklestirilmektedirler.
Veri toplama esnasinda bilgisayari ya da sistemi birebir taklit eden Insan Yardimcisi
(wizard) olarak adlandirilmaktadir. Oz Biiyiiclisii yonteminin basarist teskil edilen
simiilasyon ortamina biiytik 6l¢iide baglidir. Kullanicidan gelen istek, insan yardimeisi
araciligiyla, sisteme es deger bir bicimde verilmesigok énemlidir. Ornegin telefon
aracilifiyla sesle verilen komutlarla ¢alisan bir diyalog sisteminin simiilasyonunda
sesle verilecek olan cevaplar sanki bir makinadan ¢ikiyormus goriintiisii yaratmalidir.

Fraser ve Gilbert (1991) simiilasyonun gergeklesebilmesi i¢in {i¢ Oon sartin

oldugunu belirtmislerdir:
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- Sistem simiilasyonunun sinirlar1 insanin yetenekleri dahilinde kalmali.
- Simiilasyondan dnce sistemin nasil davranacagi detayl bir sekilde
ongoriilebilmeli.

- Simiilasyon ikna edici olmali

Her ne kadar insan-makina etkilesiminin farkli sekillerle de gergeklesebilme
olasiligi olsa da diyalog sistemleri lizerinden gerceklestirilen etkilesimlerin baglama
uygun olmas1 gerekmektedir. Yani konusarak veya yazisarak saglanmasi
ongoriilmektedir.

Bununla beraber Fraser ve Gilbert (1991) insanin ve diyalog sisteminin ikisinin
de dogal dil kullandig1 durumlarda olusabilecek 4 farkli iletisim sekli oldugunu
belirtmislerdir

Iki taraf konusarak iletisim kurar

o Iki taraf yazisarak iletisim kurar
e Diyalog sistemi konusarak, insan yazigarak iletisim kurar

e Diyalog sistemi yazisarak, insan konusarak iletisim kurar

Google Duplex, insanlari bir kisi olduguna ikna etmeyi basardiginda insanlarin
bir sohbet botu ile sohbet ederken bilgilendirilmeleri gerekip gerekmedigine dair etik
bir tartisma olmustur. Insan botu, insanlar1 kandirmak icin "mmm", "himm" ve diger
tavirlar1 yerlestirdi[40]. Insanlarin sohbet botu olduklarini iddia etmek i¢in ise alindig1
kesfedildiginde bir baska tartisma daha ortaya cikti: “Sohbet botunun arkasina
saklanan insanlar”, ve “Sozde AI” nin yiikselisi: teknoloji firmalar1 insanlar1 bot
yapmak i¢in sessizce nasil kullaniyor? X.ai ve GoButler.com gibi sirketler, istekleri
gercekten calisanlar tarafindan ele alindiginda sohbet botlari tarafindan hizmet
edildigine inanan kisilere hizmet sundu. Facebook Messenger’in amiral gemisi chatbot
M, insan temsilcilerine isleyemedigi istekleri sessizce iletti. Tiim gelistiriciler bunun
kapsamini biliyor olsalardi, Messenger’da ¢alismak i¢in insa edilen sohbet botlarindan
bazilar1 inga edilmemis olabilir. Benzer sekilde, calendar.help yanitlayanin genellikle
bir kisi oldugunu ortaya koymamustir. Insanlar cesitli nedenlerle botlar gibi
davranirlar. Yarim asirlik dogal dil anlama arastirmasi sayesinde arastirmacilar “Oz
Biiyiiciisii” deneylerinde (“perdenin arkasindaki adama dikkat etmeyin”) chatbotlar

oynadilar. Planlanan sistem ozelliklerinin, bunlar1 olusturma isini yapmadan dnce
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insan sorgularmi isleyip islemedigini test ederler. Onde gelen bes yapay zeka ve
biligsel bilim arastirmacisi tarafindan 1977°de yayinlanan ’gerceve giidiimlii bir
diyalog sistemi’ GUS ’[6], bir Oz Biiyiiciisii arastirmasinda test edilen bir havayolu
rezervasyon botunu tanimladi ve bir yazar chatbot gibi davraniyordu[6].
Arastirmacilar, bu dar gorev icin bile dogal dili kullanmanin ¢ok zor oldugunu
kesfettiler

Chatbotun bir bagka kullanim1 da, yiyeceklerin teslim edilmesi, tiyatro bileti
rezervasyonu yaptirmasi, son dakika hediyeleri satin almasi, toplantilar1 planlamasi
vb. I¢in giiniin her saati miisait olan bir yapay zeka hizmetgisini ise alacak miisterilerin
ilgisini cekmek ve "sihir gibi gorlinmesini saglamak." Bu miisteriler, taleplerinin "o
kadar akillara durgunluk veren bir isle ugrasan asgari ticretli gece vardiyasi ¢alisanlari
tarafindan karsilandigini bilselerdi kendilerini iyi hissetmeyebilirlerdi ki, insan
calisanlar botlarin yerini almay1 dort gozle beklediklerini sdyledi"[41].

Humbot’lar arayiizii kurtarabilir. “Isi yapmak i¢in bir insan1 kullanmak, bir dizi
teknik ve is gelistirme sorununu atlamanizi saglar. Belli ki dl¢eklenmiyor, ancak bir
seyler olusturmaniza ve zor kismi erkenden atlamaniza olanak tantyor."[41]. Birgok
sirket, demolar1 karar vericileri etkilendikten sonra sohbet botlarinin yakinda
cikacagimi duyurduktan sonra 2016 yilinda demo tuzaklarina yakalandi. Humbots, 6n
ucta olma havasini koruyabilir ve laboratuvar disinda yapilan Oz Biiyliciisii deneyleri
olarak diisiiniilebilir ve calisan bir sohbet botu gelistirmek icin kullanilacak veri
toplama planlar1 vardir.

Gorevlerinin tamamen otomatik olamayacagini bilengelistiriciler tarafindan bir
caligma dalgasi1 var. Sohbet botlari, dogru bir yanitin yiiksek bir giiveni olan sorgulari
veya yorumlari ele alir ve gerisini insanlara iletir. Botu daha da hassaslastirmak veya
egitmek i¢in zor vakalar kullanilabilir. Bu, insan ortakliginin uygun oldugu goérevlere
uygulanabilir[42]. 7.ai platformu kendisini "Temsilcilere yardim eden Sohbet
Robotlari, Sohbet Robotlarina Yardim Eden Temsilciler" olarak tanitryor. Rutin isler
bir sohbet robotu tarafindan gerceklestirildiginde, insan gorevleri zihin uyusturucu

olmayabilir.
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4.2. Teorik Arka Plan

Sohbet robotlarmin yinelemeli, kullanict merkezli tasarimi, iyi performans ve
teknolojinin amaglanan dagitim siireciyle alaka diizeyini saglamak i¢in gereklidir. Bu
boliim, sohbet robotu gelistirmenin mevcut durumu ve prototip olusturmanin buna
karsilik gelen rolii ile ilgilidir. Ayrica, WOz deneyi prosediirii ve bunun sohbet robotu

gelistirme ve arastirma i¢indeki uygulamasi hakkinda fikir vermektedir.

4.2.1. Chatbot Prototipleme ve Gelistirme

Sohbet robotlari bir tiir konusma arayiiziidiir ve insan- Bilgisayar Etkilesimi
(HCI) aragtirmasi alanina aittir . Kullanicilar1 gelistirme siirecine dahil etme ihtiyaci,
teknolojik sistemin genel uygunlugunu gérmesi ve deger katmasi i¢in onu uygun
sekilde kullanabilmesi gereken insan kullanicilar oldugu i¢in ortaya cikmaktadir.
Yaygin uygulamaya gore, kullanici testleri, onemli bir gelistirme adimi olarak sistem
tasarim siirecine entegre edilmektedir.

Genel olarak, bir sohbet robotu gelistirirken girdiye yeterli ve faydali bir tepki,
davranigsal uygunluk ve samimiyet gibi dikkate alinmas1 gereken bir¢cok gereksinim
vardir. Ancak, bu tiir prototipler dogrudan metin girisine tepki vermez ve bu nedenle
sonraki kullanim senaryosundan gii¢lii bir sekilde soyutlanir. Bu nedenle, teknik
olarak gelistirme, gercek diinya senaryosunda test edilecek islevsel bir sohbet robotu
prototipi olusturmak icin halihazirda bir tiir gelistirme platformu, yiiksek diizeyde
programlama becerileri ve gelistirme deneyimi [8] gerektirmektedir. Icerik agisindan,
niyet ve yanit veritabani esastir ve chatbot'un kalitesini yanit uygunlugu bi¢iminde
belirler[13]. Bu nedenle, yanitlarin eslik ettigi uygun, kapsamli bir niyet listesinin
olusturulmasi, sohbet robotu gelistirmede ¢cok 6nemlidir. Konusma araytiizleri, gorsel
diizen ve etkilesim tasarimindan bir ilerleme olarak goriilebilir. Metin girisi ile girilen
dogal dile dayali olarak insan kullanicilarla diyaloga izin veren bir arayiiz goérevi
goriirler. Bu nedenle, metin girisi oldukca statik oldugundan ve ¢ok degisken
olmadigindan, 6n u¢ kullanici arayiizii tasarimi igin ¢ok az yer birakirlar. Bu nedenle,
sohbet robotu konugma tasariminda odak noktasi igerigin kendisidir ve ayn1 zamanda

iletisim yoludur.
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4.2.2. Teknolojik Yenilikler i¢cin Oz Biyiiciisii Deneyleri

Ortaya atildig1 sekliyle bir Oz Biiyiiciisli deneyi, tam olarak isleyen bir teknoloji
olarak goriiniirken, arastirmacilarin kullanicilarla gizli bir sekilde etkilesime girdigi
bir simiilasyondur. WOz ¢aligmalari, katilimcilarin dogal dil diyaloglarimi isleyen bir
bilgisayar sistemiyle etkilesime girdiklerine inandirmak icin yapilir, oysa gercekte
oyle degildirler. Bu tiir bir deneyde sihirbaz olarak adlandirilan bir insan, giiniimiiziin
kisitlamalarin1 agmak i¢in konusmaya aracilik eder. Ancak, yetkin, becerikli bir
sihirbazin entegrasyonu nedeniyle, bir WOz senaryosu, incelenen teknolojinin
tamamen gercekei bir temsilini géstermez ve biitiinciil bir test yaklasimi olarak ele
alimamayacak sekilde bir sekilde idealize edilir - daha ziyade ilk fikirleri vermektedir-
Ozellikle eksik islevsellige sahip prototiplemenin ilk asamalarinda, WOz deneyleri,
mevcut, potansiyel olarak hatali sistemlere kiyasla gercekei, insan benzeri konusma
davranisina ve yetenekli diyalog yonetimine benzedikleri i¢in avantajlidir. WOz
caligmalari, ¢esitli arastirma alanlarina entegre edilmistir. Bu entegrasyon her tiirli
teknoloji gelistirme projesine deger katmaktadir. Yapay Zeka (Al) islevlerini entegre
eden sistemler gibi karmasik teknolojiler bu yaklasim igin 6zellikle uygundur.
Asagidaki boliim, 0Ozel sohbet robotu gelistirme alanindaki WOz testini

incelemektedir.

4.2.3. Chatbot Gelistirme i¢in Oz Biiyiiciisii Deneyleri

Oz Sihirbaz1 kurulumlari, gergek uygulamadan Once test etmek icin cesitli
sistemlere ve mimarilere uygulanabilir. WOz deneylerinin, sistemin ilgili tim
kullanic1 gereksinimlerine yakindan uymasi i¢in erken kullanici geri bildirimi ve
(6zellikle teknik) kaynaklardaki tasarruf gibi avantajlari, sohbet robotu gelistirmede
de kullamlabilir. Insan kullanicilarla dogal dilde konusan sohbet sistemleri olarak,
sohbet robotlari ¢ogu zaman Al islevlerini kapsar ve bu nedenle 6zellikle gelistirme
siirecindeki WOz testleri icin uygundur: Al bilesenleri, karmasik Al cerceve
uygulamasi gerekliligi olmadan taklit edilebilir. Chatbot gelistirmede, icerik ve
tasarim gereksinimleri agisindan dikkate alinmasi gereken cesitli yonler vardir.

Bu 6n kosullarin yani sira, konugma sistemlerinin olusturulmasiyla ilgili bazi

kisitlamalar vardir: Sohbet robotlar1 6nceden tanimlanmis veri tabanlarma ve
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dolayisiyla onceden belirlenmis girdilere baghdir, bu da WOz tabanli prototip
testlerini beklenmedik ve dolayisiyla dikkate alinmayan igerigi kapsamakla alakali
hale getirir. Bu, 6n konusma tasariminin ilk kullanict algilarin1 degerlendirmek igin
ideal bir kurulumdur ve ayni zamanda WOz calismalarinin veri toplamak igin
kullanilabilecegini belirten ve uyumlu olan yeni i¢erik derlemesine izin vermektedir.
Bu calismada, WOz deneyi, bir sonraki adim olarak sohbet robotu prototipinde
uygulanmak tiizere eldeki sohbet robotu prototipinin test verilerinin yam sira ilgili
amaglar1 ve beraberindekilerle bir sonraki asama icin egitim verisi olusturmaktadir.
Arayliziin kendisi de sohbet robotlar1 i¢in en yaygin erisim noktasi olarak belirli bir
sosyal medya kanali veya mesajlasma uygulamasi bi¢iminde dnceden belirlenir. Bu
nedenle, WOz ¢ercevesinin bu ortama entegre edilebilir olmasi ve beklenen tam
gelismis sohbet robotundan ayirt edilemeyecek sekilde uymasi gerekir. WOz

yaklasimi, sohbet robotu aragtirmalarina yaygin olarak uygulanmstir.

4.3. Yontemsel Yaklasim

Eldeki c¢aligma, gelismis bir sohbet robotunun simiilasyonu icin WOz testine
odaklantyor. Chatbot, elektronik (yani web tabanli) bir tercih siireci iginde farkli
konular ve siire¢ adimlar1 hakkinda SSS'leri yanitlama kullanim durumuna uygulanir.
Bu boéliimde, amaglarini, chatbot kavramini ve WOz ¢ergevesini igeren ¢alismanin

metodolojisi sunulmaktadir.

4.3.1. Oz Biiyiciisii Calismasinin Hedefleri

Bu c¢aligmanin {i¢ kapsayict hedefi bulunmaktadir.

-Amag Eslestirme ve Yanit Uygunlugu Degerlendirmesi

Sohbet robotu kavramlar1 bir WOz test ortaminda simiile edilebilir. Gerg¢ek bir
kullanic1 geri bildirimi almak i¢in sihirbazin tepkileri, amaglanan sohbet robotunun
yalnizca iglevlerini degil ayn1 zamanda siirlamalarini kapsayici da yansitmalidir.
Sihirbaz bu nedenle 6zgiirce yanit vermemeli, ancak 6nceden tanimlanmis kurallar1 ve
ayarlar1 izlemesi gerekmektedir. Deney yoluyla, sihirbazin (insan yardimeisinin) hangi
kullanic1 sorgulart ve kullanicr istegini yanitlamak i¢in mevcut bir kullanict amact ile

eslesebilecegini, hangi durumlarda sihirbazin yanitlar1 degistirmesi gerektigini veya
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onceden tanimlanmis higbir ama¢ bulunmadigini ve dolayisiyla bir yanit
bulunmadigimi degerlendirmeye calisilmistir. Insan yardimcisinin uzmanlhigma dayali
olarak formiile edilmesi gerekmektedir. Sonug¢ olarak, baslangictaki niyet setinin

eksiksizligi ve uygunlugu degerlendirilmelidir.

-Konusma Tasarimi Degerlendirmesi

Ek olarak, tercih SSS sohbet robotunun ilk versiyonunu kurduktan sonra, tercih
ve diger SSS’in 6zel uygulama alanindaki sohbet botu deneyimi kullanicinin
memnuniyeti ile degerlendirilir ve algilanan kullanilabilirlik ve ayrica gosterilen
¢oziimiin performansi, nicel (kullanici anketi) yaklasimmin geri bildirimleri

toplanarak incelenmektedir.

-Niyet olugturma

Tercih SSS sohbet robotu konseptinde hali hazirda uygulanan konularin test
edilmesinin yani sira, daha fazla bilgi ihtiyacinin ve ilgili kullanici niyetlerinin
tanimlanmasi ve niyet setine entegre edilmesi gerekmektedir.Bu set, sohbet robotunun
en yaygm sorular i¢in ilgili yanitlar1 saglamasi amaciyla bir noktaya kadar
genisletilmelidir. Amag olusturma disinda, potansiyel egitim verileri, kullanict girdi
ifadelerinin amaglara entegre edilerek toplanmasi ve atanmasiyla WOz testinden yeni
veriler tiiretilebilmektedir. Ayrica, WOz deneylerinin bu sekilde kullanimi, chatbot
¢cOziimiiniin uygulandigi ve egitilmesi gereken sonraki asamalarda daha 6nemli ve
iiretken hale gelebilir. Gelismis sohbet robotlarinin dogal dil anlayis1 ve niyet
eslestirme bilesenleri (6nceden egitilmis) makine Ogrenimi algoritmalarina
dayandigindan ve dolayisiyla gelismek ve iyilestirmek icin alana 6zgii egitim
verilerine dayandigindan egitim mutlaka gereklidir.

WOz yaklasimi, tercih ve genel kullanim SSS sohbet robotu prototipini yukarida
sunuldugu gibi ilgili perspektiflerden test etmek ve dogrulamak icin kullanilir.
Bulgulara dayanarak, sohbet robotu yinelemeli olarak uyarlanacak, iyilestirilecek ve
daha da gelistirilecektir. WOz yaklagimi, tercih ve genel kullanim SSS sohbet robotu
prototipini yukarida sunuldugu gibi ilgili perspektiflerden test etmek ve dogrulamak
icin kullanilir.Bulgulara dayanarak, sohbet robotu yinelemeli olarak uyarlanacak,

iyilestirilecek ve daha da gelistirilecektir.

34



4.4. Chatbot Olusturma ve Yapilandirma

Bu 06n g¢alisma, katma degerli sohbet robotu kullanim durumlariin
belirlenmesine ve basvuran izleme sistemlerinde sohbet botu islevlerinin
uygulanmasina odaklanan arastirma projesinin bir parcasidir. Tercih yapacak adaylari
desteklemek ve tercih siirecindeki sorular1 yanitlamak icin bir SSS sohbet robotunun
ozel kullanim durumunun genel uygunlugu, daha 6nceki aragtirmalarin konusudur.

Hedef grubun ihtiyaclarin1 karsilamak icin farkli kaynaklardan niyetler
toplanilmistir:

Tercih yapmak iizere olan potansiyel adaylardan bir bagvuru esnasinda ve
sonrasinda karsilasabilecekleri durumlari ve problemleri hakkinda sorular formiile
edilmeye galisilmistir.

Universitelerin Bilgisayar Miihendisligi boliim siteleri ve Bilgisayar Miihendisligi
sosyal medya tercih kanallarinda yer alan mevcut SSS'lerdeki sorular ve cevaplar
taranmis ve konsolide edilmistir . Ayrica diger kanallardan gelen bilgi sorgulari
uygulanmuistir.

Toplamda, SSS tercih sohbet robotu konseptine dahil edilecek 112 niyet-amag
seti belirlenmistir. Bu veriler deney boyunca sihirbazin veri tabanmi olarak

kullanilmistir.

4.4.1. Calisma Tasarimi

Eldeki ¢alisma, tanimlanan hedeflerle uyumlu olacak sekilde tasarlanmistir: Yanit
uygunlugu degerlendirmesi, konugma tasarimi degerlendirmesi ve niyet olusturma
seklinde amag eslestirme konularini igermektedir. Deney ¢alisma tasarimi, Sekil 13'te
gosterildigi gibi dort alt ardisitk bolimden olusur ve asagidaki paragraflarda

aciklanmaktadir.
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Nicel Arastirma

Kullanici Demografileri, Sohbet Robotu Deneyimleri

WOZ DENEYI

P

Veri Analizi

Konugma Dizayni Testi, Sohbet Robotu Etkilesim
Metrikleri

-

Anket Uygulamasi

Kullanici Deneyimi, Kabul ve Memnuniyet Anketi

Sekil 4.1: WOZ Calisma Yaklasimina iliskin Akis Semasi.

-Niceliksel Anket I
Chatbot deneyinden once, katilimcilarin bazi sosyo-demografik ozellikleri
(6rnegin, mezuniyet vs.), sohbet robotlariyla ilgili deneyimlerinin hakkinda anket

yapilmustir.

-Veri Analizi
Bu asamada WOz deneyi baslatilmis ve katilimcilardan (6grencilerden) tercih

edecekleri boliimle ilgili olarak karsilasabilecekleri sorulari yoneltmeleri istenmistir.

-Nicel Anket II
Katilimcilardan WOz deneyini tamamladiktan ve chatbot ile basarili bir sekilde
sohbetten sonra, chatbot desteginden ve ilgili kullanici deneyiminden
memnuniyetlerine odaklanan nicel bir anketi yanitlamalar1 istenmistir.
Bu siiregte (yerinde veya uzaktan) katilimcilara bir moderator eslik ederken,
arastirmacilardan biri WOz ¢ergevesinde sihirbaz roliindeydi. Ayrintilart, WOz deney

kurulumunun asagidaki aciklamasinda detaylandirilacaktir.

4.4.2. Oz Biiyiciisii Deneyinin Kurulumu ve Teknik Altyapi
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Bir otomasyon aracistyla WOz testi lizerine bir ¢aligma yiiriiten sihirbaz igin,
kat1 bir davranig planinin ¢ok 6nemli olmakla birlikte, bu tutarli davranis, dolayisiyla
deneysel giivenilirligi korumak i¢in ¢ok 6nemlidir. Sunulan deneyin dort boliimiinde,
birkag bilesen kavramsallastirilmistir.

Genel olarak, asagidaki roller atanmustir:

-Katilime1
Aday 6grenci siireclerinde chatbot ile sohbet eden, potansiyel adaylardan olusan

hedef gruba ait tercih yapacak chatbot kullanicilari.

-Sihirbaz

Deneysel calisma cercevesine dayali olarak ayri bir odadan/uzaktan uzaktan,
onceden formiile edilmis mesajlar gondererek veya goriiniiste yapay zeka tabanlh
otomatik yanitlar olarak gecici yanitlar olusturarak WOz cergevesini ¢alistiran
arastirma projesine ait bir arastirmacidir.

Katilimeilar, sohbet robotuna ve onunla etkilesimlerine yonelik yaklasan tiim
diisiincelerini, algilarin1 ve duygularini ifade etmeye tesvik edildi. WOz deneyinden
sonraki nicel anket, UX 6gesi (tasarima odaklanmayan arayiiz araciligiyla etkilesime
iliskin), katilimcilarin yanit kalitesine (cevaplarin yeterliligi, yetkinlik ve hiz) iliskin
memnuniyetlerine iligkin sorular, algilanan katma degere iliskin sorular icermektedir.
Genel olarak, aday Ogrenci siirecinin her bir uygulama adimi i¢in chatbot destegi
verilmistir.

WOz testi i¢in gerekli olan tek bilesen, arayiiz yazilim1 ve veri tabanlaridir. Buna
uygun olarak, WOz ¢ercgevesi teknik olarak, sihirbaz ve deney katilimcisi i¢in arka ug
ve On ug sohbet araylizlerine izin veren iicretsiz bir agik kaynak sohbet platformu olan
Rocket.Chat araciligiyla kurulmustur.

Ayrica, bu sohbet sunucusu sistemi, verilerin saklanmasi, yani mesajlarin daha
sonra analiz edilmek iizere ek bilgilerle (6rnegin, zaman damgalar1) gilinlige
kaydedilmesi i¢in islevler saglamistir. Sohbet sunucusu olarak Rocket.Chat,gelismis
programlama uzmanliina ihtiya¢ duymadan basit kullanimi ve konfigilirasyonu
nedeniyle se¢ilmistir. Platformun Canli Sohbet 6zelligi, katilimeilar i¢in bir iletisim
kanal1 olarak kullanilmistir. Sohbet penceresi bir HTML sayfasina entegre edilmistir
ve daha sonra katilimcilar tarafindan bir web tarayicist araciligiyla erisilebilir hale

getirilmistir.
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Rocket.Chat, yliksek standartlarda veri korumasina sahip kuruluslar igin
ozellestirilebilir bir agik kaynakli iletisim platformudur. Is arkadaslar1 arasinda, diger
sirketlerle veya miisterilerinizle web, masaiistii veya mobil cihazlarda ger¢ek zamanh
konugmalar saglar.

Katilimemin 6n ug¢ konfigiirasyonu Sekil 13'te gosterilmektedir. Sol tarafta
gosterildigi gibi kullanici ¢aligirken, insan temsilcisi chatbot'a tiim siire¢ boyunca sag
alt kosede erisilebilir durumdadir. Bu sekilde, soru veya rahatsizlik(cevap yetersizligi,
hiz vs.)seklinde ortaya ¢ikan tiim sorunlar, katilimeilardan chatbot'a yonlendirilebilir.
Katilimeilar tarafindan sohbet penceresinde gonderilen mesajlar Rocket.Chat'e
gonderilmis ve burada saklanmistir. Sohbetlere belirli bir arayiiz iizerinden erisilebilir
ve kaydedilebilir. JavaScript araciligiyla, JSON verileri daha sonra Microsoft Excel
aracilifiyla degerlendirilmistir. Sihirbaz olarak gdrev yapan Temsilci, bir chatbot
olarak goriiniirken arka planda gelen sorulari almak ve islemek i¢in Rocket.Chat

yonetim arayiiziinii kullanilmistir.

A Web Page

A X} Geerr & D

® ¢=>

I Kullanici sorularu.

Kullanici

otomatik ve
Temsilci
cevaplan

Sekil 4.2 : Oz Sihirbaz1 Kullanic1 On Ug Yapilandirmast.

Sekil 14’te WOZ Deneyinde Sihirbaz (Temsilci) On Ug Yapilandirmasi gosterilmistir.
Sekil 14’te temsilci kullanicinin sorularini  daha 6ncesinde olusturulan Niyet veri
setine gore cevaplamaktadir. Ayrica kullanilan microservisin sistem mimarisi asagida

Sekil 15°te verilmistir
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A Web Page

A X {3 Gupsrv ) & )

. I Kullanici sorulari.

Temsilci
cevaplar...

Temsilci

Sekil 4.3: Oz Sihirbazi Sihirbazi On Ug Yapilandirmas.

 Web / Mobile /'

(service)
MongoDB

Sekil 4.4: Sekil Rocket.Chat Microservis Sistem Mimarisi.

Sekil 17, cergeveyi, farkli rolleri, belgeler ve siiregler dahil olmak iizere genel
caligma tasarimina yerlestirilmis prosediir olarak gostermektedir. Biitiinsel olarak
Rocket.Chat sohbet ortaminda sunucuyla, kullanicilar ¢ergceveye On ug
perspektiften (sol taraf) erisirken, sihirbaz beklenen SSS'yi taklit ederek arka ug

perspektiften gizlice ¢alismistir.

39



8
& -0~ @

AWeb Poge AWeb Page

QDX O QDX O

Chat
Server v

M

Sekil 4.5: Calismanin Oz Biiyiiciisii Deneyi Cercevesi.

Ayrica Js ile arayiiz GTU Bilgisayar Miihendisligi web sayfasinda pop-up ile

eklenmis olup sohbetlerden kiiciik bir kesitin ekran goriintiisii asagidadir.

Destek Ekibi

Cevrim igiyiz!

€) Merhaba, Hosgeldiniz...

Merhaba, br sey soracagdim. Egitim diliniz

Ingilizce mi ?

Gordldid. 4 dakika

0 Uygun cevap araniyor...

1 dakiks

Q Lisans egditimimiz %100 ingilizcedir.

4 dakika

benim YDS 63 puanim var. Sizde baraj
kag ?

Goraldi. 2 dak e

Luatfen asagidaki linki inceleyiniz.
O https:/fwww.qtu.edu.tr/Files/UserFiles

/B1/LSANSUSTU YONETMELK VE
YONERGELER/Esdegerlik18072014

Sekil 4.6: Chatbot Araytiziine iliskin bir kesit.
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S. BULGULAR VE SONUCLAR

5.1. Elde Edilen Bulgular

Otomatik Yanit Sistemi ve bununla birlikte insan Temsilcinin eklendigi toplam
62 sohbet botu oturumunda sihirbazla etkilesime girdi. Oturum basina sohbet robotu
etkilesimlerinin orani (c siitunu) 0,75 ile 1,00 arasinda degismekte olup, ortalama
deger 0.9 'dur. Bu degerlendirme, her seyden dnce, kullanim i¢in aktivasyonun ve
kullanim yogunlugunun ¢alismadaki katilimcilar arasinda biiyiik dl¢lide degistigini
gostermektedir.

Ayrica, bazi katilimcilarin (bir web sitesindeki bir arama istegine kiyasla) hizli
bir yanit almay1 bekledigi, digerlerinin ise amaglanan bilgileri almak i¢in sohbet
robotu ile etkilesimli bir diyaloga daha fazla dahil oldugu aciktir.(d) ile (e)
siitunlarinda da sadece Sohbet Robotu ve Insan Temsilcisinin yanit siireleri
gosterilmistir. (f) sutununda ise sadece Sohbet robotunun bitirdigi oturumlar
listelenmistir.

Maalesef sadece 4 katilimci oturumu tek basina (sadece sohbet robotuyla)
bitirebilmistir. Toplam 914 dakikalik deneyde toplamda 795 dakika etkilesim olup
bunun da 436 dakikasinda Temsilci cevap vermistir. Bu da ortalama %355 ini Insan

Temsilci’nin yaptigint géstermektedir.

Tablo 5.1: WOZ Deneyi Metrikleri.

#) (a) (b) (c) (d) (e) ®
Oturum  Etkilesim  Oturum SR cevap  Temsilci Sadece
Stiresi (dk) Siiresi (dk)  Basina Stire (dk) cevap Sohbet
Etkilesim Siiresi (dk)  Robotuyla
stiresi (dk) bitirilip
bitirilemedigi
1 16 14 0,88 6 8
2 14 13 0,93 7 6
3 17 15 0,88 9 6
4 12 11 0,92 8 3
5 14 14 1,00 8 6
6 13 12 0,92 5 7
7 9 9 1,00 8 1
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Tablo 5.1: Devam.

(#) (@) (b) () (d) (e) ®
Otrum  Ekilsim  Otarum SR cevap  Temsilei  Sadece
Siiresi (dk) Siiresi (dk)  Bagma  Siire (dk)  cevap Rigggfytla
Etkilegim Siiresi (dk)  bitirilip
sivesi (0 bitirilemedigi
8 14 11 0,79 8 3
9 14 12 0,86 8 4
10 12 11 0,92 9 2
11 15 12 0,80 9 3
12 17 15 0,88 10 5
13 16 14 0,88 9 5
14 15 11 0,73 9 2
15 15 14 0,93 11 3
16 10 10 1,00 9 1
17 13 12 0,92 10 2
18 14 11 0,79 9 2
19 15 14 0,93 11 3
20 16 15 0,94 11 4
21 17 14 0,82 8 6
22 12 11 0,92 7 4
23 11 11 1,00 9 2
24 14 12 0,86 9 3
25 16 14 0,88 8 6
26 12 11 0,92 9 2
27 15 14 0,93 8 6
28 13 12 0,92 9 3
29 11 11 1,00 8 3
30 16 12 0,75 10 2
31 14 13 0,93 9 4
32 18 16 0,89 9 7
33 14 13 0,93 11 2
34 17 13 0,76 12 1
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Tablo 5.1: Devam.

(#) (a) (b) () (d) (e ®
Otwrum  Etkilesim  Oturum  SRcevap Temsili  Sadece
Siiresi (dk) Siiresi (dk) Basma  Siire (dk)  cevap Sohbet
Etkilesim Siiresi (dk)  Robotuyla
siiresi (dk) bitirilip
bitirilemedigi
35 15 14 0,93 10 4
36 12 10 0,83 9 1
37 13 12 0,92 10 2
38 18 13 0,72 11 2
39 14 12 0,86 10 2
40 13 12 0,92 11 1
41 15 14 0,93 12 2
42 16 12 0,75 10 2
43 12 12 1,00 9 3
44 10 10 1,00 9 1
45 17 13 0,76 12 1
46 14 12 0,86 12 0 *
47 17 16 0,94 13 3
48 16 11 0,69 10 1
49 15 15 1,00 14 1
50 16 14 0,88 13 1
51 14 13 0,93 12 1
52 15 13 0,87 11 2
53 17 12 0,71 10 2
54 16 14 0,88 13 1
55 15 14 0,93 12 2
56 12 10 0,83 10 0 *
57 18 13 0,72 12 1
58 14 13 0,93 12 1
59 17 12 0,71 12 0 *
60 19 15 0,79 13 2
61 18 15 0,83 14 1
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Tablo 5.1: Devam.

Oturum  Etkilesim  Oturum SR cevap Temsilci Sadece Sohbet
Siiresi (dk) Siiresi (dk)  Basina Siire (dk) cevap Robotuyla

Etkilesim Siiresi (dk) bitirilip
stiresi (dk) bitirilemedigi
62 14 12 0,86 12 0 *
Toplam 904 785 359 426

Ortalama 28,25 24,53 0,89 8,59 15,94

Tablo 2, bu anketin sonucunun bir 6zetini gostermektedir. Tablo, simiile edilmis

sohbet robotuyla etkilesime giren 62 katilimci i¢in anket sonuglarint gostermektedir.

Cevap eksiksizligine iligkin memnuniyetin olduk¢a memnun ve orta diizeyde

memnun oldugu ve sonraki kullanim 6l¢iisii olarak, sihirbazin genel olarak, yanit

stirelerinin otomatik bir yanitlama sisteminden beklenenden daha 6nemli olmustur.

Tablo 5.2: Chatbot Prototipinin Kullanict Deneyimi Degerlendirmesi (%)

(#) (a) (b) (c) (d) (e)
Tamamen Oldukga Orta Memnun Hi¢
derecede .. Memnun
Memnun Memnun degil o
memnun degil
Cevap Yeterliligi 11,3 22,6 24,2 22,6 19,4
Hiz 24,2 25,8 19,4 17,7 12,9
Performans 19,4 17,7 30,6 19,4 12,9
.. .. Oldukgca -
Cok Yiiksek Yiiksek Ortalama Diisiik Cok Diisiik
Genel Katma 22,6 274 258 12,9 11,3
Deger

Tablo 2’de ise en belirgin sorun, sohbet robotunu simiile eden insan sihirbazinin

neden oldugu uzun gecikme siireleriydi. Bununla birlikte, katilimcilardan Bu sohbet

robotunun sorduklar sorulara verilen cevaplar ¢ercevesinde genel bir katma degeri
soruldugunda %22,6’s1 Cok Yiiksek oldugunu ve %27,4’i ise Yiiksek oldugunu
belirtmislerdir. Bu da yaklasik olarak %50’sinin bu konsepti Yiiksek ve Cok Yiiksek

genel katma degeri oldugunu beyan etmislerdir.
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Tablo 5.3: SSS Tercih, Chatbot Prototipinin Kullanic1 Deneyimi
Memnuniyeti Derecelendirmesi

Anket Sonuglan

Sorularimda chatbotu diizenli olarak kullanacagimi _ 88%
diisiiniiyorum 9
Chatbotu kullanirken kendimi ¢ok giivende _ 84%
hissediyorum. °
Sohbet robotunda ustalasmayi kolayca _ 28%
Ogrenebilecegimi diigiiniiyorum. 9
Chatbotun kullanimmin diger kanallara gére daha _ 77%
kolay oldugunu diistiniiyorum °
Chatbotun ¢alismasini ¢ok hantal olarak gériiyorum. _ 72%
Chatbotun farkl islevlerinin iyi entegre oldugunu _ 68%
diisiiniiyorum. 9
Chatbotu gereksiz yere karmasik olarak goriiyorum. _ 42%

Chatbottta ¢ok fazla tutarsizlik oldugunu _ 30%
diisiiniiyorum. °

Chatbot ile ¢alismadna 6nce ¢ok sey 6grenmem
gerekiyordu. - 20%

Chatbotu kullanmak i¢in teknik destege ihtiyag
duyacagim

| 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Ayrica, sihirbaz kismini optimize ederek, cevaplari segmek i¢in bir tavsiye sistemi
entegre ederek (yanitlar1 webde aramak yerine) veya cevaplar i¢in metin yazmaktan
kacinmak i¢in dilden metne ara yliiziin entegrasyonuyla yapilabilir.

Daha kapsamli bir gozlem de sorularin karmasikligiyla ilgilidir. Chatbot'un
uygulanmasina yonelik ¢o6ziim, tek bir kullanici isteminde birden c¢ok amacin
tanimlanmasini desteklemez. Gergekei bir senaryo icin, sohbet robotu sorulart birer
birer yanitladi . Daha sonraki bir uygulamada, bu tiir sorunlar1 tanimlamak ve
kullanicilara sorular1 basitlestirmek i¢in uygun geri bildirim saglamak i¢in ¢oziimler
bulunmalidir.

Siklikla dile getirilen bir baska yorum da genel olarak kullanicilart tatmin

etmeyen, aksine onlar1 hiisrana ugratan ve bazi durumlarda beceriksiz olarak algilanan
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birka¢ chatbot cevabmin algilanan yiizeyselligiydi. Bu, deneyde kullanilan amag

kiimesinin yan1 sira karsilik gelen yanitlarin iyilestirilmesi gerektigini gosterir.

5.2. Sonug¢ ve Tartisma

Bu ¢aligma, WOz deneylerinin, sohbet robotlar1 i¢in kavramlar1 dogrulamak i¢in
sistem gelistirmenin ilk asamalarinda kullanilabilecegini gdstermistir. Uygun
altyapilar, mevcut agik kaynakli web ve sohbet sunucusu ¢oziimlerine dayali olarak
yonetilebilir miktarda kaynakla uygulanacaktir. Bu tiir WOz kurulumlarinda,
katilimcilar gergek bir sohbet robotuyla etkilesime girmeye ikna edilebilir. Bununla
birlikte, segilen sohbet robotu tasariminin kisitlamalari1 deneyde korunacaksa uygun
yanitlar1 se¢mek icin gereken silire sorunludur ve sihirbaz yalnizca elle yanit
vermemelidir. Deney ayrica, kullanicilarin bir sohbet robotu tarafindan sunulan
destegi otomatik olarak kabul etmediklerini ve bdyle bir sistemle daha kapsamli bir

diyaloga girmeleri gerekmedigini de gostermistir.

Calismanin ~ bulgulari, basvuru siireclerinde SSS  sohbet robotlarinin
uygulanmasimin katilimecilar tarafindan ustalagsmasi kolay ve degerli goriildigiini
gostermektedir. Ancak, bir kullaniciyla etkilesime girerken, sohbet robotu yalnizca
sorulara uygun cevaplar saglamakla kalmamali, ayn1 zamanda karmasik sorgulamalar
durumunda gerekli basitlestirmeleri belirtmeli ve hatta insan uzmanlar tarafindan

ikinci seviye bir destek sunmak i¢in inisiyatif almalidir.

WOz deneyleri, sohbet robotu konseptinin gerekli icerigi ve kapsami1 hakkinda da
onemli bilgiler saglayabilir. Kullanic1 sorularinin ¢ogu, sohbet robotu kavraminin
mevcut durumunu yansitan belirli bir amag¢ kiimesinden onceden tanimlanmig
yanitlarla ele alinabilirken, deneydeki kullanici sorgularinin % 30'undan fazlasinin,
siireyi genisletme geregini gosteren sihirbaz tarafindan serbest olarak yanitlanmasi
gerekiyordu. Bu, tam olarak tatmin edici olmayan ve bu nedenle iyilestirilmesi
gereken yanit biitiinliigline iliskin nicel anketin bulgulariyla desteklenmektedir.
Sohbet robotu yanitlarinin algilanan yiizeyselligi, deneyde tanimlanan sohbet robotu
kavramiin, niyet/yanit kiimelerinde daha fazla iyilestirme oldugunu gdsteren

kaliteyle ilgili bagka bir sorundur.

Ayrica bazi sinirlamalarin da dikkate alinmasi gerekir: Bulgularimiz, yalnizca 62

katilimcidan olusan ¢ok kiiclik bir orneklemle yapilan bir WOz c¢alismasina
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dayanmaktadir. Bununla birlikte, gelistirmenin erken asamalarinda ve
genellestirilebilir sonuglardan daha ¢ok genel fizibilite ve kullanilabilirlige odaklanan
caligmalarda, kiiciik test kisi gruplari olduk¢a yaygindir[43]. Chatbot konseptinin
uygulanmasina iligkin bir diger yanlislik ise sihirbazin niyet eslestirme performansinin
piyasada mevcut olan giiniimiiz chatbot platformlar1 tarafindan saglanip
saglanamayacagidir. Kullanict sorgularinin kapsami ve sohbet robotunun yanitlari,
niyet seti tarafindan gercekei bir sekilde sinirlandirilmis olsa da, daha sonraki bir
uygulamada niyet eslestirmesi hala onemli Sl¢iide degisebilir ve bu da kullanici
memnuniyetini de etkileyebilir. Genel olarak, WOz deneyleri i¢in, tutarli sihirbaz
davranigini siirdiirmek ve hatalar1 veya en diisiik sistem performansini simiile etme

yetersizligi bu tiir caligmalarin sinirlayict yonleridir[14].

Yazilimla telepatik olarak etkilesim kurabilene kadar, konugsma arayiizleri,

yazilimin insanlara 6zgii olmasi i¢in sahip oldugumuz en iyi yol olacaktir .

Calismamizda Wizard Of Oz metodunun hem tasarlanirken hem de gelistirilirken
kullanilabilecegini, bu sekilde bir yontemle daha hizli, etkin ve kullanict dostu
chatbotlar tasarlanabilecegi sonucuna elde edilen kullanict memnuniyet anketleri

sonuglartyla varilmistir.
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