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Ogrenci destek hizmetleri uzaktan egitimin en 6nemli bilesenlerinden biridir. Bas
dondirtici bir hizla gelisen bilgisayar teknolojilerin uzaktan egitim uygulamalarina
kattig1 giic, Ogrenenlere sunulan hizmetlerin daha etkili ve verimli olmasini
saglamaktadir. Mektup ile baslayan, radyo ve televizyon araciligiyla daha genis kitlelere
yayilan, glinlimiizde ise blog, wiki ve sosyal paylasim ile gelisime hizla devam eden

uzaktan egitim uygulamalari; yapay zeka teknolojilerle yeni bir boyut kazanmugtir.

Bu calismanin temel amaci, yapay zeka teknikleri kullanilarak gelistirilen bir sohbet
ajaninin (chatbot) uzaktan egitimde 6grenci destek sistemi olarak kullanilabilirliginin
belirlenmesidir. Calismada; AIML (Artificial Intelligence Markup Language) tabanli bir
yapay zeka sohbet ajani gelistirilmis ve Tirkiye’nin en biiylik uzaktan egitim
yapilanmas1 olan Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi kapsaminda
Ogrenenlerin kullanimina sunulmustur. Bunun yani sira sohbet ajanlarinin uzaktan
egitimde Ogrenci destek sistemi olarak kullanilabilirligini belirlemek amaciyla iki

boliimden olusan nitel ve nicel bir degerlendirme modeli tasarlanmistir.

Bu calisma raporunda oOncelikle giincel tartismalara yer verilerek caligmanin amaci,
onemi ve simirhiliklari ortaya konmustur. Ilerleyen béliimlerde konuyla ilgili
alanyazinda yer alan Onemli basliklar incelenerek ¢alismanin yontemi ve baglami
detayli olarak tanimlanmistir. Son olarak elde edilen bulgular yorumlanarak sonuglar ve

oneriler detayl olarak agiklanmustir.

Anahtar Kelimeler: uzaktan egitim, 6grenci destegi, yapay zeka, sohbet ajan1
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ABSTRACT

USABILTY OF ARTIFICIAL INTELLIGENT CONVERSATIONAL AGENTS
AS STUDENT SUPPORT SERVICE IN DISTANCE EDUCATION

Ilker KAYABAS
Department of Distance Education
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, September 2010
Adviser: Assist. Prof. Dr. Alper Tolga KUMTEPE

Learner support systems are one of the essential components of distance education.
Rapid improvements in information and communication technology ensure more
effective and efficient support services to be available for distance learners. Distance
education applications that started with correspondence and expanded to masses
through radio and television have gained a momentum with the adoption of artificial

intelligence technologies in the field.

The main purpose of the current study was examining the role of and function of a chat
agent (chatbot) in distance education as a support system. An AIML (Artificial
Intelligence Markup Language) based chatbot is provided as a support service to the
learners enrolled in the Anadolu University Distance Education System. A mixed
methodology utilizing both qualitative and quantitative techniques is used to explore the

potential of chat agents in distance learning.

The report starts with a comprehensive literature review and prolongs with the purpose,
importance, and rationale of the study. After clarifying the methodology, results,

conclusions, and directions for future research are discussed in the final section.

Keywords: distance education, student support, artificial intelligence, conversational

agent, chatbot
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1. GIRIS
Bu boliimde oncelikle arastirmanin problemi ortaya konmus, daha sonra sirasiyla
arastirmanin amaci, onemi, varsayimlari, sinirliliklari, 6nemli kavramlarin tanimlar1 ve

arastirmada kullanilan kisaltmalarin agiklamalarina yer verilmistir.

1.1. Problem
Ogrenme siirecinde 6grenenler, bilissel ve duyussal dgrenmesini olumsuz yonde
etkileyecek ¢esitli engellerle karst karsiya kalabilir. Ogrenenlerin ve ogreticinin
birbirinden yalitildig1 uzaktan egitim sistemlerinde etkili ve ¢ekici 6grenme ortamlari

tasarlanip sunulmadig: siirece bu engeller katlanarak ¢ogalacaktir.

Moore (2003: 141-143) 6grenen destek sistemlerinde karsilasilabilecek problemleri ii¢
kategoride siniflandirmistir. Birincisi 0grenenlerden kaynaklanan problemlerdir ve
genellikle yetiskin yasaminin gerektirdigi sorumluluklarla birlikte uzaktan egitim
etkinliklerine yeterince katilamamanin sonucunda meydana gelir. Mali sikintilar, verilen
bir 6devi zamaninda tamamlayamama, ailevi yasantilar ya da saglik problemleri uzaktan
ogrenenlerin karsilastigi sorunlar arasinda yer alir. ikincisi kurumdan kaynaklanan
problemlerdir ve destek personelinin eksikligi, kuruma fazla maliyet yiiklemesi
nedeniyle yeterli sayida deneyimli personelin bulunmamasi, ders materyallerinin, sinav
sonuglarinin zamaninda yayimlanamamasi, hizmetlerin kisith siirede sunulmasi her an
erisilememesi bu tiir problemler arasinda yer alir. Ugiincii tiir problemler ise kuruma
olan giiven eksikligi gibi duygusal problemlerdir. Bu tiir problemler yiiz yiize 6gretimde
de yasanir ve goreceli olarak {iistesinden gelmek daha kolaydir. Eger yalitilmislik
duygusunu ortadan kaldiracak sekilde etkili bir destek sistemi yapilandirilmadiysa bu

tiir duygusal problemlerle siklikla karsilasilabilecegi sdylenebilir.

Moore’un simniflandirmasinin yani1 sira Potter (1997: 59-82) destek hizmetlerinde
uzaktan Ogrenenler tarafindan karsilasilan engellerin pek c¢ok faktdrden etkilendigini
vurgulayarak karsilasilan engelleri bireysel, pedagojik, kurumsal faktorler olmak tizere
lic ana kategoride simiflandirmistir. Bireysel faktorler bireyin psikolojik ve fiziksel
cevresi ile ilgilidir. Bireyin daha Onceki deneyimleri, aile ve is yasantisi, dgretim
etkinliginin gerekliligine olan inanci, 6z saygisi, motivasyonu gibi degiskenler bu

kategoride yer alan faktorlerdendir. Pedagojik faktorler; ogreticiler, ders igerigi, diger



ogrenenler gibi 6grenme ve dgretme siireglerinin bilesenlerinden olusur. Ogrenenin
o0grenmeye olan ilgisi, bilgi dagarcigi, dersin yapisi ve kazandiracagi deger, 6grenme
kaynaklarina erisebilirlik, destek hizmetleri, etkilesim ve geribildirim pedagojik
faktorler kategorisinde yer alir. Kurumsal faktorler ise tamamen yonetsel siireglerle
ilgilidir ve kaynaklara erisebilirlik, belirlenen akademik takvime baglilik gibi yonetsel

Ozellikleri kapsar.

Aragtirmacilar 6grenenlerin programa devam edip etmeyecegine karar verme siirecinde
pek cok faktorden etkilendiklerini 6ne siirmiislerdir (Morgan ve Tam 1999: 96-108).
Durumsal, kurumsal, ruhsal ve biligssel olmak iizere dort temel unsurun bu karari
etkiledigini belirlemislerdir. Durumsal faktorler; is degisikligi, evlilik, bosanma gibi
Ogrenenin yasam kosullarindaki degisim ile ilgilidir. Kurumsal faktorler; sinirli destek
hizmetleri, yetersiz ya da gecikmeli gelen geribildirim, esnek olmayan ders yapisini
ifade ederken ruhsal faktorler motivasyon, giiven gibi 0grenme bigimi gibi devam
durumunu etkileyen 6zel problemleri kapsar. Bilissel faktorler ise 6grenenin programa

katilmadan once sahip oldugu bilgi birikimine ve icerige olan ilgisine isaret eder.

Sinif tekrar1 yapma konusunda yiiriitiilen ¢aligmalar destek hizmetlerinin kalitesi ile
ogrencilerin devamsizligi arasinda yakin iligski oldugunu gostermektedir. Garland (1993:
181-198) yonergelerin, ders izlencesinin eksikligi ve destek hizmetlerinin yetersiz
olusunun ogrencilerin sinif tekrart ile iliskili oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde
Brown (1996: 44-71), destek elemanina ulasirken ve ondan destek alirken karsilasilan
problemlerin 6grenci devamsizligini tetikleyen c¢ok Onemli faktdrler oldugunu
belirtmistir. Ayrica Brown, kayit olduktan sonra gecen ilk ay gibi 6grencilerin daha

fazla destege ihtiyac duyabilecegi donemlerin var oldugunu da vurgulamistir.

Parr vd. (1996: 165) uzaktan O6grenenlerin zaman sikintisi, motivasyon eksikligi ve
destek personeline ulagsma konusunda yasadigi sikintilardan dolayr devamsizlik
yaptiklarin1 belirtmistir. Bu durum 6grenci destek hizmetlerinin en 6nemli 6zelliginin
altin1 ¢cizmektedir; destek personeli belirli zaman aralifinda 6grencilere destek verebilir,

dogru bilgi kaynaklarina ve gerekirse diger destek hizmetlerine yonlendirebilir.

Thorpe (2010: 105-119) telefon ve belirli bir merkezde ylizylize yardim gibi geleneksel

uzaktan egitim destek ortamlarina gore ¢evrimici destek ortamlarinda danigsman ya da



destek elemani rollerinin farklilik gdsterdigini vurgulamistir. Thorpe’a gore e-posta ya
da eszamanli goriintiilii-sesli ortamlarda sunulan destek hizmetlerinde destek veren
kisinin, ses tonunu ayarlama, bilgisayar okur yazarlig1 gibi konularda yiiksek diizeyde
yeterlilige sahip, deneyimli ve donanimli olmas1 gerekmektedir. Pek ¢ok destek elemani
ya da akademik danisman bu degisime ayak uydurmakta zorluk ¢ekmektedir. Bazilari
geleneksel ortamlarda sunduklar1  danigsmanlik  hizmetinin  bir uzantis1 olarak
nitelendirmekte, bu ortamlardaki deneyim ve aligkanliklarini ¢evrimigi ortamlara da
yansitmaktadir, bir kism1 da ¢evrimici destek ortamlarinin kendine 6zgii kurallarin1 ve
sahip olunmasi gereken yeterlilikleri goz ardi etmektedir. Destek elemanlart bu
ortamlarda kendini yeterince rahat hissedemedikleri icin basarili destek hizmeti

sunamamaktadir.

Thorpe ayrica elektronik ortamda destek vermenin c¢ok zaman almasi nedeniyle
personele fazla is yiikii getirecegine dikkat ¢cekmistir. Kuruma getirecegi mali yiik de
goz Oniinde bulundurularak destek sisteminin ydnetiminde personelin 6grenenlere
sirekli yamt vermek zorunda kalacagi i¢in zaman planlamasinda sikintilar

yasanabilecegini vurgulamistir.

Ogrenciler ders calisirken anlamadigi bir konuda soru sormaya ihtiya¢ duydugunda ya
da programi takip ederken teknik veya yonetsel stireglerle ilgili bir noktada
takildiklarinda anlik destek almazlarsa 6grenmeyi durduracak, programa iligkin olumsuz
tutum gelistirecektir (Mitchell ve Grogono, 1993: 55-61). Bu baglamda c¢evrimici
uzaktan 0grenenlerin anlik destek alabilecegi destek hizmetlerinin yapilandirilmas: ve

stirekli erisilebilir olmasi biiyiik onem tagimaktadir.

Uzaktan egitim tasarimci ve yoOneticileri, yeterli destegin sunulmadigi sistemlerde
Ogrenenlerin bahsedilen problemlerin iistesinden gelemeyerek programi ya gecikmeli
olarak siirdiirdiigiinii ya da programdan ayrildigini belirtmektedir (Moore, 2003: 141-
143). Bu yiizden, yukarida deginilen faktorler ile 6grenen ihtiyaglar1 dikkate alinarak 1yi
tasarlanmis ve sistemin tiim siireglerine yayilmis 6grenen destek hizmetleri sayesinde

engellerin iistesinden gelmek miimkiindiir (Tait, 2000: 287-299).

Yukaridaki tartigmalar 1s1ginda yapay zeka teknolojileriyle gelistirilen bir sohbet

ajaninin uzaktan egitim sistemlerinde sunulan 6grenci destek hizmetlerinin yiirtitiilmesi



amaciyla kullanilabilecegi diisiiniilmektedir ve calisma kapsaminda bu diisiincenin

gecerliligi arastirilmaktadir.

1.2. Amag
Bu calismanin temel amaci, 6grenci destek hizmeti olarak yapilandirilan bir yapay zeka
sohbet ajaninin uzaktan egitimde 6grenenlere sunulan teknik ve yonetsel baglamdaki

destek hizmetlerini yliriitmek amaciyla kullanilabilirliginin belirlenmesidir.
Bu amag c¢ercevesinde agagidaki sorulara cevap aranmustir:

1. Cabbar Destek gibi bir yapay zeka sohbet ajan1 6grenenlere teknik ve yonetsel
baglamda ¢evrimigi destek hizmeti sunmak i¢in yeterli midir?

2. Ogrencilerinin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri nedir?

3. Cabbar Destek gibi yapay zeka sohbet ajanlari insanlar tarafindan yiiriitiilen

destek hizmetlerine alternatif olabilir mi?
Bunlara ek olarak asagidaki sorunun cevabi da incelenmistir:

4. Ogrencilerin demografik 6zellikleri Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet

diizeylerinde bir fark yaratiyor mu?

1.3. Onem
Bu tez calismasinda; yapay zeka sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde O6grenci destek
hizmetlerini  yiiriitmek amaciyla kullanilabilirligi  arastirllmaktadir.  Arastirma
kapsaminda test ortami olarak, Cabbar Destek isimli bir yapay zeka sohbet ajani
gelistirilmis ve gelistirme siireciyle ilgili tim detaylar ayrintilariyla yontem bdliimiinde
paylasilmistir. Bu 0Ozelligiyle calisma, uzaktan egitim teknolojileri alaninda faaliyet
gosteren programcilar, tasarimcilar ve arastirmacilar i¢in incelenmesi gereken bir

kaynak niteligindedir.

Cabbar Destek, 6grenenler ile eszamanli olarak Tiirk¢e yazisabilen ¢evrimici bir sohbet
ajan1‘dir. Uygulama gelistirme siireci kapsaminda Cabbar Destek’in veritabanini
hazirlamak amaciyla, kayit islemleri, yonetmelikler, sinavlar ve sunulan tiim 6grenci

hizmetleri baglaminda 10.000’den fazla soru yanit kalibi derlenmistir. Calisma



kapsaminda 3.670 farkli 6grenci sorunlarina ¢6ziim aramak icin Cabbar Destek’ten
yararlanmistir. Bu 68rencilerden 366°s1 hazirlanan tutum o6lgegi aracilifiyla goriislerini
bildirmistir. Bu baglamda calisma, inceledigi veri kiimesinin yogunlugu acisindan da

ayr1 bir 6neme sahiptir.

Alan yazinda yapay zeka teknolojilerin uzaktan egitimde kullanimina iliskin pek ¢ok
calisma bulunmaktadir. Fakat erisilebilen kaynaklar baglaminda, 6grenenler ile Tiirkce
gibi bir dogal dil aracilifiyla eszamanli ve ¢evrimigi olarak yazisabilen yapay zeka
ajanlarinin 6grenci destek hizmeti olarak kullanilabilirligine dair herhangi bir ¢calismaya
rastlanmamistir. Bu agidan ele alindiginda aragtirma, uzaktan egitim alaninda faaliyet
gosteren diger arastirmacilara, yoneticilere ve ortam tasarimcilarina ¢alismalarinda 151k

tutacaktir.

Ayrica bu caligma, Ogretim tasarimcilarina, cevrimici 6grenci destek hizmetlerini
yapilandirirken yapay zeka sohbet ajanlarindan nasil yararlanabileceklerine dair 6nemli

ipuclar1 sunmaktadir.

1.4. Varsayimlar

Bu ¢alismada asagidaki varsayimlardan hareket edilmistir:

1. Belirtilen kosul ve sinirlar i¢inde secilen ¢alisma kiimesi genellenebilir, gecerli
ve giivenilirdir.

2. Arastirmada kullanilan 6lgme araclari gecerli ve giivenilir araglardir.

3. Arastirma kapsaminda bagvurulan kitap, makale, bildiri, web sayfasi vb. gibi

tiim kaynaklar gegerli ve giivenilirdir.

1.5. Smirhliklar
1. Caligma kiimesi 2009-2010 dgretim yilinda Anadolu Universitesi Agikdgretim
e-Ogrenme Portali’na kayitli 2.795.701 6grenen ile siirhidir (1982 yilindan bu
yana Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sisteminden yararlanan tiim
ogrenenlerin sayisidir).

2. Bu caligma Cabbar Destek’in sahip oldugu yeterlilikler ile sinirhdir.



3.

Calisma kiimesi Anadolu Universitesi Agikogretim e-Ogrenme Portali’ni
kullanan dgrenenler ile siirlidir. Ogrenenlerin kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda
destek almaya yonelmelerini saglamak amaciyla Cabbar Destek, sadece
Acikogretim e-Ogrenme Portali ana sayfasinda &grenenlerin  kullanimina
sunulmustur. Bunun diginda 6grenenler, bagka higbir sekilde Cabbar Destek’i

kullanmalar1 amaciyla yonlendirilmemistir.

1.6. Tamumlar
Yapay Zeka (Artificial Intelligence): Dogadaki varliklarin zeka gerektiren
algilama, iletisim kurma, problem ¢ozme gibi davraniglarini yapay olarak
liretmeyi amaglayan bilimsel ¢aligma alanidir.
Dogal Dil (Natural Language): Tiitkce ve Ingilizce gibi insanlar arasinda
iletisimi saglayan sozlii ve yazili kurallar dizisidir. Bir dogal dil, kendisini
tanimlayan harf, ses, isaret, sembol, kelime, climle ve paragraflardan meydana
gelmektedir.
Ajan (Agent): Yapay zeka teknolojileri kullanilarak gelistirilen ve bir insani
temsil edebilecek yeterliliklerle donatilan bilgisayar yazilimidir.
Sohbet Ajam (Conversational Agent / Chatbot): Bir insanin Tiirk¢e gibi dogal
bir dil araciligiyla sohbet edebilme yetenegini taklit edebilen ajan tiiriidiir.
AIML (Artificial Intelligence Markup Language): Yapay zeka sohbet
ajanlarinin bilgi tabanini olusturmak amaciyla yaygin olarak kullanilan XML
(eXtensible Markup Language) tabanli bir betimleme dilidir.
AKkilli Ogretim Sistemi (Intelligent Tutoring System): Yapay zeka teknolojileri

kullanilarak gelistirilen 6gretim amagl bilgisayar yazilimidir.

1.7. Kisaltmalar
YZ: Yapay Zeka
BAI: Bilgisayar Aracili fletisim



2. ALANYAZIN
Calismanin bu boliimiinde; uzaktan egitim 6grenci destek sistemleri ve yapay zeka
konular1 kapsaminda yer alan giincel tartismalar; alaninda uzman bilim insanlarinin ve

aragtirmacilarin goriisleri baglaminda detayl olarak incelenmistir.

2.1. Uzaktan Egitimde Destek Sistemleri
Uzaktan egitimin en 6nemli unsurlarindan biri olan 6grenci destegi (Moore, 2003: 140)

alanyazinda farkl sekillerde tanimlanmaktadir (Rumble, 2000; Robinson, 1995).

Ogrenen destegini (learner support) ders materyallerini tamamlayict nitelikteki
hizmetler biitiinii olarak tanimlayan Tait (2000)’e gore: Ogrenen destegi uzaktan
egitimin bir alt sistemidir ve bireyler ya da topluluklar i¢in hazirlanmis 6grenen
merkezli hizmetlerin bir araya getirilmesi ile olusturulur. Uzaktan egitim alanyazininda
destek hizmetleri (support services), 6grenci destegi (student support) ve danigmanlik
(counseling) kavramlar1 ile es anlamda kullanilmakta olan 6grenen destegi: 6gretimsel

iceriklerden farkli olarak, bireysel 6grenmeye odaklanir.

Tait’e paralel olarak Ogrenen destegini “Genis kitlelere hitap etmek iizere ogretim
tasarimcilart ve gelistiriciler tarafindan hazirlanan ders materyallerini destekleyen
etkinliklerdir” bigiminde tanimlayan Mills (2003: 104): 6gretim materyallerinin tiim
ogrenenler hedef alinarak hazirlandigini, destek hizmetlerinin ise 6grenenlerin bireysel
O0grenmesine yardimci olacak sekilde tasarlandigini vurgulamaktadir. Bunun yani sira
Mills: bireysellestirilmis ve genel olmak tlizere iki tiir Ogrenci destegi oldugunu
belirterek, ders izlenceleri ve 6grenci kilavuzlart gibi uygulamalarin genel 6grenci
destegine, birebir 6greticiden alinan destek hizmetlerinin ise bireysellestirilmis 6grenci

destegine ornek verilebilecegini 6ne slirmiistiir.

Tait ve Mills’e gore daha genel bir tanimlama yapan Simpson (2002) ise 6grenen
destegini, 6grenmeyi destekleyen etkinlikler, stratejiler ve yonetimsel siiregler olarak
ifade etmektedir. Simpson’a gore 6grenen destegi, ders materyallerinin hazirlanmasinin
ve ulastirilmasinin 6tesinde O6grenenlerin 6grenmesine yardimci olan bir sistemdir.
Simpson 6grenen destegini akademik ve akademik olmayan seklinde siiflandirmistir.

Akademik destek, Ogrenenlerin performanslarini gelistirmek igin gerekli olan ve



O0grenme amaglarinda belirtilen bilissel ve meta biligsel araglari, kaynaklar1 saglar.
Birebir 6gretim elemaninin sundugu akademik destek ve geribildirim mekanizmasi
uzaktan egitim sistemlerinde baslica akademik destek hizmetleri arasinda yer alir.
Akademik olmayan destek hizmetleri ise; duyussal ve organizasyonel etkinlikler
baglaminda kayit islemleri, &grenim iicreti 6deme gibi Ogrenenlerin yonetsel

ihtiyaclarini karsilamak tizere sunulan hizmetlerdir.

Ote yandan Robinson (1995) &grenen destegini, kendisini olusturan bilesenler ile
tanimlamigtir. Robinson Ogrenen desteginin sistemi meydana getiren wunsurlar, bu
unsurlarin konfigiirasyonu ve unsurlar ile 6grenenler arasindaki etkilesim olmak iizere
ti¢c bilesenden olustugunu ileri stirmiistiir. Bir uzaktan egitim kurumu bu bilesenleri nasil
ve ne sekilde yapilandirdigina bagl olarak 6grenen destek hizmetlerini diledigi gibi

cesitlendirebilir.

Ogrenen destegine farkli bir agidan bakan Reid (1995) uzaktan egitimde Ogrenen
destegi baglaminda telafi edici (compensatory) ve biitlinleyici (complementary) olmak
tizere iki yaklagimin var oldugunu ileri stirmiistiir. Telafi edici olarak tanimlanan destek
hizmetleri, 6gretim materyalleri ve etkinliklerine ek olarak sunulur; biitlinleyici destek
hizmetleri ise tiim 6grenme/dgretme siireclerinin bir parcasi olarak tasarlanir. Telafi
edici destek hizmetleri destek sisteminde bir problem yasandiginda devreye girer;
biitiinleyici hizmetler ise esnek, O6grenen merkezli ve ihtiyag duyuldugunda biitiin

Ogrenenler tarafindan her an erisilebilecek durumdadir.

Uzaktan egitimin, farkli amaglar dogrultusunda yapilandirilan siireglerden meydana
geldigini savunan Moore (2003:141) Ogrenen desteginin, uzaktan egitimin asagida

belirtilen dort temel alt sisteminden biri oldugunu ileri stirmiistiir:

e Ogretim Tasarmm
e Ogretim Siireci
e YoOnetim Siireci

e Ogrenen Destegi

Moore’a gore ilk ii¢ alt sistem, bir uzaktan egitim yapilanmasiin saglikli bicimde

faaliyet gdsterebilmesi icin yeterli degildir. Ogrenen destek sistemi: tasarimci, 6gretici



ya da yoneticiler tarafindan ongoriilemeyen, beklenmedik bir durumla karsilastiginda

Ogrenenin, ihtiyaci olan yardimi uzaktan egitim kurumundan alabilmesi i¢in gereklidir.

Thorpe (2003:201) bilgisayar ve internet teknolojilerinin uzaktan egitimde yaygin bir
sekilde kullanilmaya baglamasiyla birlikte 6grenen destegi ve ders hazirlama siireci
arasindaki ayrimin giderek ortadan kalktigin1 gdzlemlemistir. Bu yilizden Ogrenen
destegini sistem i¢ine dahil etmektense fonksiyonel niteliklerini 6n plana ¢ikararak ve
uzaktan egitimin diger bilesenlerinden ayirt edici noktalarin1 vurgulayarak yeniden
tamimlanmas1 ihtiyacimin  dogdugunu ifade etmistir. Ogrenen destek hizmetlerine
sistematik yaklasimdan ziyade fonksiyonel yaklasimi benimsemis ve 6grenen destegini
O0grenme slirecinin Oncesinde, siiresince ve sonrasinda bireysel ya da grup halindeki

Ogrenenlere yanit veren uzaktan egitimin biitiin bilesenleridir tanimini yapmastir.

Uzaktan egitimde Ogrenen desteginin Onemi, farkli bakis acgilart kapsaminda
tartistlmaktadir.  Ogrenen desteginin uzmanlar tarafindan en fazla vurgulanan
yararlarindan biri, 6grenen desteginin 6grencilerin 6gretim siirecindeki devamliligini
saglamasidir (Simpson, 2002). Iyi yapilandirilmis 6grenci destek sistemleri dgrenenlerin
devamliligin1 ve 6gretim kurumuna bagliligini artirmaktadir (Potter, 1998). Mills’e gore
(2003:106) d6grenme siireci biitiinlestirilmis 6grenci destek sistemi, 6grenenlerin 6gretim

stirecine devamlilik oraninda artirici bir etkiye sahiptir.

Uzaktan egitim kurumlarmin ¢ogalmasi ve yayginlagmasiyla birlikte olusan kurumlar
aras1 rekabet ortami, d6grenenlerin ihtiyaglarint ve beklentilerini karsilayacak etkili ve
¢ekici 0grenme hizmetleri sunmayi zorunlu hale gelmistir (Lentell, 2003; Rumble,
2000). Ogrenen destek hizmetleri ticari bir iiriin, dgrenciler ise bu {iriinii tiiketecek
miisteriler olarak ele alindiginda, 6grenenlerin degisen ihtiyaglarina cevap veren ve
kritik 6neme sahip olan O&grenci destek hizmetlerinin etkili ve c¢ekici bir sekilde
sunulmas1 kurumlarin rekabet giiciinii artirmaktadir (Tait, 2003; Mills, 2003). Iyi
tasarlanmis bir 6grenci destek sisteminde destek elemanlar1 ile 6grenenler arasinda
gerceklesen yliksek diizeydeki etkilesim, 6grenenlerin uzaktan 6gretim kurumuna olan

olumlu algisin1 giiclendirmektedir.

Uzaktan egitimde 6grenci destek hizmetleri, sosyo-ekonomik, lojistik, aile ve i durumu

vb. nedenlerle yiiz ylize egitim alamayan bireylere ¢ok cesitli firsatlar sunmaktadir



(Mills 2003). Uzmanlar: deneyimsiz, motivasyonu diisiik, sosyal ve ekonomik engelleri
bulunan 6grenenler i¢in destek ve danismanlik hizmetlerinin ¢ok 6nemli oldugunu
vurgulayarak; 6zel ilgiye ihtiya¢ duyan bu bireylerin gereksinimlerine dgrenci destek
hizmetleri araciligiyla ¢éziim bulunabilecegini belirtmislerdir (Mills, 2003; Kenworth,

2003; Potter, 1998).

Tait (2000)’e gore uzaktan egitimde 6grenen desteginin bilissel, duyussal ve sistematik
olmak {izere baslica ii¢ islevinin olmasi gerekmektedir. Biligsel destek, bireysel
Ogrenenler i¢in ders materyallerinin standartlastirilmas: yoluyla 6grenme siirecinin
gelistirilmesini isaret eder. Duyussal destek, 6grenenlerin saygi ve baglilik duygularinin
gliclendirildigi bir destek ortami yaratmayr amaclar. Sistematik destek ise etkili, seffaf
ve kullanic1 dostu yonetim siirecleri ile bilgi yonetimi sistemleri olusturmay1 ongoriir.
Bir 6grenci destek sistemi i¢in bu iglevlerin tamami gerekli ve birbiriyle iliskilidir.
Ornegin: duyussal baglamda &grenci destegi sunmayan bir uzaktan egitim programina
kayitlt 6grenenler yalitilmishk duygusuna kapilarak programdan ayrilmak isteyebilir.
Benzer sorunlar bilissel ve sistematik baglamda 6grenci destek hizmetleri sunmayan

uzaktan egitim yapilanmalari i¢in de gegerlidir.

Ogrenenler ile uzaktan egitim kurumlari arasindaki iliskiye dikkati ¢eken Holmberg
(1995) motivasyon, caligma istekliligi, ait olma duygusu vb. bilesenlerin uzaktan egitim
kurumu ile 6grenenler arasinda etkili bir iletisimin olusturulabilmesi i¢in kritik dneme
sahip oldugunu oOne siirmektedir. Bu goriis; Ogretim kurumu tarafindan siirekli
desteklenen 0grenenlerin memnuniyetleri ve programa yeniden kayit olmalar1 arasinda

olumlu bir iligki oldugunu belirleyen Brindley (2000) tarafindan da desteklenmistir.

Bonk ve Cunningham (1998), 6gretim kurumu ile diizenli etkilesimin sosyallesmeyi
gelistirecegini One siirmiislerdir. Ogretim kurumunun sunacagi eszamanlh ya da
eszamansiz destek hizmeti, 0grencilerin 0gretim kurumuna duyduklar yalitilmislik
hissini azaltacaktir. Arastirmalar 6grenci destek hizmetlerinin 6grenci basarisi iizerinde

olumlu etkiye sahip oldugunu da ortaya koymaktadir (Jegede vd., 1999).
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2.1.1. Destek Sistemlerinin Yapilandirilmasi
Bir uzaktan egitim uygulamasinda 6grenci destek sistemi yapilandirirken bazi énemli
noktalarin g6z Onilinde bulundurulmast gerekmektedir. Yapilandirilacak destek
sisteminde yer alacak hizmetlerin sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve teknolojik baglamlarda
pek ¢ok degiskene bagli olarak ¢esitlenebilecegini belirten Tait (2000: 287-299), sistemi
yapilandirirken ulusal ya da uluslar arasi belirli bir kuralin bulunmadigina dikkat
cekmistir. Calismanin bu boéliimiinde, uzaktan egitimde Ogrenci destek sistemi

yapilandirirken dikkat edilmesi gereken noktalar ele alinmustir.

Berge (1995: 22-30) cevrimigi Ogrenenlerin pedagojik, sosyal, yonetimsel ve teknik
olmak tizere dort tiir destege ihtiyact oldugunu ifade etmistir. Pedagojik destek;
Ogrenenlerin dgretici ya da konu uzmanlariyla etkilesime girdigi, ders icerigi hakkinda
sorular sorarak bunlarin cevaplarini arayabildigi uygulamalar1 kapsar. Sosyal destek;
Ogrenenlerin diger 6grenenlerle ayni ya da benzer sorunlarini, isteklerini, deneyimlerini
paylasabildigi, farkli goriis acilartyla karsilasabilmelerine olanak saglayan (genellikle
gbrev odakli olmayan) etkinliklerdir. Yonetimsel destek; programa kayit, mali konular,
ogrencilik haklar1 gibi orgiitsel ve islemsel konularla ilgili etkinliklerdir. Teknik destek
ise; Ogrenenlerin programa kaydolmasiyla baglayan tiim teknik siiregleri kapsayan
yardim mekanizmasidir ve 6grenen bu destek hizmetinden teknik konularda karsilastigi
tim sorunlarina ¢oziim arar. Genellikle teknik destek hizmeti; hizmetin sunuldugu
teknik altyapida uzman, deneyimli ve ¢evrimi¢i 6grenme ortamlarinda iletisim kurma

becerilerine sahip teknik ekip tarafindan yiiriitiiliir.

Ders igeriklerini ve bilesenlerini oldugu gibi bir bagka kuruma aktarmanin miimkiin
oldugunu belirten Sewart (1993: 3-12), destek sistemlerinin egitim veren kurumun
bulundugu iilkeye, kiiltiire ve programin baglamina gore 6zellesebilecegi i¢in 6grenen
destek sistemlerini tasarlarken bu degiskenlerin dikkate alinarak 6zgiin bir sekilde
yapilandirilmas1 gerektigini vurgulamistir. Sewart Ogrenen destek sistemlerinin

yapilandirilmasi baglaminda bir ¢er¢eve onermistir:

e Ulkenin ve kurumun kiiltiirel dzellikleri dikkate alinmalidr.
o Kullanicilarin  neredeyse  biitlin  ihtiyaglarim1  karsilayacak  sekilde

yapilandirilmalidir.
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e Ogrenciler arasindaki bireysel farkliliklar géz éniinde bulundurulmalidur.
o Ogrenci ozelliklerine, dgretim programlarina ve dgretim yontemlerine uygun

olmalidir.

Sewart’1 destekler nitelikte Swan ve Shea (2005: 239-260) basarili bir ¢evrimigi destek
sisteminin tasariminda ve devamliliginin saglanmasinda dikkat edilmesi gereken

unsurlari soyle belirtmistir:

o Ogrenen merkezli — siire¢ 6grenen odakli bir sekilde tasarlanmalidir. Destek
hizmetinde kullanilan dil, kurumun kendi i¢inde kullanilan ifadeleri igermekten
ziyade 6grencilerin anlayacagi sekilde kullanilmalidir.

e Harmanlanmis — Konularia gore ayrimlagtirilmis farkli sistemlerdeki hizmetler
bir araya getirilmelidir. Ornegin dgrenci kabul, kayit, mali yardim ve dgrenci
hesaplar1 ayr1 ayr1 hizmetler seklinde degil, kayit islemleri semsiyesi altinda
sunulacak destek hizmetlerinde toparlanmalidir.

e Kigisellestirilmis ve Ozellestirilmis — Ogrenenlerin destek ortaminda kendini
rahat hissetmesini saglayacak kisisellestirilmis bilgiler ve mesajlar sunulmalidir.
Ogrenenlerin yalmzca konuyla ilgili bilgi ve hizmetlere eristifinden emin
olunmalidir.

o Ozellestirilebilir — Ogrenenlerin destek ortammin goriiniimiinii degistirmelerine,
siteyi baglantilarla ya da ek bilgilerle kisisellestirmelerine olanak taninmalidir.

e FErigilebilir — Hizmetlerin yalnizca belirli zaman araliklarinda bilgi aktarimi
yapmalar1 seklinde degil, bir iste c¢alisan ya da diger yetiskinlerin ihtiyaglarina
gore istedikleri yer ve zamanda erigebilecekleri sekilde tasarlanmalidir. Destek
hizmetleri, ¢evrimigi 6grenenlerin bir kurumda ¢alisabilecegi ya da farkli zaman
diliminde bulunabilecegi diisliniilerek geleneksel destek saatleri disinda da
sunulmalidir (Kip, 2007: 32).

e Tam vaktinde — Destek hizmetleri bilgi yukli hantal sistemlerden ziyade,
Ogrenenlerin  ihtiya¢c duyduklari1 anda bilgiye ulasabilecekleri sekilde

tasarlanmalidir.
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Uzaktan egitim tasarimci, uygulayict ve yoneticileri bu unsurlart goz Oniinde
bulundurarak destek sistemlerini yapilandirdiginda destek hizmetleri o6grenenler

acisindan etkili, ¢ekici ve verimli hale gelecektir.

2.1.2. Uzaktan Egitimde Destek Ortamlar:
Destek hizmetleri dersin igerigine, amaglarina, Ogrenenlerin gereksinimlerine gore
eszamanli ya da eszamansiz ortamlarda yapilandirilabilir. Sanal kiitiiphane, e-posta,
tartisma panosu, forum gibi ortamlarda eszamansiz destek hizmetleri yliriitiiliirken;
sohbet, goriintiilii-sesli gorisme ile video konferans, yapay zeka ile gelistirilmis akillt

destek ortamlarinda eszamanli destek hizmetleri sunulur.

Eszamanli destek hizmetlerinin en 6nemli avantaji 6grenenlerin sorduklar1 sorular ve bu
sorulara {liretilen ¢oziimlerin diger 6grenenler tarafindan da aninda goriilebilmesidir.
Boylece ortak ya da benzer problem yasayan Ogrenenlerin sorunlari da ayni anda
¢Oziime ulastirilabilir. Fakat bu ortamlar ayni zamanda soru sormaya ve etkilesime

girmeye duyulan utangaglig1 ve korkuyu da artirabilir.

Eszamansiz destek ortamlarinda 6grenenler zaman kisitlamasi olmaksizin sorularini
sorabilir, daha 6nce sorulan sorular1 inceleyebilir ve ¢evrimi¢i ortamda diger bireylerin
deneyimlerinden yararlanma imkani bulabilir. Eszamansiz destek ortamlarinin
genellikle ¢ok sayida 6grenci igin anlik iletisime ihtiya¢ duyulmadigi durumlarda
kullanilmast uygundur. Bu ortamlarda bireyler istedikleri zaman ve yerde iletisime
katilabilirler, bu baglamda eszamanli ortamlara kiyasla daha esnek olduklar
sOylenebilir. Ayrica iletisim silirecinde Ogrenenlere daha fazla diisiinme olanagi
verdikleri i¢in daha anlamli ve derin paylasimlarin gerceklesmesinin miimkiin oldugu

sOylenebilir.

Elektronik Posta
Metin araciligiyla kisiler arasi haberlesmeyi saglayan yaygin olarak kullanilan adiyla e-
posta, ihtiya¢ duyuldugunda dosya ekleyerek bireylerin internet iizerinden mesaj alip

gonderebildigi eszamansiz iletisim ortamidir.

Destek hizmeti olarak e-posta, dgrenenlerin sorularini yanitlamak, tiim sinifa mesaj

gondermek, odev vermek ve toplamak, genel duyurular yapmak, 6grenenlerden
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geribildirim almak ve notlar1 duyurmak gibi durumlarda kullanilabilir (Franklin vd.,
1995). Yiiz yiize iletisim ortamlarinin aksine e-posta ortaminda aninda cevap verme
zorunlulugu yoktur. Bdylece katilimcilar konu iizerinde derinlemesine diisiinerek; kisa

ve 0zIi ifadeler kullanarak iletisim kurabilirler.

Bu ortamda destek hizmeti yiirlitebilmek i¢in her kullanici i¢in posta kutusunun
bulundugu ve e-postalarin tutuldugu bir posta sunucusunun 6gretim kurumu tarafindan
yapilandirilmas: gerekmektedir. Ayrica e-posta sayesinde resim, ses ve dosya gibi

bilesenlerin de aktarimi kolaylikla yapilabilir (Varol, 2003).

Cifuentes ve Shih (1999) Amerikali ve Taiwanli 6grencilerden olusan bir grup lizerinde
yaptiklar1 caligmada, Ogrencilerin zaman kisitlamasi olmamasi nedeniyle eszamanli

sohbete oranla e-posta ortaminin 6grenme i¢in daha etkili oldugunu belirtmislerdir.

Harasim ve arkadaslar1 (1997) calismalarinda Indiana Universitesinde 20 grencinin
fakiilte ile iletisimini incelemislerdir. Aragtirmacilar 6grenme etkinliklerinde e-posta ile
iletisim kuran bireylerin zaman ve maliyet acisindan fayda sagladigini saptamiglardir.
Ote yandan e-posta gdénderme ve alma trafiginin fazla olmasinin biiyiik bir problem
oldugunu belirten arastirmacilar, bu baglamda 6greticilere ve destek personeline biiyiik

yiik getirebileceginin de altin1 ¢izmislerdir.

Cevrimigi iletisim ortamlar1 arasinda e-posta; en yaygin, en basit ve en az kaynak
kullanan ortam olmasi nedenleriyle avantajli oldugu sdylenebilir. Bunun yan1 sira jest,
mimik ve tonlama gibi iletisimi kolaylagtiran unsurlarin bulunmayisi ve mesajlarin

gecikmeli iletilmesi bu ortamin dezavantajlar1 olarak siralanabilir.

Tartisma Gruplari ve Forumlar

Forum, 6grenenlerin ve dgreticilerin iletisim kurarak fikir aligverisi yapabildigi, degisik
konularda haberler, ilging yazilar paylasabildigi eszamansiz tartisma platformudur. Bu
platform konulara gére olusturulmus tartisma dbeklerinden olusur. Ogrenenlerin sorular
sorabildigi, cevaplanan sorulari takip edebildigi, konusuna gore arama yapabildigi bu
ortamin en Onemli avantaji tim mesajlarin herkes tarafindan izlenebilmesi ve
yanitlanabilmesidir. Kullaniciya 6zel mesaj gonderilememesi 6zelligi kullanim amacina

gore bazen dezavantaja da doniigebilir. Ayrica herhangi bir sunucuda posta hesabina

14



sahip olmaya gerek kalmadan kendi i¢inde mesajlar gonderilebilmesi forum ortaminin

bir diger avantajidir.

Picciano (2001), Ogrenenlerin eszamansiz bir derste Ogrenme deneyimlerini
degerlendirmis ve geleneksel yiiz yiize bir derste fikir aligverisi i¢in kullandiklart siireye
oranla ¢evrimigi bir tartigma grubunda daha fazla zaman harcadiklarini saptamistir.
Ayrica bazi 6grenenlerin ¢evrimigi ortamda zaman kisitlamasi olmamasinin getirdigi
avantajla kendilerini ifade etmeden Once detayli diisiindiiklerini, boylece fikirlerini daha

derli toplu dile getirdiklerini belirtmistir.

Sohbet

Metin, ses ve goriintli araciligiyla eszamanli olarak iki ya da daha ¢ok kisinin ayni anda
iletisim kurabildigi ortamlardir. Giiniimiizde uzaktan egitim kurumlarin c¢evrimici
destek hizmetlerini yiiriitmek amaciyla kullanilabilecekleri pek sohbet yazilim
bulunmaktadir. Skype, Msn Messenger, Google Talk gibi pek c¢ok sohbet yazilimi
cevrimici ortamlarda 6grenenlerin sesli, goriintiilii ve metin tabanh iletisim kurarak

eszamanli destek alabilmelerine olanak tanimaktadir.

Uzmanlar, uzaktan egitim kurumlarinin destek ya da danigmanlik hizmetlerini sohbet
ortamlar1 araciligiyla ylriitmelerinin pek ¢ok yararini ortaya koymustur (Varol, 2003).
Haythornthwaite (2000) cevrimici dersteki 6grenenlerin iletisim etkinliklerini izledigi
calismasinda; sohbet ortamini kullanan 6grencilerin birbirleriyle ¢ok rahat iletisime
gectigini ve sosyallesebildigi belirtmistir. Bunun yami sira Haythornthwaite, sohbet
ortamlarinin, sunduklar1 kullanimi kolay pek c¢ok o&zellik sayesinde, 6grencilerin

birbirleriyle daha yakin iliskiler kurmasinda 6nemli bir rol oynadigini ortaya koymustur.

Bargeron ve arkadaslar1 (2002) sesli ve metine dayali iletisim kurulan bir ¢evrimici
ortamda etkinlikleri incelemis, Ogrencilerin sesli goriismeler yerine metine dayali
mesajlar gdndermeyi tercih ettiklerini saptamislardir. Ogrenciler, sesli ileti géndermek
yerine mesaj1 yazili olarak gondermenin daha kolay takip edilebilir olmasi nedeniyle bu
ortami1 daha fazla tercih ettiklerini belirtmislerdir. Metin okumanin dinlemekten daha
hizli oldugunu, metin bilgilerini diizeltmenin isitilen yorumlar diizeltmekten daha kolay
oldugu vurgulamislardir. Dahas1 ses aktariminda yasanan baglanti kopmalarinin metin

mesajt iletiminde yasanmadigini, diisiik baglantt hizina sahip olan internet
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kullanicilarinin da metin mesaji kullanarak c¢evrimi¢i ortamda rahatlikla iletisim

kurabildiginin altin1 ¢izmislerdir.

Sanal Sinif

Sanal Smiflar (Virtual Classroom) goriintii, ses ve metin iletisimine ayni anda olanak
veren ortamlar sunmaktadir. Cevrimi¢i ortamda sunulan destegin en az yiiz yiize
ogretimdeki gibi 6gretici ve 6grenenlerin birbirlerini gorerek ve sesini duyarak iletisim
kurabilmelerini saglamak amaciyla sanal smniflar kullanilabilir. Sanal siniflarda

ogrencilerin 6gretmenlere yonelttigi sorular normal sinif ortamindan %70 oraninda daha

fazla olmaktadir (Biilbiil vd., 2003).

Piyasada uzaktan egitim kurumlarinin Adobe Connect, Microsoft Live Meeting, Saba
Centra, Webex vb. gibi satin alabilecegi ve kendi ihtiyaglari dogrultusunda
ozellestirebilecekleri, gelismis pek ¢ok sanal sinif yazilimi bulunmaktadir. Sanal sinif
yazilimlari; 6gretim tasarimcilarina, akademik danismanlik ve teknik destek
hizmetlerini yiiriitebilmek amaciyla yapilandirabilecekleri pek ¢ok olanak sunmaktadir.
Bunlara ornek olarak katilime1 yonetimi, goriintii-ses paylasimi, metin tabanli ileti
gonderimi, eszamanli anket uygulamasi, not paylasimi, resim, belge, ekran paylasimi,
beyaz tahta vb. gibi pek ¢ok ozellik gosterilebilir. Boylece dgrenenler gergek bir sinif
ortaminda yasayabilecegi deneyimleri sanal ortamda gerceklestirme imkani

bulabilmektedir.

Sanal Diinya

En genel tanimiyla sanal diinya, kullanicilarin ayni anda, {i¢ boyutlu cevrimici bir
arayiiz araciligiyla erisebildikleri etkilesimli olarak canlandirilmis sanal bir ortamdir.
Sanal diinya uygulamalari, katilimcilarina bilgisayar tarafindan yaratilmis yapay
diinyaya girebilme, diger kisilerle etkilesebilme, gercek diinyadakine benzer deneyimler

yasama ve ortami yonlendirebilme olanagi saglamaktadir.

Giliniimilizde sanal diinyalar, uzaktan egitimde destek hizmetinin ytriitiilmesi amaciyla
da  kullanilmaktadir. Second Life (http://secondlife.com), Active Worlds
(http://www.activeworlds.com), There (http://www .there.com), Cybertown
(http://www.cybertown.com) gibi {i¢ boyutlu sanal diinyalarda tasarlanan destek

ortamlarinda Ogrenenler avatarlar (kisinin sanal diinyadaki gorliniimii) ile ortama

16



katilmakta, goriintli ve ses aktariminin yani sira anlik ileti gondererek diger 6grenenler

ve destek elemani ile eszamanli etkilesim kurabilmektedir.

Yukarida bahsedilen destek ortamlarinin her birinin kendine 6zgli avantajlari ve
dezavantajlar1 bulunmaktadir. Uzaktan egitim tasarimcilari ve yoneticileri ortamlarin bu
ozelliklerini goz onlinde bulundurarak Ogrenen ihtiyacglarina ve destek hizmetinin

amaclaria uygun ortami segerek yapilandirmaktadir.

2.1.3. Sorunlar, Engeller ve Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar
Ogrenme siirecinde &grenenler, bilissel ve duyussal Ogrenmesini olumsuz yodnde
etkileyecek ¢esitli engellerle karsi karsiya kalabilir. Ogrenenlerin ve &greticinin
birbirinden yalitildig1 uzaktan egitim sistemlerinde etkili ve ¢ekici 6grenme ortamlari

tasarlanip sunulmadig: siirece bu engeller katlanarak ¢ogalacaktir.

Moore (2003: 141-143) 6grenen destek sistemlerinde karsilagilabilecek problemleri ii¢
kategoride siniflandirmistir. Birincisi 6grenenlerden kaynaklanan problemlerdir ve
genellikle yetigkin yasaminin gerektirdigi sorumluluklarla birlikte uzaktan egitim
etkinliklerine yeterince katilamamanin sonucunda meydana gelir. Mali sikintilar, verilen
bir 6devi zamaninda tamamlayamama, ailevi yagantilar ya da saglik problemleri uzaktan
ogrenenlerin karsilastigi sorunlar arasinda yer alir. ikincisi kurumdan kaynaklanan
problemlerdir ve destek personelinin eksikligi, kuruma fazla maliyet yiiklemesi
nedeniyle yeterli sayida deneyimli personelin bulunmamasi, ders materyallerinin, sinav
sonuglarinin zamaninda yayimlanamamasi, hizmetlerin kisith siirede sunulmasi her an
erisilememesi bu tiir problemler arasinda yer alir. Ugiincii tiir problemler ise kuruma
olan giiven eksikligi gibi duygusal problemlerdir. Bu tiir problemler yiiz yiize 6gretimde
de yasanir ve goreceli olarak iistesinden gelmek daha kolaydir. Eger yalitilmiglik
duygusunu ortadan kaldiracak sekilde etkili bir destek sistemi yapilandiriimadiysa bu

tiir duygusal problemlerle siklikla karsilasilabilecegi sdylenebilir.

Moore’un smiflandirmasinin yani sira Potter (1998: 59-82) destek hizmetlerinde
uzaktan Ogrenenler tarafindan karsilasilan engellerin pek cok faktérden etkilendigini
vurgulayarak karsilagilan engelleri bireysel, pedagojik, kurumsal faktorler olmak iizere

tic ana kategoride smiflandirmistir. Bireysel faktorler bireyin psikolojik ve fiziksel
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cevresi ile ilgilidir. Bireyin daha onceki deneyimleri, aile ve is yasantisi, 0gretim
etkinliginin gerekliligine olan inanci, 6z saygisi, motivasyonu gibi degiskenler bu
kategoride yer alan faktorlerdendir. Pedagojik faktorler; dgreticiler, ders icerigi, diger
ogrenenler gibi dgrenme ve dgretme siireglerinin bilesenlerinden olusur. Ogrenenin
O0grenmeye olan ilgisi, bilgi dagarcigi, dersin yapisi ve kazandiracagi deger, 6grenme
kaynaklarina erisebilirlik, destek hizmetleri, etkilesim ve geribildirim pedagojik
faktorler kategorisinde yer alir. Kurumsal faktorler ise tamamen yonetsel siireclerle
ilgilidir ve kaynaklara erigebilirlik, belirlenen akademik takvime baglilik gibi yonetsel

ozellikleri kapsar.

Aragtirmacilar 6grenenlerin programa devam edip etmeyecegine karar verme siirecinde
pek cok faktorden etkilendiklerini 6ne siirmiislerdir (Morgan ve Tam 1999: 96-108).
Durumsal, kurumsal, ruhsal ve bilissel olmak iizere dort temel unsurun bu karari
etkiledigini belirlemislerdir. Durumsal faktorler; is degisikligi, evlilik, boganma gibi
O0grenenin yasam kosullarindaki degisim ile ilgilidir. Kurumsal faktorler; sinirli destek
hizmetleri, yetersiz ya da gecikmeli gelen geribildirim, esnek olmayan ders yapisini
ifade ederken ruhsal faktorler motivasyon, giiven gibi 0grenme big¢imi gibi devam
durumunu etkileyen 6zel problemleri kapsar. Biligsel faktorler ise 6grenenin programa

katilmadan 6nce sahip oldugu bilgi birikimine ve icerige olan ilgisine isaret eder.

Sinif tekrar1 yapma konusunda yiiriitiilen ¢aligmalar destek hizmetlerinin kalitesi ile
ogrencilerin devamsizlig arasinda yakin iliski oldugunu gdstermektedir. Garland (1993:
181-198) yonergelerin, ders izlencesinin eksikligi ve destek hizmetlerinin yetersiz
olusunun o6grencilerin smif tekrart ile iligkili oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde
Brown (1996: 44-71), destek elemanina ulagirken ve ondan destek alirken karsilasilan
problemlerin 6grenci devamsizligin1 tetikleyen ¢ok Onemli faktorler oldugunu
belirtmistir. Ayrica Brown, kayit olduktan sonra gecen ilk ay gibi 6grencilerin daha

fazla destege ihtiya¢ duyabilecegi donemlerin var oldugunu da vurgulamustir.

Parr ve arkadaslar1 (1996: 165) uzaktan Ogrenenlerin zaman sikintisi, motivasyon
eksikligi ve destek personeline ulasma konusunda yasadigi sikintilardan dolayi
devamsizlik yaptiklarini belirtmistir. Bu durum 6grenci destek hizmetlerinin en énemli

Ozelliginin altim1 ¢izmektedir; destek personeli belirli zaman araliginda Ogrencilere
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destek verebilir, dogru bilgi kaynaklarina ve gerekirse diger destek hizmetlerine

yonlendirebilir.

Thorpe (2010: 105-119) telefon ve belirli bir merkezde yiiz yiize yardim gibi geleneksel
uzaktan egitim destek ortamlarina gore ¢evrimici destek ortamlarinda danigman ya da
destek elemant rollerinin farklilik gdsterdigini vurgulamistir. Thorpe’a gore e-posta ya
da eszamanli goriintiilii-sesli ortamlarda sunulan destek hizmetlerinde destek veren
kisinin, ses tonunu ayarlama, bilgisayar okur yazarlig1 gibi konularda yiiksek diizeyde
yeterlilige sahip, deneyimli ve donanimli olmas1 gerekmektedir. Pek ¢ok destek elemani
ya da akademik danisman bu degisime ayak uydurmakta zorluk ¢ekmektedir. Bazilari
geleneksel ortamlarda sunduklar1  danigsmanlik  hizmetinin  bir uzantis1 olarak
nitelendirmekte, bu ortamlardaki deneyim ve aligkanliklarini ¢evrimigi ortamlara da
yansitmaktadir, bir kism1 da ¢evrimici destek ortamlarinin kendine 6zgii kurallarin1 ve
sahip olunmasi gereken yeterlilikleri goz ardi etmektedir. Destek elemanlart bu
ortamlarda kendini yeterince rahat hissedemedikleri icin basarili destek hizmeti

sunamamaktadir.

Thorpe ayrica elektronik ortamda destek vermenin c¢ok zaman almasi nedeniyle
personele fazla is yiikii getirecegine dikkat ¢cekmistir. Kuruma getirecegi mali yiik de
goz Oniinde bulundurularak destek sisteminin ydnetiminde personelin 6grenenlere
sirekli yamt vermek zorunda kalacagi i¢in zaman planlamasinda sikintilar

yasanabilecegini vurgulamistir.

Ogrenenlerin motivasyonunu ve kendilerine olan giivenlerini artirmak igin basvurulacak
yollardan biri, daha 6nceden asina olduklari, anlamli etkinlikler yapilandirmaktir.
Ogrenme materyalleri ve 6grenci destek hizmetleri ne kadar acik ve net anlagilir, kolay
erigilebilir, hizl1 destek aliabilir sekilde yapilandirilirsa sunulan hizmetler 6grencilerin

o0grenmelerini o Ol¢lide kolaylastiracak ve ¢ekici hale getirecektir.

Ogrenciler ders calisirken anlamadigi bir konuda soru sormaya ihtiya¢ duydugunda ya
da programi takip ederken teknik veya yoOnetsel siireclerle ilgili bir noktada
takildiklarinda anlik destek almazlarsa 6grenmeyi durduracak, programa iligkin olumsuz

tutum gelistirecektir (Mitchell ve Grogono, 1993: 55-61). Bu baglamda c¢evrimigi
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uzaktan Ogrenenlerin anlik destek alabilecegi destek hizmetlerinin yapilandirilmasi ve

stirekli erisilebilir olmasi biiyiik onem tagimaktadir.

Uzaktan egitim tasarimci ve yoneticileri, yeterli destegin sunulmadig: sistemlerde
Ogrenenlerin bahsedilen problemlerin iistesinden gelemeyerek programi ya gecikmeli
olarak siirdiirdiigiinii ya da programdan ayrildigini belirtmektedir (Moore, 2003: 141-
143). Bu yiizden, yukarida deginilen faktorler ile 6grenen ihtiyaglar1 dikkate alinarak 1yi
tasarlanmis ve sistemin tiim siireglerine yayilmis 6grenen destek hizmetleri sayesinde

engellerin iistesinden gelmek miimkiindiir (Tait, 2000: 287-299).

2.2. Yapay Zeka
Son yirmi-otuz yillik siirecte yapilan hemen hemen tiim teknolojik arastirmalarda
vurgulanan ve neredeyse bir klasige doniisen "teknoloji hizla gelisiyor" tespiti hala
gecerliligini korumaktadir. Ozellikle bilgisayar ve bilgisayar sistemleri iizerine yapilan

caligsmalar teknolojinin gelisim siirecine ivme kazandirmustir.

Giliniimlizde bilgisayar sistemleri cep telefonlarindan mutfak esyalara, askeri
techizatlardan is makinelerine kadar hemen hemen tiim cihazlarda kullanilmaktadir.
Daha onceleri sadece belirli islemleri, hesaplamalari ve kontrolleri hizli ve hatasiz
gerceklestirmek i¢in tasarlanan bilgisayar ve bilgisayar sistemleri giiniimiizde pek ¢ok
akilli ozellikle donatilabilmektedir. Ornegin; internet arama motorlart ¢ok biiyiik
miktarda veriyi diizenli araliklarla filtreleyerek kullanicilarin aradiklar1 giincel bilgiye
cok hizli bir bigimde erisebilmelerine olanak saglamaktadir. Giivenlik dnlemlerine yeni
bir boyut kazandiran yiliz tanima sistemleri aranan kigileri hatasiz ve hizli tespit
edebilmektedir. Akilli ev sistemleri herhangi bir tehlike aninda evin giivenligini
saglayarak ev sahibini uyarabilmektedir. Bu tir zeki bilgisayar sistemlerine
verilebilecek ornekler glindelik hayatta kullanilan pek ¢ok cihazla, web uygulamasiyla

ya da yazilimla zenginlestirebilir.

Belirli durum veya problem karsisinda veriye dayali bilgiler toplayabilen ve bu bilgiler
1s1ginda ¢oziim Tlretebilen zeki sistemlerinin gelistirilebilmesini miimkiin kilan en

onemli faktdrlerden biri yapay zeka arastirmalaridir (Coppin, 2004; Oztemel, 2003).
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Yapay zeka g¢alismalarinin ¢ok biiyiik bir boliimii diinya iizerinde bilinen en zeki varlik
olarak kabul edilen insan beynini (donanim) ve zekasini (yazilim) model almaktadir. Bu
nedenle yapay zeka konusunu detayli olarak incelemeye ge¢cmeden once "Zeka nedir?"

sorusunu cevaplamak daha saglam bir kavrama zemini saglayacaktir.

2.2.1. Zeka Nedir?
Zeka: insanin diisiinme, akil yiriitme, algilama, yargilama ve sonu¢ c¢ikarma
yeteneklerinin tamamidir. Arastirmacilar arasinda yaygin olarak kabul goren bir diger
tanima gore zeka; kavramlar ve algilar yardimiyla soyut ya da somut nesneler
arasindaki iliskiyi kavrayabilme, soyut diisiinme, muhakeme etme ve bu zihinsel
islevleri uyumlu sekilde bir amaca yonelik olarak kullanabilme yetenekleridir (Nabiyev,

2005).

Giliniimiizde zekaya iliskin kuramlarin tiimii zekanin gelistirilebilecek bir potansiyel
oldugu ve biyolojik temellerinin bulundugu noktalarinda birlesmektedir. Bu baglamda
zeka, bireyin dogustan sahip oldugu, kalitimla kusaktan kusaga gecen, deneyim,
o6grenme ve c¢evreden kaynaklanan etkenlerle bi¢cimlenen bir yap1 olarak tanimlanabilir

(Kafadar, 2005).

Kafadar’a gore zeka kuramlart genellikle psikometrik kuramlar ve bilissel kuramlar
olarak iki gruba ayrilmaktadir. Bu kuramlarin ortak ¢ikis noktasi ise, Spearman'in iki-
faktor kuramidir. Psikometrik kuramlar Spearman tarafindan ortaya atilan goriisleri,
veriler 1s18inda istatistiksel analizlerle desteklemeye calisirken, biligsel kuramlar da
zeka kavrami igerisinde yer alan biligsel siireglerin neler oldugu ve bunlarin birbirleriyle
iliskisi lizerinde durmaktadir. Psikometrik kuramlar igerisinde Thorndike'in zekanin ¢ok
faktorlii kurami, Thurstone'nun temel zihinsel yetenekleri, Guilford'un zihin yapisi
modeli, Vernon'un yeteneklerin hiyerarsik kurami, Horn ve Cattell'in akici ve kristalize
zeka kurami, Carroll'un ¢ katman/tabaka kurami; bilissel kuramlar igerisinde ise,
Piaget'nin biligsel-gelisim kurami, Sternberg'in zekanin ii¢ bileseni, Gardner'in ¢oklu

zekasi, Gustafsson'un birlestirici modeli bulunmaktadir (Kafadar, 2005).

1983 yilinda yayinlanan "Frames of Mind; The Theory of Multiple Intelligences" isimli

kitabinda Gardner; zekanin ¢ok pargali oldugunu ifade ederck zekayr tanimlayan tek
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boyutlu bakis agilarin1 reddetmis ve her bireyin farkli bir 6grenme bicimine sahip
oldugunu ileri stirmiistiir. Gardner'a gore zeka; bir veya daha fazla kiiltiirde deger bulan
irlin ortaya koyabilme ve problem ¢dzebilme becerisidir. Gardner, kuraminda sekiz

farkli zeka alan1 tanimlamistir (Gardner, 1993).

1. Sozel Zeka: Kelimelerle diisinme ve ifade etme, dildeki karmasik anlamlari
degerlendirme, kelimelerdeki anlamlar1 ve diizeni kavrayabilme, siir okuma,
mizah, hikaye anlatma, gramer bilgisi, mecazi anlatim, benzetme, soyut ve
simgesel diisiinme, kavram olusturma ve yazma gibi karmasik olaylari igceren
dili iiretme ve etkili kullanma becerisidir.

2. Matematik Zekasi: Sayilarla diisiinme, hesaplama, sonug¢ ¢ikarma, mantiksal
iligkiler kurma, hipotezler iiretme, problem ¢dzme, elestirel diistinme, sayilar,
geometrik sekiller gibi soyut sembollerle tanisma, bilginin pargalar1 arasinda
iligkiler kurma becerisidir.

3. Gorsel Zeka: Resimler, imgeler, sekiller ve ¢izgilerle diisiinme, ii¢ boyutlu
nesneleri algilama ve muhakeme etme becerisidir.

4. Bedensel - Kinestetik Zeka: Hareketlerle, jest ve mimiklerle kendini ifade
etme, beyin ve viicut koordinasyonunu etkili bir bi¢imde kullanabilme
becerisidir.

5. Miizik Zekasi: Sesler, notalar, ritimlerle diisiinme, farkli sesleri tanima ve yeni
sesler, ritimler liretme becerisidir.

6. Sosyal Zeka: Grup igerisinde isbirlik¢i ¢aligma, sozIii ve sozsiiz iletisim kurma,
insanlarin duygu, diisiince ve davraniglarin1 anlama, paylasma, ifade edebilme,
yorumlama ve insanlar1 ikna edebilme becerisidir.

7. Icsel Zeka: Insanin kendi duygularini, duygusal tepki derecesini, diisiinme
stirecini tanima, kendini degerlendirebilme ve kendisiyle ilgili hedefler
olusturabilme becerisidir. Diger zeka tiirlerinin tlimiinii kapsar.

8. Dogac1 - Varoluscu Zeka: Dogadaki tim canlilar1 tamima, arastirma ve

canlilarin yaratiliglari {izerine diisiinme becerisidir (Selguk vd., 2002).

1990 yilinda Salovey ve Mayer tarafindan ortaya atilan duygusal zeka kavrami, 1920
yilinda Thorndike tarafindan olusturulan sosyal zeka kavraminin temeline

dayanmaktadir. Mayer ve Salovey duygusal zekayr "sosyal zekanin bir formu olarak
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bireyin kendine ve baskalarma ait duygular1 izleyebilme, bunlar arasinda ayrim
yapabilme ve bu siireclerden elde ettigi bilgiyi diislince ve davranislarinda kullanabilme

yetenegi" olarak tanimlamaktadirlar (Salovey ve Mayer, 1990: 189).

2.2.2. Yapay Zeka Nedir?
20. yilizyilmin ortalarinda dogan yapay zeka bilimi, ¢cagimizin en giincel bilimsel
calisma alanlarindan biridir (Russell ve Norvig, 2003). ilk kez 1956 yilinda John
McCarthy tarafindan Dartmouth Kolejinde (Hanover, New Hampshire, ABD)
diizenlenen bir konferansta kullanilan yapay zeka kavrami, bilim adamlar ve

arastirmacilar tarafindan farkli bigimlerde tanimlanmaktadir (Coppin, 2004).

Haugeland gore yapay zeka, tam anlamiyla insan gibi diislinebilen bilgisayarlar ya da

makineler yaratma cabasidir (Haugeland, 1985).

Genesereth ve Nilsson'a gore yapay zeka, akilli davranig iizerine bir ¢alismadir. Ana
hedefi, dogadaki varliklarin akilli davraniglarin1 yapay olarak iiretmeyi amaclayan bir

kuramin olusturulmasidir (Genesereth ve Nilsson, 1987).

Nabiyev (2005)’e gore ise yapay zeka, bir bilgisayar sisteminin anlama, 6grenme,
problem ¢ozme, yorumlama vb. karmasik =zihinsel slirecleri gergeklestirebilme
yetenegidir. Yapay zekayi, akilli programlari hedefleyen bir bilim dali olarak
tanimlayan Nabiyev, akilli programlarin su o6zelliklere sahip olmasi gerektigini

belirtmektedir:

e Insanin diisiinmesini taklit ederek karmasik problemleri ¢6zebilmek
e Bir durum karsisinda yorum yapabilmek
e Ogrenerek uzmanligini gelistirmek ve eski bilgilerini yenilerle uyumlu bigimde

kullanarak bilgi tabanini genisletmek

Winston ve Prendergast (1984) ise yapay zekay1, makineleri daha zeki ve kullanigh hale

getirmek i¢in kullanilan teknikler, donanimlar ve yazilimlar olarak ifade etmistir.

Bu tanimlamalar 1s1¢1nda yapay zeka uzmanlarinin arastirmalar1 incelendiginde, Giiclii

YZ ve Zayif YZ olarak adlandirilan iki farkli egilimin varli1 géze carpmaktadir.
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Giiclii YZ'nin savunuculari; bir bilgisayarin yeterli islem giicli ve zeka ile donatildiginda
tam anlamiyla insan gibi diisiinebilecegini hatta biling sahibi olabilecegini ileri
sirmektedirler. Cogu filozof ve yapay zeka arastirmacisi bu hedefin asla
gerceklesemeyecek bir hayal oldugunu diisiinmektedir. Her ne kadar bilim kurgu
agirlikli sanatsal yapitlarda insan gibi hisseden, diisiinen makineler fikri sik¢a yer alsa
da ger¢ek hayatta bunun gerceklesmesi (en azindan bugiiniin teknolojileriyle) pek

miimkiin gériinmemektedir.

Giiglii YZ'nin aksine daha basit bir bakis sunan zayif YZ savunuculari; insan zekasini ve
davraniglarin1 taklit eden bilgisayarlarin gliniimiiziin karmagik problemlerini ¢dzmek
icin kullanilabilecegini ileri siirmektedirler. Bu bakis agis1 bilgisayarlarin zeki
davranislar sergileyebilecegini ama gergekte asla bir insan yeterliligine erisemeyecegini

gbzler Oniine sermektedir.

Gliglii YZ'nin taninmis kuramcilarindan Searle'e gore; yapay zekanin insan zekasina
yaklagabilmesi i¢in mevcut mekanik yapilarin 6tesinde biyokimyevi bir donanima

ithtiya¢ duyulmaktadir (Searle, 1990).

Searle'un bu diisiincesini farkli goriislerle destekleyen pek ¢ok bilim adamu,
"bilgisayarlarin veya robotlarin, sembolleri anlamlandiramadik¢a insan zekasina
ulasamayacagim"” vurgulamaktadir (Searle, 1990). Bu baglamda Searle "hi¢ c¢icek
gormemis ve koklamamis bir bilgisayarin ¢icegin ne oldugunu tam anlamiyla

bilemeyecegini" ifade etmistir (Searle, 1990).

Searle'un aksine Churchland, insan beyninin ¢alisma prensiplerini birebir taklit eden
bilgisayarlarin  tasarlanmasiyla insan zekasina yapay olarak erisilebilecegini

diisiinmektedir (P. Churchland ve P. Churchland, 1990: 32-37).

Tam bu noktada Fiegenbaum ve arkadaslarinin (1989) ileri siirdiigii karsit tez zayif YZ
arastirmalarma gii¢lii bir dayanak noktasi olusturmaktadir. Fiegenbaum ve arkadaslarina
gore bilgisayarlar, bazi mantiksal siirecleri takip ederek zeka gerektiren belirli karmasik
problemlere ¢oziim bulabilirler. Ama bir bilgisayar hislerden, ruhsal duyulardan ve
sezgilerden mahrum oldugu siirece asla insanlar gibi diisiinemeyecektir (Sagiroglu vd.,

2003).
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Dreyfus ve arkadaslari, insanlarin, ge¢mis yasantilarindan elde ettikleri deneyimleri ise
kosabilme becerilerine vurgu yaparak giiclii YZ karsit1 goriislere yeni bir boyut
kazandirmistir (H. Dreyfus ve S. Dreyfus, 1987).

Gilicli YZ karsiti goriisleriyle taninan Roger Penrose (1998) "Kralin Yeni Usu" isimli
tinlii t¢lemesinde; insan beyninin algoritmik olmayan bir yaklasim sundugunu
vurgulayarak bu 0Ozelligiyle insan beyninin her tiirlii problemi ¢dzebilecegini ifade
etmistir. Bunun yani sira; 6nceden kurgulanmis teknikler, denklemler ve algoritmalar
kullanarak insan zekasin taklit etmeye ¢alisan yapay zekanin ise sadece belirli karmagsik

problemleri ¢ozebilecegini ispat etmeye ¢alismistir.

Uzman goriislerine dayanan tiim bulgular 1s18inda giiclii YZ ¢alismalarinin hedefi olan
insan gibi diisiinen bilgisayarlar yaratma idealinin su asamada ulasilmasi ¢cok zor bir
hedef olarak gorildiigii ve glinlimiiz yapay zeka arastirmalarinin genellikle insan
zekasini ve davranigini taklit ederek karmasik problemleri ¢ézme egiliminde oldugu

gozlemlenmektedir.

2.2.3. Yapay Zeka'nin Diinii ve Bugiinii
Yapay zeka, insanoglunun bilinmeyeni sorgulama tutkusunun filizlendirdigi en yeni ve
en giincel arastirma alanlarindan birisi olmasina ragmen, temelleri ¢ok eskilere
dayanmaktadir. Insanoglunun, varolusun gizemini, dogay1 ve evreni anlama ugrasinda
en bas yardimcisi olan bilgisayar teknolojilerindeki potansiyel; pek ¢cok bilim adaminin,
yazarin ve filozofun, calismalarinda diisiinebilen, zeki makineler yaratma fikrinin
yesermesine neden olmustur. Bu nedenle yapay zeka g¢alismalarmin gelisim evreleri

bilgisayar teknolojilerininkiyle paralellik géstermektedir.

Antik Yunan'in en iinlii diisiiniirlerinden biri olan Aristoteles'in ortaya koydugu mantik
ve mantiksal diistinme kavramlart modern bilimsel diisiinme yapisinin sekillenmesinde
onemli bir paya sahiptir. Ilerleyen yillarda pek gok arastirmaci, diisiiniir ve matematikci
caligmalariyla Aristoteles'in ortaya koydugu mantiksal diisiinme teorisin gelistirilmesine
katki saglamistir. Bu bilimsel ¢alismalarin en dikkat ¢ekenlerinden biri Peter Abelard'in

on ikinci yiizyilda yazdigi Dialectica'dir (Copeland, 1993; Coppin, 2004).
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17. yiizyilin sonlarinda matematiksel analizin yaraticilar1 olarak kabul edilen Gottfried
Leibniz ve Isaac Newton basta olmak iizere pek cok bilim adami, calismalariyla,
giiniimiiz yapay zeka arastirmalari i¢in ¢ok biiyiik 6neme sahip olan 6énermeler mantigi
ve sembolik mantik kuramlarini gelistirmistir.19. yiizyilda ingiliz matematik¢i George
Boole, giiniimiiz bilgisayarlarin en temel ¢alisma prensibi olarak nitelendirilebilecek
Boolean Cebiri'ni gelistirmistir. En genel tanimiyla Boolean Cebiri; 6nermeler mantigi
ve sembolik mantiginin bir parcast olarak kullanilan mantiksal bir sistemdir. Boolean
Cebiri, halen, bilgisayar donanimlarini meydana getiren elektronik devrelerdeki

mantiksal kopriileri olusturmak i¢in kullanilmaktadir.

Ayni donemlerde Charles Babbage diinyanin ilk bilgisayar1 olarak bilinen Analitik
Makine'yi tasarlamistir. Babbage, finansal problemlerden dolayi tasarimini ¢alisan bir
bilgisayara doniistiiremese de fikirleriyle ilerleyen yillarda yapilacak olan bilgisayar
arastirmalarma 151k tutmustur. Babbage'in elektronik bilgisayarlar gelistirme hayali 20.
ylizyilin ortalarina dogru gergeklesebilmistir. 1940 - 50'li yillarda iiretilen ilk elektronik
bilgisayarlar, giinimiiz bilgisayar teknolojileriyle birlikte yapay zeka calismalarini da

ilham vermistir.

Yapay zeka tarihindeki en onemli figiirlerden biri olan ve trajik yasam oykiisi ile
dikkati ¢eken iinlii matematik¢i ve bilgisayar bilimcisi AlanTuring, "Turing Makinesi”
olarak adlandirilan algoritma tanimi ile modern bilgisayarlarin kavramsal temelini
yaratmigtir. II. Diinya Savasi sirasinda Alman kuvvetlerinin kullandig1 sifreleme
mekanizmasinin kirilmasinda gorev alan en {inlii bilim adamlarindan biri olan Turing,
1950 yilinda yayinladigr "Computing Machinery& Intelligence"” isimli makalesinde

tanimladig1 ve glinlimiizde "Turing Testi" olarak bilinen test ile bilgisayarlarin diisiinme

becerisinin dl¢iilebilecegini ileri stirmiistiir.

John McCarthy, 1956 yilinda Dartmouth Kolejinde (Hanover, New Hampshire, ABD)
diizenlenen bir konferansta ilk kez "Yapay Zeka" terimini kullanmistir. Ayni yil
icerisinde matematik problemleri ¢6zmek amaciyla Allen Newell, J.C. Shaw ve Herbert
Simon tarafindan yazilan ilk yapay zeka programi "Logic Theorist", bilim diinyasina
tanitilmistir (Russel ve Norvig, 2003). 1958 yilinda yapay zeka'nin isim babasi olan
John McCarty, halen yapay zeka arastirmalarinda kullanilmakta olan LISP

programlama dilini gelistirmistir. Ilerleyen yillarda Newell ve Simon, insan gibi
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diisiinme yaklagimina gore iiretilmis ilk program olan General Problem Solver (GPS)’1
gelistirmiglerdir. Simon, daha sonra fiziksel simge kuramini ortaya atmis ve bu kuram,
insandan bagimsiz zeki sistemler yapma caligmalariyla ugrasanlarin hareket noktasi

olmustur.

20. yiizyilin ortalarindan giiniimiize kadar olan silirede bilgisayar ve yapay zeka
teknolojilerinde yasanan gelismeler su sekilde 6zetlenebilir (Bingdl, 2010; Coppin,
2004; Sagiroglu vd., 2003):

e ]965: Joseph Weizenbaum tarafindan ilk yapay zeka diyalog sistemi olan
ELIZA gelistirilmistir.

e 1966: ilk hareketli robot Shakey Stanford Universitesinde iiretilmistir.

e ]981: 1k kisisel bilgisayar IBM firmas: tarafindan piyasaya siiriilmiistiir.

e /993: MIT'de Cog adli insan bi¢imli bir robotun yapimina baslanmustir.

e [997: IBM firmasi tarafindan gelistirilen Deep Blue adindaki siiper bilgisayar
satrancta diinya sampiyonu Gary Kasparov'u yenmeyi basarmistir.

o [998: Tiger Electronics firmasi evlere girmeyi basaran ilk yapay zeka oyuncagi
olan Furby'yi piyasaya slirmiistiir.

e 7999: Ik robot kopek AIBO ilk robot evcil hayvan tanitimiyla piyasaya
stirtilmiistiir.

e 2000: Cynthia Braezeal, karsisindaki kisiyle konusurken mimikler ve yiiz
ifadeleri kullanabilen Kismet adinda bir robot gelistirmistir.

e 2005: Honda firmas1 o giine kadar yapilmis en becerikli insansi robot olan

Asimo'yu tiim diinyaya tanitmistir.

19601 yillardan itibaren artan bir ivmeyle, yapay zeka arastirmalarinin, insan gibi
diisiinen makineler tiretmekten ziyade daha gercekg¢i ve ulasilabilir bir hedef olan; insan
beyninin problem ¢6zme becerisini modelleyebilecek algoritmalar, programlar,
sistemler gelistirmek {izerine yogunlastigi goriilmektedir (Coppin, 2004). Bu durum,
yapay sinir aglar1 (neutrial Networks), uzman sistemler (expert systems), ajanlar
(agents), dogal dil isleme (natural language processing), robotik (robotic) vb. pek ¢ok

farkl1 yapay zeka teknolojisinin gelistirilmesine neden olmustur. Cogu laboratuar
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caligmalar1 diizeyinde olsa da giiniimiizde 60’dan fazla yapay zeka teknolojisinin

varligindan bahsedilmektedir (Oztemel, 2003).

Gilinlimiizde yapay zeka teknolojilerinin kullanim 6rneklerini egitimden sagliga, askeri
calismalardan iletisim teknolojilerine hemen hemen her tiirlii alanda gérmek miimkiin
hale gelmistir. Pek cok ticari firma, gelistirdigi iiriinlerde yapay zeka teknolojilerini
kullanarak  miisterilerine daha gelismis kullaniciy1  deneyimleri  yasatmayi
amaglamaktadir. Ornegin; fotograf makinelerde kullanilan yiiz tamima &zelligi, portre
cekimlerde gorlintiiyli otomatik olarak odaklanabilmektedir. Bu da amator

fotografcilarin bile kusursuz fotograf ¢ekimleri yapabilmesine olanak saglamaktadir.

Ticari anlamda en basarili yapay zeka teknolojilerinden biri olan uzman sistemler,
ozellikle saglik sektoriinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Tip diinyasinin pek ¢ok
alaninda kullanilmakta olan uzman bilgisayar sistemleri, doktorlarin teshis koymakta
zorlandiklar1 karmagik durumlarda sezgisel problem ¢dzme becerileriyle karar verme

siireclerinde 6nemli rol oynamaktadir.

Dogal dil isleme, sezgisel arama vb. yapay zeka teknolojileriyle donatilmis internet
arama motorlari, ¢ok biiylik veri yiginlar1 arasindan kullanicilarin aradiklari bilgilere

hizl1 ve dogru bir bigimde erigebilmelerine olanak saglamaktadir.

Bir bilgisayarin Tiirkce, Ingilizce ve Almanca gibi dogal diller arasinda ¢eviri
yapabilmesi, gegmisten bugiine yapay zeka arastirmacilarin lizerinde ¢alistigi en 6nemli
sorunlardan biri olmustur. Giiniimiizde bu sorun tamamen ¢oziilmiistiir. Su an internet
kullanicilart herhangi bir web sayfasinin igerigini tek bir tusa tiklayarak aninda

cevirebilmektedirler.

Oyun sektorli glinlimiizde yapay zeka tekniklerinin en yogun kullanildigi sektorlerden
biridir. Yapay zeka tekniklerinin kattig1 gii¢ ile gliniimiiz bilgisayar oyunlari, insanlar
karsisinda kusursuz bir futbol takimina, ¢ok yetenekli bir teknik direktore ya da savas

alanlarinda asla kaybetmeyen bir generale doniisebilmektedir.

Gilintimiizde yapay zeka teknolojileri, gercek anlamda insan zekasina erisemese de

insanoglunun eksiklerini kapatma ve ona yardime1 olma konusunda ¢ok biiyiik bir evrim
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gecirmistir. Bu evrimin 6nlimiizdeki yillarda artan bir ivme ile devam edecegi rahatlikla

sOylenebilir.

2.2.4. Ajanlar
Yapay zeka c¢aligmalarinda ajan kavrami, bir insani temsil edebilecek fiziksel ya da
yazilimsal herhangi bir varligi ifade etmektedir. Bagka bir deyisle ajan; insan gibi
algilayabilen, diisiinebilen ve davranabilen bir varliktir (Coppin, 2004; D'Inverno ve

Luck, 2004; Russell ve Norvig, 2003).

Bir ajanin zekasi yapmakla gorevlendirildigi isi ne Olglide yapabildigi ile dogru
orantilidir (Coppin, 2004; D'Inverno ve Luck, 2004; Russell ve Norvig, 2003; Jennings
ve Wooldridge, 1998). Bu baglamda ¢evrimi¢i bir 6grenme ortamimin kullanimi
konusunda 6grenenlere yardimeci olmasi amaciyla gelistirilen bir ajaninin zeki olarak
nitelendirilebilmesi i¢in  Ogrenenlerin ihtiya¢ duyduklart anda, neyi nasil
yapabileceklerini gosterebilmesi gereklidir. Aksi takdirde bu ajanin zeki oldugundan

sOz edilemez.

Ajanlar belirli bir durum karsisinda kendi baslarina karar alma yetenegine sahiptirler ve
karar alma siirecinde belirli kurallar c¢er¢evesinde yapilandirilmis bir veritabanindan
yararlanirlar.  Bu  veritabani, ajanin  yapmakla  gorevlendirildigi  islemleri
gerceklestirebilmesi i¢in gerekli olan alan uzmanhgi bilgilerini de igermektedir.
(Coppin, 2004). Ornegin; ¢evrimici bir uzaktan egitim ortaminda 6Zrenenlerin
sorunlarint ¢ézmek amaciyla gelistirilen bir diyalog ajani (conversational agent),
ogrenenlerin kendi dillerinde (Tiirkge, Ingilizce gibi dogal bir dilde) yazdiklar: sorular
yanitlayabilir ya da O&greneni, bilgi alabilecegi en dogru iletisim kanalina

yonlendirebilir.

Ajanlarn iglevsellik, kullanim bi¢imi ve ortami, fiziksel ya da yazilimsal 6zellikleri
bakimindan pek c¢ok farkl: tiirii bulunmaktadir. Yapisal olarak ele alindiginda ajanlar ii¢

boliim altinda toplanmaktadir (Coppin, 2004; Russell ve Norvig, 2003);

1. Tepkisel Ajanlar (Reflex Agents): Diyalog ajanlar (conversational agent) gibi

kullanicilarin isteklerine aninda yanit verebilen ajan tirtidiir.
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2. Amag¢ Bazh Ajanlar (Goal-Based Agents): Belirli bir amaca ulasmak i¢in
hareket eden ajan tiiriidiir. Amag bazli ajanlar ¢ogunlukla arama ve planlama

islemlerinde kullanilmaktadir (Coppin, 2004).

3. Fayda Bazh Ajanlar (Utility-Based Agents): Kendi cikarlart dogrultusunda
hareket eden ajan tiiriidiir. Fayda bazli ajan tiiriine en iyi 6rnek olarak insanlarla
oyun oynamak ve kazanmak i¢in yapilandirilan oyun ajanlar1 gosterilebilir. Bir

oyun ajani, hareketlerini, kazanma yolunda kendine fayda saglayacak bigcimde

kurgular (Coppin, 2004).

Bu tez calismasi kapsaminda ¢evrimigi uzaktan egitim ortamlarinda dgrenenlerin kendi
dogal dillerini kullanarak sorduklar1 sorulara aninda yanit verebilmek amaciyla tepkisel
bir diyalog ajan1 (comnversational agent) gelistirilmistir. Calismanin ilerleyen
boliimlerinde tepkisel ajanlarin (reflex agent) 6zellestirilmis bir formu olan ve insanlar
ile Tiirk¢e gibi bir dogal dil aracigiyla iletisim kurabilen yapay zeka sohbet ajanlari

detayl olarak incelenmektedir.

2.3. Yapay Zeka’nin Uzaktan Egitimde Kullanimi
Sleeman ve Brown (1982) bilgisayar aracili 6gretimde yapay zeka uygulamalarinin
gelisimini izlemigler ve 1982 yilinda, o giine kadar evrimleserek gelen bu uygulamalara
Akilli Ogretim Sistemleri (Intelligent Tutoring System) adim vermislerdir. Onlara gore
bu dénemde Ogrenen, yaparak Ogrenme iizerine odaklanmustir. Akilli Ogretim
Sistemlerini (AOS) (1) problem ¢dzme ortamlari, (2) 6zel 6gretmen, (3) laboratuvar
Ogretmeni ve (4) danisman olmak tizere dort kategoriye ayirmislardir. Arastirmacilar bu
sistemler igerisine 6grenci bilgilerini yerlestirme fikrini glindeme getirmisler ve 6grenci
bilgilerini bilgisayar programina yerlestirmek anlamina gelen ogrenci modeli terimini

ilk kez kullanmiglardir (Sleeman ve Brown, 1982).

Ogrenci modelini kapsayici, aywrict ve karmasik seklinde siniflandirmislardir. Bu
siniflandirmaya gore kapsayict model, 6grenci bilgisini uzman bilgisinin alt kiimesi
seklinde tanimlarken; ayric1 model, kapsayict modele benzemekle birlikte, 6grenci
bilgisi ile uzman bilgisi arasindaki farklara odaklanir; karmasik model ise, 6grenci

hatalar1 ile uzman bilgisinin iliskisini ifade eder.
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Daha onceleri 6grenci modeli, Brown ve Burton tarafindan tanimlanan hata (buggy)
modeline dayanmaktaydi (Brown ve Burton, 1978). Bu modele gore hata 6grencilerin
O0grenme silirecindeki yanlis c¢ikarimlarimi ifade etmektedir. Burton hazirladigi
DEBUGGY sistemiyle bu modeli ayrinti bir sekilde aciklamistir (Burton, 1982).
DEBUGGY o6grencilerin yanlis ¢ikarimlarinin neler oldugunu belirlemek amaciyla 130
tane hata tanimlamustir. Benzer sekilde Clancey’in GUIDON sistemi de 6grencilerin
O0grenme durumlarini sisteme dahil ederek gelistirilmis bir akilli destek sistemidir. Bu
ogrenci modellemesi, 6grenenin akilli destek sistemi ile olan etkilesimi sonucunda sahip
oldugu bakis acisina gore gelistirilmektedir. Boylece 0Ogrenen deneyimlerinin
kisisellestirilmesine ve 6grenme siirecinde bireysel geribildirimin saglanmasina olanak

taninmaktadir.

Wenger (1987: 24) akilli destek sistemlerinde biligselligi merkeze koymus ve “yazilim
miihendisliginin bilissel yonelimli bi¢imi” olarak yorumlamistir. 1980’11 yillarda akilli
destek sistemlerine iliskin iki karsit goriis bulunmaktaydi. Geleneksel goriise gore
bilgisayarlar Ogretimsel igerigin ulastirildigi aygitlar olarak degerlendirilirken;
gelismekte olan goriise gore bilgisayarlarin kesfederek 6grenme araci oldugu ileri
stiriilmistiir. Wenger bu iki karsit goriisii birlestirerek akilli destek sistemlerinin bilgi
iletisim arag¢lar: oldugunu One siirmiistiir. Wenger ayrica akilli destek sistemleri i¢in

Sekil 1’de yer alan modeli 6nermistir.
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Uzmanhgi

A

Ogrenci « Bilgi ve Karar B Pedagojik
Modeli Yapilari Uzmanhk

\/

Arayiiz

Sekil 1. Bilgi Iletisim Araclari Olarak Gériilen Akilli Destek Sistemlerinin Bilesenleri
Kaynak: Wenger, 1987: 24.

Wenger’in 6nerdigi bilgi iletisim araglar1 modelinde merkezde bilgi, onun etrafinda ise

alan uzmanligi, pedagojik uzmanlik, 6grenci modeli ve arayiiz bulunmaktadir.

Alan Uzmanhg

Geleneksel bilgisayar aracili 6gretimde 6grencilere standart bir yapt sunulur ve dgrenci
soru setinde yer alan sorulara dogru cevap verdiginde sistem bir sonraki asamaya
gecmesine olanak tanir; yanlis cevap verirse ilgili boliimii yeniden c¢alismasi igin

yonlendirir. Bu yap1 tamamen duragan, bilgi ve yoruma kapali bir yapida tasarlanmigtir.

Bir takim kurallar, nedenler iireterek kurgulanan Wenger (1987)’in bilgi iletisim
sistemi, duragan olmaktan ¢ikip dinamik bir yapiya ulagmistir ve standart akilli destek
sistemlerinden alan uzmanlig1 baglaminda ayrimlagsmaktadir. Bu sistemler, tek uzman

coziimiinden ziyade ¢oklu ¢oziimler liretebilme yetenegine sahiptir.
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Ogrenci Modeli
Akilli 6gretim sistemlerini bilgisayar aracili 6gretimden ayiran en onemli 6zellik: akilli
Ogretim sistemlerinin, bireysel olarak Ogrencinin Ogrenme bigimine gore yanit

verebilme ve onun i¢in dzellestirilmis 6gretim igerigini sunabilme yetenegidir.

Wenger (1987)’e gére dgrenci modelinin ii¢ islevi vardir. (1) Ogrenciden kendisi
hakkinda veri toplamalidir. Bu veriler 68rencilere soru sorarak agik bir sekilde
toplanabilecegi gibi; dgrencilerin gezinimini, etkilesimlerini izleyerek ve bunlar1 diger
Ogrenenlerin benzer yanitlari ile karsilastirarak gizli bicimde de toplanabilir. (2)
Topladigt bu veriyi Ogrenci bilgisini ve Ogrenme siirecini ifade etmek iizere
kullanmalidir. Sistem Ogrencinin daha sonraki durumlarda hangi yanitlar1 verecegini
tahmin ederek, gergek yanitlari ile tahmin edilen yanitlarini karsilagtirir ve bu bilgiyi
dgrenci modelini olusturmak iizere kullanir. (3) Ogrenci modeli; dgrencinin bilgi diizeyi
ve bilgi ulastirmak iizere seg¢ilen pedagojik stratejiyi goz Oniinde bulundurmalidir.
Ozellikle bilgi dagmikligi nedeniyle 6grenciler her zaman kararli, istikrarli yanmitlar
vermeyecegi i¢in bu asamada yasanan en biiylik sorunlardan biri verinin diizenli

olmayisidir.

Pedagojik Uzmanlik

Wenger (1987: 365)’e gore “bilginin ardisik olarak degisimi olarak algilandig
ogrenme stirecinde amag, ogrencinin bilgi transferini kolaylastirmaktir” boyle bir
O0grenme ortaminda akilli 6gretim sistemi Ogrencinin hali hazirdaki bilgi diizeyini

modellemeli ve yeni bilgi diizeyine geg¢isini desteklemeli, kolaylagtirmalidir.

Arayiiz

Arayiiz 6grenciler ile akilli 6gretim sisteminin diger bilesenleri arasindaki iletigimi
saglar. Wenger (1987) 6grencilerin cevaplarindaki belirsizligi ortadan kaldirmak icin
akilli 6gretim sisteminin arayiiziniin karsuiklt konugsan model seklinde tasarlanmasi
gerektigini one siirmiistiir. Ogrenci sorusunu sormali, bilgi veritabaninda bu soru

taranmal1 ve en yakin cevap icin karsilastirma yapilarak soru yanitlanmalidir.

Epstein ve Hillegeist (1990) insan danigsmanin, 6gretmenin yerini alabilecek, daha aktif
yardim ve destek saglayacak sekilde tasarlanan akilli dgretim sisteminin duygulu ve

icten tartismalarin gerceklesecegi ortamlar1 sunacagini belirtmislerdir. Wenger, Epstein
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ve Hillegeist’in aksine akilli 6gretim sisteminin insan yetenekleri ve zekasindan
esinlenilerek tasarlandigini vurgulayarak; insan 6gretmenin yerini alabilecek bir akilli
Ogretim sisteminin tasarlanamayacagini, iki insan ile olusturulan bir iletisim ortaminin
bir insan ile bir makineden olusan iletisim ortaminda yasanacak deneyimin yerini

tutamayacagini savunmustur.
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3. YONTEM
Bu boliimde arastirma modeli - baglami, calisma kiimesi, verilerin toplanmasi,

istatistiksel ¢oziimlemeler ve yorumlama iglemleri ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirma Modeli
Arastirma kapsaminda yapay zeka sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde Ogrenenlere
destek hizmeti sunmak amaciyla kullanilabilirligi belirlenmeye calisilmistir. Bu
baglamda Cabbar Destek isimli bir yapay zeka sohbet ajan1 gelistirilerek 6grenenlerin
kullanimina sunulmustur ve iki bolimden olusan bir degerlendirme modeli

tasarlanmustir.

[k boliimde 6grenenlerin Cabbar Destek ile etkilesimlerinin kayit altina alindig1 sohbet
giinliiklerini (log), kullanim verilerini ve geri bildirimlerini igeren nicel ve nitel bir
degerlendirme siireci tasarlanmustir. ikinci boliimde ise dgrenenlerin Cabbar Destek’e
iligkin memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla bir tutum o6lgegi gelistirilerek

uygulanmustir.

3.2. Arastirmanin Baglam
Yapay zeka sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde Ogrenci destek hizmeti olarak
kullanilabilirligini arastirmak icin tasarlanan bu ¢alisma, Anadolu Universitesi Uzaktan

Egitim Sistemi kapsaminda yapilandirilmstir.

27. yilm tamamlayan Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi, yaklagik 1 milyon
ogrencisi ve 1,5 milyonu agskin mezunu ile Tiirkiye’'nin en biiylik uzaktan egitim
yapilanmasidir. A¢gikogretim, Isletme ve iktisat Fakiilteleri ¢ergevesinde yapilandirilan
Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi, Tiirkiye nin yam sira Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyeti ve 6 Bat1 Avrupa tilkesinde toplam 35 program ¢ercevesinde 6grencilerine
hizmet vermektedir. Tiirkiye’de 6grenim gdren Ogrencilerin yaklasik % 40’1 Anadolu
Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi’nden faydalanmaktadir. Bu ¢ogunluk
yuksekogrenim goren 6grencilerin yani sira milli e8itim, saglik, ilahiyat, tarim, polis,
jandarma, kara, deniz ve hava komutanliklar1 kapsaminda gorev yapan personellere
yonelik 6n lisans, lisans tamamlama ve lisans 6grencilerini de icermektedir (Anadolu

Universitesi, 2010).
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3.2.1. Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi Ogrenci Destek

Hizmetleri
Ogrenci merkezli bir anlayis gergevesinde yapilandirilan Anadolu Universitesi Uzaktan
Egitim Sistemi kapsaminda ogrenenlerin karsilastiklar1 sorunlara ¢6ziim tiretmek
amaciyla farkli destek ortamlart kullanilmaktadir. Calismanin bu boliimiinde Anadolu
Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi 6rnegi baglaminda; uzaktan egitim kurumlarinin
geleneksel olarak kullandiklar1 6grenci destek hizmetleri tanitilmakta ve yapay zeka
sohbet ajani teknolojisiyle gelistirilen bir 6grenci destek hizmetinin yaratabilecegi

farklar vurgulanmaktadir.

e-Posta
Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi kapsaminda &grenenler, genel ve yonetsel

konularda bilgi almak i¢cin mrkburo@anadolu.edu.tr, basin ve halkla iliskiler ile ilgili

konularda bilgi almak icin ise aofak@anadolu.edu.tr adresine e-posta

gonderebilmektedir. Anadolu Universitesi iletisim operatdrleri gelen e-postalar: ilgili
birimlere ileterek Ogrenenlerin yetkili kisiler tarafindan bilgilendirilmelerini

saglamaktadir.

Harasim ve arkadaglar1 (1997) 6grenenlerin iletisim etkinlikleri {izerine yaptiklart bir
arastirmada; e-posta araciligiyla iletisim kuran 6grenenlerin kullanim kolayligi, zaman
ve maliyet agisindan fayda sagladigim belirtmislerdir. Ote yandan &zellikle Anadolu
Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi gibi genis kitlelere hizmet veren uzaktan egitim
kurumlarmin, olusacak e-posta trafigi nedeniyle Onemli sorunlar yasayabilecegini
vurgulayan arastirmacilar, bu durumun kuruma biiylikk bir yik ve maliyet

getirebileceginin altin1 ¢izmislerdir.

Cagri Merkezi

Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi’ne kayith tiim 6grenenler, Tiirkiye nin
her yerinden 0 (222) 444 10 26 ‘y1 arayarak operatorlerden genel ve yonetsel konular
hakkinda bilgi alabilmektedir. 2009-2010 6gretim y1ili icerisinde kurulan ¢agri1 merkezi,

mesai saatleri i¢erisinde toplam 10 operatdr ile hizmet vermektedir.
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e-Destek

e-Destek, Ogrenenlerin, Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi kapsaminda
sunulan internet hizmetleri ve e-6grenme ortamlar1 ile ilgili sorunlarina ¢6ziim
bulabilmelerini saglamak amaciyla gelistirilmis web tabanli bir merkezi soru-yanit

sistemidir (Mutlu vd., 2006).

Ogrenenler, ilgili internet hizmetinin ya da e-6grenme ortaminin web sayfasinda yer
alan e-Destek baglantisina tiklayarak sisteme erismektedir. TC kimlik numarast ile
oturum acan her dgrenen karsilagtigi sorun ya da bilgi almak istedigi konu ile ilgili
sorusunu basit bir web formu araciligiyla e-Destek Sistemi’ne yiikleyebilmektedir.
Ihtiyag duymas: halinde &grenen, soru ile birlikte hata iletisinin yer aldig: bir ekran
goriintiisiinii, detayli bir agiklama metnini, bir ses kaydini ya da bir videoyu dosya eki
olarak gonderebilmektedir. Bunun yani sira soru gonderme formunda yer alan “Sorunun
cevabini e-posta olarak goénder” segenegiyle Ogrenen, soruya verilecek cevabin,

belirtecegi herhangi bir e-posta adresine génderilmesini saglayabilmektedir (Sekil 2).

-ioix
Dosya Digen Gorindm SkKulsndsolar  Araglar  Yardm _.'f
Qe - () - x| (2] | e ¢ skKaendanler ) SSRT RN
Adres [ £] hitp:/edestek. aof .edu.tr/AskQuestion.aspx?sectionld=14 =l B | Baglantiar >
A ] am P 3
Hgiiloqreirsin
E-DEStBh Hi?”“:'“ YENI SORU SOR
e-Ogrenme Portah

u Tiirii |=.:':-,- ayan Baglantilar _vj
u

Copyright® 2005, Tom haklan sakhdr,

Sekil 2. e-Destek Yeni Soru Formu
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e-Destek Sistemi kapsaminda 6grenenlerin sorularini yanitlamak amaciyla 23 6gretim
eleman1 gdrev yapmaktadir. Ogretim elemanlar1, dgrenenlerin sorularina birinci elden
yamit verebilecek yetkinlige sahip olmalar1 agisindan, Anadolu Universitesi Uzaktan
Egitim Sistemi kapsaminda sunulan web sitelerinin ve e-0grenme ortamlarinin
yonetimini ve bakimini yiiriiten uzman kisiler arasindan se¢ilmistir. Uzmanlar ortalama
2 ig glinii icerisinde 6grenenlerin sorularini yanitlamak ya da yanit alabilecekleri dogru

iletisim kanalina yonlendirmek ile yiikiimlidiirler.

e-Destek Sistemi, 2005-2006 6gretim yilinin basindan bu yana toplam 22 farkli web
sitesi ve e-Ogrenme ortami kapsaminda oOgrenenlerin sorularina yanit verebilmek
amaciyla kullanilmaktadir. Gegen siire zarfinda e-Destek’e; toplam 350.546 farkli

Ogrenci 42.526 adet soru gondermistir.

Mutlu ve arkadaglarinin (2006) detayli olarak belirttigi gibi 6grencilerin e-posta ya da
telefon araciligiyla sordugu uzmanlik gerektiren teknik sorulari merkezi bir sistem
altinda toplayarak, sorularin, isin uzmanlar1 tarafindan yanitlanmalarii saglamak
amaciyla gelistirilen e-Destek Sistemi’nin kullanim istatistikleri; dgrenenlerin
ihtiyaclarinin basariyla karsilandigini ortaya koymaktadir. Fakat bu basari; kurum
acisindan c¢ok maliyetli bir hizmet siirecini de beraberinde getirmektedir. e-Destek

Sistemi’nin kuruma getirdigi maliyet su sekilde 6zetlenebilir;

1. e-Destek Sistemi’ne 6grenenlerden giinde ortalama 40 adet soru gelmektedir.

2. Her biri e-Destek diginda farkli gorev ve sorumluluklara sahip 23 0gretim
elemant giinde ortalama 3 saatini Ogrenenlerden gelen sorulari yanitlamaya
ayirmaktadir.

3. Farkli donemlerde ortaya c¢ikan is yogunlugu ogrenenlere sunulan hizmetin

kalitesini diisiirebilmektedir.

Bu tez ¢alismasinda; yapay zeka sohbet ajani teknolojisiyle gelistirilen bir 6grenci
destek ortaminin, e-Destek gibi uygulama siireci kapsaminda uzaktan egitim
kurumlarina yiliksek maliyet getiren O6grenci destek ortamlarina alternatif olarak

kullanilabilirligi aragtirilmaktadir.

38



Stkca Sorulan Sorular

2009-2010 ogretim yili igerisinde http://www.anadolu.edu.tr/aos/sss/sss.aspx web

adresinden &grenenlerin kullanimina sunulan Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim
Sistemi Sikca Sorulan Sorular hizmeti web tabanli bir soru arsividir. Sik¢a sorulan
sorular arsivi; kayit siirecleri, programlar hakkinda bilgi, 6grenci hizmetleri, internet
hizmetleri, 6grenme ortamlari, sinavlar ve egitim-6gretim haklar1 olmak {izere 7 farkl

kategori altinda toplanan yaklasik 10.000 sorudan olusmaktadir.

Ogrenenler; sik¢a sorulan sorular web uygulamasini kullanarak farkli kategoriler altinda
gruplanmis olan sorulart listeleyebilmektedir. Bunun yami sira &grenenler arama

motorunu kullanarak istedikleri konu hakkinda arama yapabilmektedir.

Hyekyung (2007), New York State Universitesi, LIS (Library and Information Studies)
programina kayitli 16 6grenci ile yaptig1 ¢alismasinda, yapay zeka sohbet ajanlarinin
Ogrencilerin ders se¢cme silirecinde danisman olarak kullanilabilirligini arastirmistir.
Aragtirmasinda ayni1 amag¢ dogrultusunda yapilandirilan bir sohbet ajani ile menti tabanh
bir sik¢a sorulan sorular listesini karsilagtiran Hyekyung; sohbet ajanlarinin, sahip
olduklar1 hizli bilgiye ulasma ve yiiksek etkilesim yetenekleri nedeniyle sik¢a sorulan

sorular listesine gore daha verimli ve kullanilabilir oldugunu ortaya koymaktadir.

3.2.2. Acikégretim e-Ogrenme Portal
Arastirma kapsaminda yapay zeka sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde Ogrenenlere
destek hizmeti sunmak amaciyla kullanilabilirligi belirlenmeye amaciyla gelistirilen
Cabbar Destek; Anadolu Universitesi e-Ogrenme Portali iizerinden 6grenenlerin
kullanimina sunulmustur. Calismanin bu bodliimiinde; uygulamanin gercgeklestirildigi

ortam olmasi sebebiyle Acikdgretim e-Ogrenme Portali tanitilmaktadir.

Acikdgretim e-Ogrenme Portali Anadolu Universitesi’nin uzaktan egitim ydntemiyle
ogretim godren Isletme, Iktisat ve Acikdgretim Fakiiltesi ogrencileri igin kendi
kendilerine ders calisma siireclerini desteklemek amaciyla hazirlanmistir. Portalda, her
ders icin farkli 6grenme ortamlar1 tasarlanarak farkli 6grenme stillerine sahip

ogrenenlerin kendilerine en uygun 6grenme ortamindan yararlanmalar1 saglanmistir.
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Acikdgretim Fakiiltesi’nde internete dayali e-Ogrenme hizmetleri 1999 yilinda Deneme
sinavlari ile baglamistir. 2002 yilinda e-Alistirma, 2003 yilinda e-Kitap ve 2004 yilinda
e-Televizyon hizmetleri tasarlanarak yayimna girmistir. Her birisi ayr siteye sahip bu
hizmetler Haziran 2005°de birlestirilerek Ag¢ikdgretim e-Ogrenme Portali adi altinda
yayinlanmaya baglamigtir. Boylece Ogrenciler tek oturumda bir derse ait biitiin e-

Ogrenme hizmetlerine erisebilir duruma gelmislerdir.

Ilerleyen dénemlerde de Agikdgretim e-Ogrenme Portali'nda sunulan hizmetlerin
gelistirilmesine devam edilmis ve e-Danigmanlik, e-Sesli Kitap, e-Destek, e-Ders
hizmetleri 6grenenlerin kullanimina sunulmustur. 2007 yilinda agikogretim sinav
sorular1 ve cevap anahtarlari Agikdgretim e-Ogrenme Portali'nda yaymlanmaya

baglamistir.

Acikdgretim e-Ogrenme Portali’ndan Anadolu Universitesinin 6rgiin ve uzaktan egitim
goren biitiin dgrencileri yararlanabilmektedir. Bunun yani sira Anadolu Universitesi
yasam boyu egitim ilkesine bagl kalarak, o6grenciyken e-Ogrenme portalindan
yararlanabilen bireylerin mezun olduktan sonra da aym kosullarda portaldan
yararlanabilmelerine olanak saglamaktadir. Boylece mezun bireyler ilgilendikleri alanda
meydana gelen degisiklikleri, son gelistirilen O6grenme ortamlarini  kullanarak

izleyebilmekte ve bilgilerini giincel tutabilmektedirler.

Kullanmim Bilgileri
Acikdgretim e-Ogrenme Portali kullanici sayisi ve egitim icerigi agisindan Tiirkiye’nin
en bilyiik e-Ogrenme sitesidir. 2005-2008 yillar1 arasinda e-Ogrenme Portalindan

yararlanan 6grenci sayisi ve yararlanma sayilar1 asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 1. Acikogretim e-Ogrenme Portali Kullanim Bilgileri

Sisteme Giris

Donem ..
Farkh Ogrenci Sayisi Yararlanma Sayisi
2005 (Haziran - Aralik) 191.828 2.610.419
2006 342.360 7.767.649
2007 550.697 11.692.783
2008 (Ocak - Nisan) 456.405 9.177.815
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Ogrenme Ortamlart
Acikdgretim e-Ogrenme Portali’'nda, her ders i¢in farkli 6grenme ortamlari tasarlanarak
farkli 6grenme stillerine sahip 6grenenlerin kendilerine en uygun 6grenme ortamindan

yararlanmalar1 saglanmustir.
e-Kitap

Ders kitaplar1 uzaktan Ogrenenlerin ihtiyaglart goéz Onilinde bulundurularak, kendi
kendine 6grenmeye olanak saglayacak sekilde planli ve orgiitlii bir ¢aligma sonucunda
hazirlanmaktadir. Alaninda deneyimli ve uzman bilim adamlari, editorler, egitim
teknologlari, televizyon editorleri, sanat danismanlari, dil ve Ol¢me-degerlendirme

uzmanlar tarafindan tasarlanip yazilmaktadir (Sekil 3).
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m » edindifiniz bilgilerden yola ¢ karak, “toplum®, “deviet”, "gelisme” kavramiann -
(3 @ Internet | Korumal Mod: Kapali A r Hxwo -

Sekil 3. e-Kitap
Ogrenenlerin istedikleri zaman ve yerden erisimini saglamak amaciyla ders kitaplari e-

Kitap hizmeti adi altinda internet ortaminda sunulmaktadir. Kagida basilmaya ihtiyag

duymadan, internet iizerinden erisilebilen elektronik kitaplar, basili kitaplara gore pek
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¢ok avantaj ve kolaylik saglamaktadir. Internet {izerinden yaymlandiklar1 igin
ogrenenler, ihtiya¢c duyduklart kitaba dakikalar i¢inde sahip olabilmekte, kitap icinde
sOzciik taramasini kolayca yapilabilmekte ayrica okuma aligkanliklarina gore elektronik

kitabin1 istedikleri boyuta getirerek, yakinlastirarak keyifle okuyabilmektedirler.

Adobe Flash Paper teknolojisi ile sunulan e-Kitaplar her tiirlii masaiistii, diziistli ya da
cep bilgisayarindan okunabilmektedir. Ogrenenler e-Ogrenme Portalinda yer alan
meniilerden ders kitaplarina ait tiim iiniteleri rahatlikla agabilir, ¢alisma notlar

cikarabilirler.
e-Televizyon

Ogrenenler her ders igin dzel hazirlanan televizyon programlarma internet araciliiyla
istedikleri yerden ve istedikleri anda erisebilmekte ve bilgisayarlarina kaydettikleri

videolar1 izleyebilmektedirler (Sekil 4).

Ders Seg | Gk

ILKER KAYABAS

“  e-Televizyon

Asadidaki listede Atatiirk ilkeleri ve inkilap Tarihi dersine ait videolann listesi
bulunmaktadir. Bazen bir video birden fazla uniteyi kapsayacak bigmde
hazirlanmaktadir. Bu nedenle listedeki videolann sayisi, derse ait Unitelerin sayisi ile
aym olmayabilir.

Agagidaki bilgiteri dikkate almane durumunda, e-Televizyon hizmetinden daha etkin olarak
yararianabilirsiniz.

ﬁl

. lan izleyebilmeniz igin Windows Media Player (suram 9.0) adh yaziimin
bllglsayanmzda kurulu olmas: gerekmektedir. Buraya tiklayarak yazihmi
edinebilecediniz siteye ulagabilirsiniz.

» Videolan bilgisayanmiza yuklemek igin, ilgili satirdaks yukle badlantisina farenin sad L3
tusuyla tkladiktan sonra, aglan menuden Hedefi Farkh Kaydet (Save Target As...) secenedine tiklayiniz.

+ Sunucumuzun en yodun oldudu saatler 09:00 - 23:00 arasi oldujundan, bu aralk disinda kalan saatlerde
daha verimli yukleme yapabilirsiniz.

* Aynica, ogrenclenimizin sinavlara kisa bir sure kala deml daha onceki tanhlerde videolan edinmelen,
sunucuda meydana gelecek yodunlugun anl

e

igin énem t: ktadir.

1 inkildp (Devrim) Kavrami 20,34 MB.
2 Turk Inkildbina Yol Agan Nedenl 21,48 MB.
3 Osmanh Devleti'nin Sona Erme Surecine Girmesi, Binnci Dunya Savas! 22,17 MB.
4  Osmanlh Devletinin Parcalanmaya Baglamasi ve Buna Ilk Tepkiler 22,9 MB.
- 5 Mustafa Kemal Paga'nin Olaylan Deﬁedendﬂmesn ve Tutumu 21,92 MB. -

O Internet | Korumal Mod: Kapali

Sekil 4. e-Televizyon
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Ogrenenler programlari bir kez bilgisayarlarina yiikledikten sonra istedikleri dersin

istedikleri iinitesini zamana bagli kalmadan seyredebilirler.
e-Alistirma

Ogrenenler e-Ogrenme Portalinda oturum agtiklarinda, sesli ve etkilesimli olarak
hazirlanmis ¢okluortam yazilimlar1 yardimiyla {initelerini ¢alisabilmekte ve ¢ok sayida
coziimlii Ornegi inceleyerek Ogrendiklerini pekistirebilmektedirler. e-Aligtirma
hizmetiyle uzaktan Ogrenenlere internet ortaminda etkin ve verimli ders calisma

atmosferi olusturmak amacglanmaktadir (Sekil 5).

i dersKodu=2460

Anadoly Universtes! - Ackbgretim E-Ogrenme Portal Ders Seg | Cikg

2460 - Perakendecilige Girig ILKER KAYABAS

Unite 01
Unite 02
Unite 03
Unite 04
Unite 05
Unite 06
Unite 07
Onite 08 [
Unite 09
Onite 10
Haarayaniar

e-Darsmanlik

Bu Unitede;

# Perakendecilidin ne oldufunu ve peral ilerin hangi isleri yap ni,

% Kimlerin perakendeci ¢ ve perakendecilik faaliyetlerini
yorittiklerini,

& Internet | Korumali Mod: Kapali - '\%1@ -

Sekil 5. e-Alistirma

Sesli, hareketli canlandirmalar ve yogun 0grenci-bilgisayar etkilesimini barindiran ¢ok
ortamli egitim yazilimi olarak da tanimlanan e-Alistirma hizmeti, en son teknolojilerle

tasarlanmakta ve endiistri standartlar kalitesinde gelistirilmektedir.

Alistirma yazilimlar1 dersin niteligine bagl olarak soru tabanli ve konu tabanli olmak

iizere iki farkli bigimde sunulmaktadir.
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Soru tabanli alistirma yazilimlar1 Soru, Coziim, Ornek, Konu ve Test béliimlerinden
olusurken; konu tabanli alistirma yazilimlari, Konu, Alistirma ve Test boliimlerinden

olusmaktadir.
e-Sinav

e-Smav hizmeti Anadolu Universitesi'nin uzaktan 6gretim goren dgrencilerinin, drgiin
smavlar oncesi kendilerini denemeleri ve basari durumlarini gergcege yakin bigimde

Olecmeleri amaglanarak hazirlanmistir (Sekil 6).

Anadoly Universtes! - Ackdgretim E-Ogrenme Portal Ders Seg | Ciksy

1002 - Genel i5letme ILKER KAYABAS

* Ara Sinav

1. Endiistrivel isletmelerde ekonomik etkenligin tanimu asagidakilerden hangisidir?

, Kalitei tiretim gergeklestirmek.
@ Kit kaynaklardan en iyi sekilde vararlanmak.
En az girdi e en fazla gikt tiretmek
Teknolojiyi vesiaak bir sekcide kullanmak
Uretimi ditgitk maliyetlerle gerceklestirmek.

Yilsonu Sinav
Bitinleme Sinaw

2. Girisimcinin iistlendigi rol asagidakilerden hangisidir ?
’ Pazarlama ¢abal koordine edimesi
* Pazarlama strecinin gergeklestirimesi

Uretim igin gerekli teknolojinin buhmmas:

- D ' L " Fy
F k

= Mal veya hizmet tiretimi igin tretim Sgelerinin bir araya getiril

3. isletmelerin spor kuruluslan olusturmasi asagidaki 6zel amaglardan hangisinin kapsammda yer ahr?

Cahsanlara uygun ficret verme
Uzun dénemb biiyime

) Toplumsal sorumbluk
Kir saglama

' Titketicilere nitelikh mal sunma

é.lmu‘nﬂll(ommhued:l(mll v HKoo -

Sekil 6. e-Sinav

e-Swmnav sorulari, ger¢ek smav sorularmmin hazirlanma silirecine paralel olarak
hazirlanmaktadir. Bu nedenle bir derste birkag deneme sinavi gergeklestiren dgrenen, o
anda resmi smmava girdiginde alacagi sinav notuna benzer sonuglarla

karsilagabilmektedir.

Internet iizerinden yaymlanan sinavlar degerlendirmeye alinmaz, sadece dgrenenlerin

kendilerini sitnamalarina olanak verir.
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e-Siav hizmetine girildiginde sorular, ilgili derse ait soru bankasindan her iinite i¢in
rastgele secilerek ekrana gelmektedir. Bu nedenle yeni bir sinav baslatildiginda ayni

sorulara rastlanmas1 miimkiin fakat tamamen ayni sinava rastlanma olasilig1 diisiiktiir.
e-Damismanhk

e-Ogrenme Portalinda yaymlanan alistirma yazilimlarinin ve e-Derslerin asenkron

olarak akademik danismanlik hizmeti bulunmaktadir (Sekil 7).

Anadol Universites! - Ackbgretim E-Ogrenme Portal

1002 - Genel igletme

e-Danismanlhik

Geri Don

Onite: Isletme Kavrami

Yilsonu Sinav
Bitiinleme Sinaw

Soru ve akademik danegman tarafindan bu soruya veriien yanit yukanda yer almaktadr. Geri Don'e bidayarak, Griteye ait diger sorulan inteleyebiir ya
da yeni soru gonderebilirsiniz,

SORU

Gonderen: AYSEGUL AYAN | Tarih: 02.02.2010 16:20:30 | Kontrol Eden: Melda Bayaz | Dosya Ekk ...

YANIT

Yamit Veren: Melda Beyaz | Tarih: 03,02, 2010 14:43:01 | Dosya Eki: ...
Ciares sorularla birkicte konulara caligrsan daha yarark olur

6 Internet | Korumal Mod: Kapali v Hwoo -

Sekil 7. e-Danismanlik

e-Danigsmanlik hizmeti, Ogrenenlerin derslerle ilgili sorularimi dersin akademik
danigmanina sorarak birka¢ giin iginde yanit alabilecegi bir hizmettir. Her dersin bir
akademik danigmani ve bir moderatorii bulunmaktadir. Danigmanlara gonderilen bu
sorular bir moderator tarafindan incelenerek, gecersiz olanlar iptal edilmekte, ilgisiz
olanlar dogru kanala yonlendirilmekte ve akademik igerikli olanlar ise ilgili danismana
yanitlamas1 amaciyla iletilmektedir. Danisman tarafindan yanitlanan soru ve yanitlara

biitlin 6grenenler erisebilmektedir.
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Uzaktan 6grenenler e-Danigmanlik hizmetinde metin yazarak soru sorabilecegi gibi
formiil ya da ekran goriintiisii {izerinden destek almak isteyenler dosya ekleyerek

sorularim sorabilirler.
e-Sesli Kitap

e-Sesli Kitap hizmeti, gérme engelli ve kitaplarin1 dinleyerek calismay1 tercih edecek
ogrenenlere yonelik olarak sunulmaktadir. Bu hizmet sayesinde uzaktan 6grenenler sesli
kitaplari, MP3 formatiyla internet {izerinden bilgisayarlarina indirerek dinleme

olanagina sahiptirler (Sekil 8).

/Portal/Ders.aspx?)

Ders Sec | Cig I

ILKER KAYABAS

*  e-Sesli Kitap

Asadidaki listede Genel isletme ders kitabinin dnitelerine ait ses dosyalan (MP3)
bulunmaktadir. e-SesliKitap hizmeti, gorme 6zurlo ya da ekrandan kitap okumakta gucluk
ceken 6grencilerimiz icin uygulamaya konulmugtur,

Asagidaki bilgileri dikkate almanz durumunda, e-SesliKitap hizmetinden daha etkin olarak
yararlanabilirsiniz.

Yilsonu Sinav
Bitdnleme Sinaw

—

Ses dosyalanm bilgisayanmiza yukleyerek dinlemelisiniz. Bunun igin, ilgil satirdala
yikle baglantisina farenin sad tusuyla tkladiktan sonra, aglan menuden Hedefi
Farkh Kaydet (Save Target As...) secenedine tiklayiniz ve ses dosyasinin
bilgisayanniza tamamen kaydediimesini bekleyiniz.

Ogrenalenmizin sinavlara kisa bir sure kala dedil, daha dnceki tarihlerde ses dosyalanm edinmeleri,
sunucuda meyd gelecek y | i igin Gnem t ktadir.

dun 6

Sunucumuzun en yodun oldudu saatler 09:00 - 23:00 arasi oldugundan, bu aralik disinda kalan saatlerde
daha verimli yukleme yapabilirsiniz.

Ses dosyalanm bilgisayanriza kaydettikten sonra, dinleyebilmek igin bilgisayannizda yuklu (ya da internetten
Ucretsiz olarak edinebilecediniz) herhangi bir muzik dinleme yaziimindan yararlanabilirsiniz.

| No| Sesli Kitap Adi Boyut
1

Igletme Kavrami 27,42 MB. Yikle
2 Isletmelerin Ozellikler 26,4 MB. Yikle
3 Igletmelerin Kurulusu 23,87 MB. Yukle
I4 Isletmelerin Biiylimesi 21,05 MB. Yikle
- I 5 Is Ahlak Ve Toplumsal Sorumluluk (Etik-Térel Kurallar) 35,79 MB. Yikle -
@ ntemet| Korumali Mod: Kapal v W0 -

Sekil 8. e-Sesli Kitap

e-Sesli Kitap hizmetinde, profesyonel seslendirme sanat¢ilari, kitaplar1 radyofonik bir

bicimde seslendirmekte ve ses efektleri ile kitaplar zenginlestirilmektedir.

Bu hizmet sayesinde 6grenenler kitaplarini mobil cihazlarina yiikleyebilir; sabah ise

giderken, dinlenirken ya da seyahat ederken dinleyebilirler.
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Cikms Sinav Sorular

Acikdgretim e-Ogrenme Portalinda oturum acan grenenler; fakiilte secimi listesinden
yilin1 ve sinav tiiriinii sectiklerinde o 6gretim yilinda yapilan sinav sorularina ve cevap

anahtarlarina ulasabilmektedir.

Smav sorular1 smavin yapildigi giiniin sonunda e-Ogrenme Portalinda yayinlanarak

uzaktan 6grenenlere sunulmaktadir.

3.2.3. Cabbar Destek
Bir yapay zeka sohbet ajan1 olan Cabbar Destek, bu ¢alisma kapsaminda yapay zeka
sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde Ogrenci destek hizmeti olarak kullanilabilirligini

test etmek amaciyla gelistirilmistir.

ASP.NET yazilim gelistirme altyapisi kullanarak gelistirilen ve C# programlama diliyle
kodlanan Cabbar Destek; son derece basit ve kullanimi kolay bir arayiize sahiptir (Sekil
9). Ogrenenlerin Cabbar ile iletisim kurmak i¢in yapmalar1 gereken tek sey; Tiirkge bir
kelime, ciimle ya da soru yazarak Gonder diigmesine basmaktir. Cabbar aninda yanit

verecektir.
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Il 8] http://ecgrenme.anadolu.edutr/cabbar/Default.htm
——

| @ Cabbar Destek e Cabbar Destek nedir?

25447861052: gy Anadoul Fakik yenikg

Bende iyiyim efitm-oretim m\ﬂmﬂ hr Urind olarak ortaya ctan
Cabbeesmk. gkofre

Cabbar: intisiz, 7/24 yamit bime

1yi oldugunuza sevindim, Size nasi yardma olabirim? amaayla gelistiri h ogrend destek h

25447861052 Cabbar Destek yapay zeka teknideri kulandarak

Sinav tarihleri ne zaman 6drenebiir miyim? gelistirimis br chatbot (divalog robutu) uygulamasdsr. Bu
hizmetten yararlanmak icin yapmanz gereken tek sey; aut

Cabbar: . 5 ve anlaglabir bir Thrkge de Cabbar'a sorunuzu

Agkbiretm sistemine gore bdretim yapan fakiitelere kayith odrencierin ara, yi sonu ve butinleme snavian
Cumartesi-Pazar ginleri oimak zere yida Us kez oturumlu olarak yapimaktads. Ara, yi sonu ve butinieme snavi m:";‘z mm"“"‘ "mm‘
olarak gerceldestirien bu snaviara, 6grendler bagh clduidan AOF blrosunun bulundufu iide katirlar, Snaviar

Sinav Tarih

Ara Sinav 03 - 04 Nisan 2010 Gorislerinizi bizimle paylasin

. Yil Sonu Smawvt | 25 - 30 Mays 2010 Liitfen sadece 2-3 dakdkarn ayrarak Cabbar Destek
—— $-05 Eyldl 2010 hakdandald gorigerinizl bizmie paylagn
Ankete katd B

@ Intemnet | Korumal Mod: Kapali

Sekil 9. Cabbar Destek Kullanici Arayiizii

Cabbar Destek, soru-yanit mekanizmalariin disinda karsisindaki kullanici ile sohbet

edebilmektedir. Asagida Cabbar’in bir 6grenci ile kurdugu diyalog yer almaktadir.

Kullanici:

merhaba cabbar

Cabbar:

Selam.

Kullanici:

nasilsin gorlismeyeli

Cabbar:

Iyiyim. Siz nasilsiniz?

Kullanici:

benden de iyilik ©

Cabbar:

Iyi oldugunuza sevindim. Size nasil yardimci olabilirim?



Kullanici:

butinleme sinavi ne zaman?

Cabbar:

Acikdgretim sistemine gore 0gretim yapan fakiiltelere kayitli 6grencilerin ara,
yilsonu ve biitiinleme siavlart Cumartesi-Pazar giinleri olmak tizere yilda {i¢
kez oturumlu olarak yapilmaktadir. Ara, yilsonu ve biitiinleme sinavi olarak
gerceklestirilen bu smavlara, 6grenciler bagli olduklari AOF biirosunun

bulundugu ilde katilirlar. Siavlar asagidaki tarihlerde gerceklestirilecektir;

Sinav Tarih

Ara Simnav 03 - 04 Nisan 2010
Yil Sonu Sinav1 29 - 30 Mayis 2010
Biitiinleme Smnavi 04 - 05 Eyliil 2010

Ingilizce Ogretmenligi Lisans Programi sinav takvimini gérmek icin buraya

tiklayiniz.

Uzaktan Egitim Programlar sinav takvimini gérmek icin buraya tiklayiniz.

Selamlagma, hal-hatir sorma vb gibi konusma kaliplar1 belirli bir ¢cergevede gelistigi i¢in
Cabbar Destek rahatlikla bir insan gibi sohbeti yonlendirebilmektedir.

Cabbar Destek’ten yardim almak isteyen bir 6grenci TC kimlik numarasini kullanarak
sisteme girig yapmaktadir. Cabbar, TC kimlik numarasi araciligiyla sistemde oturum
agan Ogrencinin ad, soyad, cinsiyet vb. tiim bilgilerini Anadolu Universitesi
Acikdgretim e-Ogrenme Portali veritabanindan alarak dgrenciyle arasinda gegen tiim

yazigsmalar1 adim adim kaydetmektedir.

Bu arastirmanin en Onemli siireglerinden biri Cabbar Destek’in bilgi tabaninin
hazirlanmasidir. Bu siire¢, arastirmanin dogru ve saglikli bir sonu¢ vermesi agisindan
kritik 6neme sahiptir. Cabbar Destek’in bilgi tabaninin olusturmasi iki asamali olarak

gerceklestirilmistir;
1. Sorularin derlenmesi

Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi kapsaminda &grenenlerin

karsilagabilecekleri sorunlar1 netlestirmek, yogun olarak bilgi almak

49



isteyebilecekleri konular1 belirlemek ve bu konular1 siniflandirmak amaciyla e-

Destek hizmetinin 2006 yilindan bu yana tutulan tiim verileri incelenmistir.

Inceleme sonunda belirlenen konular ve sorular, sik¢a sorulan sorular arsivi ile
karsilagtirilarak giincellenmis ve 10.000’in iizerinde sorudan olusan bir soru

havuzu olusturulmustur.
2. Sohbet kaliplarinin olusturulmasi

Bu asamada; e-Destek ve Sik¢a Sorulan Sorular 6grenci destek hizmetlerinden

elde edilen sorular AIML ile bi¢imlendirilmistir.

3.3. Calisma Kiimesi
Bu calisma kapsaminda gelistirilen yapay zeka sohbet ajan1 Cabbar Destek, Anadolu
Universitesi Agikdgretim e-Ogrenme Portali’nda gevrimigi olarak grenenlerin

kullanimina sunulmustur.

Acikdgretim e-Ogrenme Portali’ndan Anadolu Universitesi’nin 6rgiin 6grencilerinin
yani sira acikdgretim hizmetlerinin verilmeye baslandigi 1982 yilindan bu yana
Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi’ne kayit yaptirmis olan tiim 6grenenler
yararlanabilmektedir. Bu baglamda Anadolu Universitesi Acikogretim e-Ogrenme
Portali’na kayitli toplam &grenci sayist 2.795.701°dir. Sadece 2009-2010 Ogretim
yilinda Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi kapsaminda &grenim goren
toplam 6grenci sayist ise 1.124.345°dir. Bu 6grencilerin 310.383° 2009-2010 6gretim
yilinda yeni kayit yaptirmistir.

Bu calisma baglaminda; 6rneklem se¢imi amaciyla %5 6rneklem hatast ve %90 giiven
aralig1 Olgiitleri esas alindiginda, 2009-2010 o6gretim yili kapsaminda Anadolu
Universitesi Agikdgretim e-Ogrenme Portali’na kayith ve uzaktan egitim sistemiyle
O0grenim goren 1.124.345 ogreneni temsil yeterliligi olan 271 kisiye ulasiimasi

hedeflenmistir.

Bu hedef dogrultusunda Acikdgretim e-Ogrenme Portali’nda dgrencilerin kullanimina

sunulan Cabbar Destek’ten; 15 giin igerisinde 3709 farkli 6grenci toplam 4543 defa
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yardim almistir. Bu siiregte Cabbar Destek, 6grenenlerin yazdigi toplam 19811 iletiye

yanit vermistir.

Cabbar Destek’ten yardim alan toplam 336 kisi hazirlanan 6lgek araciligiyla sisteme

iligkin goriis bildirmistir. Goriis bildirenlerin 179°u erkek 157’si ise kadindir (Sekil 10).

Cinsiyete Gore Dagilim

180 1
175 A
170 A
165 A
160 A
155 A
150 A

145 T f
Erkek Kadin

Sekil 10. Goriis Bildiren Ogrencilerin Cinsiyete Gére Dagilimi

Ogrenenlerin kayitli olduklar fakiilteye gore dagilimlari incelendiginde Agikdgretim
Fakiiltesi’'nden 111, Isletme Fakiiltesi'nden 110 ve Iktisat Fakiiltesi'nden 115

ogrencinin Cabbar Destek’e iligskin goriis bildirdigi ortaya ¢ikmaktadir (Sekil 11).
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Fakiiltelere Gore Dagilim

115 ~
114 +
113 ~
112 +
111 ~
110 ~
109 +
108

107 T T f
Acikdgretim isletme iktisat

Sekil 11. Goriis Bildiren Ogrencilerin Fakiiltelere Gére Dagilimi

3.4. Verilerin Toplanmasi
Bu calismada Ogrenenlerden; Cabbar Destek’e iliskin kullanim kolayligi, sorun
cOzebilme yetenegi, iletisim becerisi, diger kaynaklara yonlendirebilme yeterliligi,
kullanim tercihi gibi konular kapsaminda veriler toplanarak yapay zeka sohbet
ajanlarinin  uzaktan egitimde Ogrenenlere destek hizmeti sunmak amaciyla

kullanilabilirligi belirlenmeye caligilmistir.
Tasarlanan iki asamali degerlendirme modeli kapsaminda;

1. Ogrenenlerin Cabbar Destek ile etkilesimlerini kayit altina almak amaciyla bir
raporlama mekanizmasi,
2. Ogrenenlerin Cabbar Destek’e iligskin goriislerini toplamak amaciyla da bir

tutum Olcegi (Ekler)
gelistirilerek uygulanmustir.

Raporlama mekanizmas1 kapsaminda ogrencilerin Cabbar Destek ile yaptigi tiim
yazismalar oturum bazinda kayit altina alinmaktadir. Cabbar Destek’in raporlama

yetenegi kapsaminda su sorular rahatlikla yanitlanabilmektedir;

e Ayni 6grenci Cabbar Destek’ten kac defa yardim almig?
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e Ogrenci hangi oturumda, ne zaman, ne yaznmis Cabbar Destek ne yanit vermis?

e Hangi 6grenci, hangi oturumda tutum 6lcegi araciliiyla goriis bildirmis?

Raporlama siireci tasarlanirken Ozellikle goriis bildiren ogrencilerin  yazigma
kayitlarinin takip edilebilir olmasina dikkat edilmistir. Bu dikkatin amaci; 6grencilerin

goriisleri ile Cabbar Destek’in yapabildiklerini daha saglikli karsilastirabilmektir.

3.5. Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi
Yapay zeka sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde Ogrenci destek sistemi olarak
kullanilabilirligini test etmek amaciyla gelistirilen Cabbar Destek’in hangi siklikta
kullanildig1  betimsel istatistikler (frekans ve yiizde dagilimlar1) kullanilarak

belirlenmistir.

Ogrencilerin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeylerinin demografik dzelliklerine
gore dagilimini yorumlamak amaciyla T-Testi ve ANOVA istatistiksel analiz
yontemleri kullanilmistir.  Analizlerin tamami  SPSS 13.0 yazilimi kullanilarak

gergeklestirilmistir. Yapilan testlerde anlamlilik diizeyi o = 0,05 olarak belirlenmistir.
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4. BULGULAR ve YORUMLAR
Bu boliimde Cabbar destege iliskin kullanim kolayligi, sorun ¢dzebilme yetenegi,
iletisim becerisi, diger kaynaklara yonlendirebilme yeterliligi, kullanim tercihi gibi

konularda elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Cabbar Destek’in kullanim kolayligina iligkin frekans dagilimlar1 Tablo 2’de
belirtilmigtir. Ogrencilerin %53’ii Cabbar Destek’in kullanimmin kolay oldugunu

belirtirken, %40,8°1 bu ortamin kullaniminin kolay olmadigini belirtmistir.

Tablo 2. Cabbar Destek’in Kullanimi Kolaydi

Katihm Diizeyi Sikhik %
Kesinlikle Katilmiyorum 96 28,6
Katilmiyorum 41 12,2
Emin Degilim 21 6,3
Katiliyorum 92 27,4
Kesinlikle Katiliyorum 86 25,6

Ogrenenlerin Cabbar Destek ile rahat iletisim kurabilmelerine iliskin gériisleri Tablo
3°de verilmistir. Ogrencilerin %35,4’ii Cabbar Destek ile rahat iletisim kurabilme
konusunda olumlu goriis bildirirken %57,2°si rahat iletisim kuramadiklarini ifade

etmistir.

Tablo 3. Cabbar Destek Ile Rahatlikla Iletisim Kurabildim

Katihm Diizeyi Sikhik %
Kesinlikle Katilmiyorum 139 41,4
Katilmiyorum 53 15,8
Emin Degilim 25 7,4
Katiliyorum 51 15,2
Kesinlikle Katiliyorum 68 20,2
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Ogrenenlere Cabbar Destek’in sorun ¢dzme becerilerine iliskin goriisleri soruldugunda
%23,2’si Cabbar Destek’in sorunlarma ¢oziim iretebildigini belirtirken, %66,1°’1 bu

konuda olumsuz goriis bildirmistir (7ablo 4).

Tablo 4. Cabbar Destek Sorunlarima Coziim Uretebildi

Katihm Diizeyi Sikhik %

Kesinlikle Katilmiyorum 163 48,5
Katilmiyorum 59 17,6
Emin Degilim 36 10,7
Katiliyorum 35 10,4
Kesinlikle Katiliyorum 43 12,8

Tablo 5’de Cabbar Destek’in verdigi yanitlar ve yaptig1 yonlendirmelere iliskin frekans
dagilimlar1 yer almaktadir. Ogrenenlerin %24,1°i Cabbar Destek’in verdigi yamitlarin ve
yaptig1 yonlendirmelerin tatmin edici oldugunu belirtirken, %64,6’s1 bu konuda

olumsuz goriis bildirmistir.

Tablo 5. Cabbar Destek'in Verdigi Yanitlar ve Yaptigi Yonlendirmeler Beni Tatmin Etti

Katihm Diizeyi Sikhik %

Kesinlikle Katilmiyorum 158 47,0
Katilmiyorum 59 17,6
Emin Degilim 38 11,3
Katiliyorum 35 10,4
Kesinlikle Katiliyorum 46 13,7

Tablo 6’de goriildiigii gibi Ogrenenlerin %42,6’s1 Cabbar Destek’i kullanmaktan

hoslandigin1 belirtirken %42,8’1 bu konuda olumsuz goriis bildirmistir.
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Tablo 6. Cabbar Destek'i Kullanmaktan Hoslandim

Katilm Diizeyi Sikhik %

Kesinlikle Katilmiyorum 107 31,8
Katilmiyorum 37 11,0
Emin Degilim 49 14,6
Katiliyorum 60 17,9
Kesinlikle Katiliyorum 83 24,7

Ogrenenlerin karsilastiklar1 sorunlara ¢oziim aramak igin daha sonra da Cabbar

Destek’ten yararlanmak isteyip istemediklerine iliskin frekans dagilimlar1 Tablo 7°de

verilmistir. Arastirmaya katilan 6grenenlerin %42,6’s1 Cabbar Destek’ten daha sonraki

zamanlarda yardim almak istedigini belirtmistir.

Tablo 7. Karsilastigim Sorunlara Coziim Aramak Icin Daha Sonra da Cabbar

Destek 'ten Yardim Almak Isterim

Katilm Diizeyi Sikhik %

Kesinlikle Katilmiyorum 111 33,0
Katilmiyorum 37 11,0
Emin Degilim 45 13,4
Katiliyorum 55 16,4
Kesinlikle Katilryorum 88 26,2

Ogrenenlerin yapay zeka uygulamalarinin yararmna iliskin gériislerini iceren frekans

dagilimlar1 Tablo 8’de verilmistir. Arastirmaya katilan 6grenenlerin %52,1°1 Cabbar

Destek gibi yapay zeka uygulamalarinin uzaktan egitim kurumlarinda kullanilmasinin

yararli olabilecegini belirtirken, %33,3’{i bu konuda olumsuz goriis bildirmistir.
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Tablo 8. Cabbar Destek Gibi Yapay Zeka Uygulamalarimin Uzaktan Egitim
Kurumlarinda Kullanilmasimin Yararl Olabilecegini Diisiiniiyorum

Katihm Diizeyi Sikhik %

Kesinlikle Katilmiyorum 79 23,5
Katilmiyorum 33 9,8
Emin Degilim 49 14,6
Katiliyorum 72 21,4
Kesinlikle Katiliyorum 103 30,7

Tablo 9’de 6grencilerin Cabbar Destek’i e-posta, forum, sik¢a sorulan sorular gibi diger
destek ortamlarina tercih etmelerine iliskin frekans dagilimlari verilmistir. Ogrenenlerin
%40,8’1 Cabbar Destek’i diger ortamlara tercih edecegini belirtirken, %40,5’1 bu

konuda olumsuz goriis bildirmistir.

Tablo 9. Klasik Destek Ortamlart (E-Posta, Forum, Sik¢a Sorulan Sorular vb.) Yerine
Cabbar Destek'i Kullanmay: Tercih Ederim

Katihm Diizeyi Sikhik %

Kesinlikle Katilmiyorum 98 29,2
Katilmiyorum 38 11,3
Emin Degilim 63 18,8
Katiliyorum 48 14,3
Kesinlikle Katiliyorum 89 26,5

Ogrenenlerin  Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyi incelendiginde 2,78
(SS=1,33) oldugu belirlenmistir (7ablo 10). Buna gore 6grenenlerin memnuniyet

diizeylerinin ortaya yakin ama zayif oldugu sdylenebilir.
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Tablo 10. Ogrenenlerin Memnuniyet Diizeyi

Aritmetik Ortalama (M) Standart Sapma (SS)
1. Madde 3,09 1,60
2. Madde 2,57 1,61
3. Madde 2,21 1,46
4. Madde 2,26 1,47
5. Madde 2,93 1,60
6. Madde 2,92 1,63
7. Madde 3,26 1,56
8. Madde 2,98 1,58
Toplam 2,78 1,33

Tablo 11°da 6grenenlerin bilgisayar kullanim deneyimlerine iliskin frekans dagilimlari
verilmistir. Ogrenenlerin  %55,7’si uzman, %43,5’i de orta diizeyde bilgisayar

kullanicisi olduklarini belirtmislerdir.

Tablo 11. Ogrenenlerin Bilgisayar Kullanim Deneyimi

Katihm Diizeyi Sikhik %
Deneyimsiz 1 0,3
Baslangic 2 0,6
Orta 146 43,5
Uzman 187 55,7

Ogrenenlerin daha 6nce bir yapay zeka uygulamasi kullanma durumlari incelendiginde
%353’ daha 6nce Cabbar Destek gibi bir yapay zeka uygulamasi kullandigini; %47’si
daha 6nce bu tiir bir uygulama kullanmadiklarini belirtmistir (7ablo 12).
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Tablo 12. Daha Once Bir Yapay Zeka Uygulamast Kullanma Durumu

Katilm Diizeyi Sikhik %
Hayir 158 47,0
Evet 178 53,0

Ogrenenlerin internet kullanim deneyimlerine iliskin frekans dagilimi Tablo 13’de
verilmistir. Buna gdre 0grenenlerin %21,1°1 1-5 yillar1 arasinda, %32,4’0 6-9 yillan

arasinda, %46,4’1 de 10 y1l ve ilizeri deneyimli olduklarini belirtmistir.

Tablo 13. Ogrenenlerin Internet Kullanim Deneyimi

Katihm Diizeyi Sikhik %

1-5 y1l 71 21,1
6-9 y1l 109 32,4
10 y1l ve iizeri 156 46,4

Ogrenenlerin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri belirlenerek bilgisayar
kullanim deneyimleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Sonugta ¢
(331) = 2,53; p = 0,012 < 0,05 oldugu belirlenmistir. Orta diizeyde bilgisayar
kullanimina sahip (N=146) katilimcilarin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri
ile uzman diizeyde bilgisayar kullannomina sahip (N=187) katilimcilarin bu destek

sistemine yonelik memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmustur.

Buna gore orta diizeyde bilgisayar kullanim deneyimi olan 6grenenlerin (M=2,99;
SS=1,34) uzman diizeyindeki Ogrenenlere gore (M=2,62; SS=1,28) memnuniyet
algilarinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 14’te 6grenenlerin internet kullanim deneyimleri ile Cabbar Destek’e iliskin
memnuniyet algilar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigim1 belirlemeye yonelik

yapilan Anova testinin sonuglar1 yer almaktadir. F (2,33) = 1,12; p = 0,33 oldugundan
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O0grenenlerin internet kullanim deneyimleri ile Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet

algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamistir (p > 0,05).

Tablo 14. I'i?ternet Kullamim Deneyimi ile Cabbar Destek’e Iliskin Memnuniyet Algis
Arasindaki lliski

intern.et Kullanlm Aritmetik Say1 (N) Standart
Deneyimi Ortalama (M) Sapma (SS)
1-5 2,94 71 1,34

6-9 2,64 109 1,31

10 ve lizeri 2,80 156 1,34
Toplam 2,78 336 1,33

Ogrenenlerin internet kullamm deneyimleri ile Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet
algilar arasinda anlamli bir fark bulunmasa da 1-5 y1l aras1 deneyimli (deneyimi diigiik
olan) 6grenenlerin, 6 yil ve iizeri deneyimli olanlara gére memnuniyet alg1 diizeylerinin

daha yiiksek oldugu goriilmiistiir (7ablo 14).

Tablo 15’de 6grenenlerin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri
arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemeye yonelik yapilan T testinin
sonuglar1 yer almaktadir. ¢ (334) = 2,26; p = 0,024 < 0,05 oldugundan 6grenenlerin
Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir fark

bulunmustur.

Buna gore erkek 6grenenlerin (M=2,92); kadin 6grenenlere gore (M=2,60) memnuniyet

algilarinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir (Tablo 15).

Tablo 15. Cinsiyet ile Cabbar Destek e Iliskin Memnuniyet Algis1 Arasindaki Iliski

.. Aritmetik Standart
Cinsiyet Ortalama (M) Sayr (N) Sapma (SS)
Kadin 2,60 157 0,1
Erkek 2,93 179 0,1
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Tablo 16’de dgrenenlerin daha dnce bir yapay zeka uygulamasi kullanma durumu ile
Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigin
belirlemeye yonelik yapilan T testinin sonuglar1 yer almaktadir. ¢ (334) = 2,46; p = 0,02
< 0,05 oldugundan 6grenenlerin daha once bir yapay zeka uygulamasi kullanma durumu
ile Cabbar Destek’e iligkin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark

bulunmustur.

Buna gore daha once bir yapay zeka uygulamasi kullanmamis 6grenenlerin (M=2,97);
kullanan 6grenenlere goére (M=2,61) memnuniyet algilarinin daha yiiksek oldugu

sOylenebilir (Tablo 16).

Tablo 16. Daha Once Bir Yapay Zeka Uygulamast Kullanma Durumu ile Cabbar
Destek’e lligkin Memnuniyet Algis1 Arasindaki 1liski

Daha 6nce Cabbar Destek

gibi bir yapay zeka Aritmetik Say1 (N) Standart
uygulamalari kullandiniz Ortalama (M) y Sapma (SS)
mi?

Evet 2,61 178 1,31
Hayir 2,97 158 1,34

Uygulanan tutum 0&lgegi kapsaminda Ogrenenlerden Cabbar Destek’e iliskin
begendikleri ve begenmedikleri yonleri belirtmeleri istenmistir. Ankete katilan 336
Ogrenenden 135’1 Cabbar Destek’i neden begendigini ya da begenmedigi belirtmistir.

Tablo 17°de 6grenenlerin belirtmis oldugu noktalar maddeler halinde 6zetlenmistir.
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Tablo 17. Ogrenci Goriisleri

Begenilen Yonler Begenilmeyen Yonler
e Erisim ve kullanim kolaylig1 e Bilgi dagarcigi
e Kesintisiz hizmet vermesi o Akademik danigmanlik hizmeti
e Aninda ve hizli yanit vermesi vermemesi
e Bilmedigi konularda bilgi alinabilecek e Matematiksel hesaplamalar yapmamasi

kanallara yonlendirmesi
e Anahtar kelimelere Onerilerde
bulunabilmesi

Ankete katilan tiim 6grenenlerin Cabbar Destek’e iliskin goriisleri Ek 2’de detayh
olarak verilmistir. Ogrenenlerin bildirdikleri olumlu ve olumsuz goriislerin tutarliligimni
kontrol etmek amaciyla agik ug¢lu sorulara yanit veren 135 Ogrencinin goriisleri,
kullanim verileri ve sohbet giinliikleriyle karsilastirilmistir. Kargilastirma sonucunda
Cabbar Destek’in bilgi dagarciginin dgrenenlerin goriiglerini yonlendiren en 6nemli
faktor oldugu belirlenmistir. Ogrenenler, sorduklari ya da bilgi almak istedikleri konu
hakkinda Cabbar Destek’ten tatmin edici bir yanit ya da yonlendirme aldiklarinda bu
durumun 6grenenlerin goriislerine tamamen olumlu bir bigimde yansidigi gozlenmistir.
Bununla birlikte bazi 6grenenlerin Cabbar Destek’ten tatmin edici bir yanit ya da
yonlendirme alamadiklari halde olumsuz goriis bildirmedikleri dikkati ¢ekmektedir.
Bildirdikleri goriisler baglaminda ele alindiginda, bu egilimdeki 6grenenlerin, yapay
zeka teknolojilerinin egitim amagli kullanimina sicak baktiklar1 ve Cabbar Destek’in
bilgi dagarcigmin arttirilmasiyla birlikte ¢ok yararl bir 6grenci destek sistemi olarak

kullanilabilecegini vurguladiklar1 goriilmektedir.

Cabbar Destek’e iligkin olumlu ve/veya olumsuz goriis bildiren 135 6grenenin sohbet
giinliikleri incelenmistir. Bu incelemeler kapsaminda olumsuz goriis bildiren tiim
Ogrenenlerin bazi sorularina Cabbar Destek’in net olarak yanit veremedigi, bunun
yerine ya Ogrenenleri yanit alabilecekleri baska kanallara yonlendirdigi ya da tespit
ettigi anahtar kelimeler baglaminda konu basliklar1 6nerdigi belirlenmistir. Sohbet
giinliiklerinden alintilanan asagidaki ornekte Cabbar Destek’in 6grenene net olarak
yanit veremedigi bir durumda 6greneni farkli iletisim kanallarina nasil yonlendirdigi

goriilmektedir.
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Ornek: Cabbar Destek’'in akademik bilgi gerektiren bir konuda 6greneni farkl iletigim

kanallarina yonlendirmesi.

Ogrenci:

Mrb

Cabbar:

Selam

Ogrenci:

dogrusal olmayan denklemler hakkinda bilgi verirmisin

Cabbar:

Yazdiginizi tam olarak anlayamadim.

Aradigimiz bilgi ders igerikleri, kitaplar vb. hakkinda akademik bir bilgi ise

litfen sorularimiza yanit aramak icin e-Damismanlik ve Eszamanli  E-

Danismanlik hizmetlerini kullanin.

Sohbet giinliiklerinden alintilanan bir diger 6rnekte Cabbar Destek’in 6grenenin yazdigi

iletilerdeki anahtar kelimelere gore nasil konu bagliklar1 6nerdigi goriilmektedir.
Ornek: Cabbar Destek’in anahtar kelimelere gore konu bashklar: énermesi.

Ogrenci:

Cabbar nbr

Cabbar:

Iyiyim, sordugunuz i¢in tesekkiir ederim. Siz nasilsiniz?

Ogrenci:

sagol canim

Cabbar:

Rica ederim. Gorevim ;).
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Ogrenci:

ya cabbar sinav kotii gecti ne yapcam

Cabbar:
Eger smavlar hakkinda bir bilgi artyorsaniz size asagidaki konular hakkinda

yardimci olabilirim.

e Sinavlar nasil degerlendirilmektedir?

e Sinava katilamadim, ne vapabilirim?

e Sinavlardaki kodlama hatalari

e Sinavda vanlislar dogrulan g6tiriyor mu?

e Ara simava katilamadim, biitiinleme sinavinda basarili olabilmem icin ka¢

puan almam gerekir?

Sinavlar ile ilgili baska bir konuda bilgi arryorsaniz buraya tiklayiniz.

Ogrenenlerin belirttigi olumlu gériislerin tamaminda Cabbar Destek’in aninda ve hizli
yanit verebildigi vurgulanmaktadir. Bu baglamda kullanim verileri incelediginde,
uygulama siiresince Cabbar Destek ile etkilesime giren tiim Ogrenenlerin sohbet
giinliiklerinden elde edilen ileti-yanit zamanlarina gore Cabbar Destek’in ortalama yanit
verme siiresi 2,6 saniye olarak belirlenmistir. Daha baska bir ifadeyle Cabbar Destek

her hangi bir 6grenenin sordugu soruya ortalama 2,6 saniyede yanit verebilmektedir.

Kullanim verileri lizerinde yapilan benzer bir incelemede, 6grenenlerin Cabbar Destek’i
giiniin hangi saatlerinde kullanmay1 tercih ettiklerini belirlemek amaciyla yapilmistir.
Bu dogrultuda Cabbar Destek’ten yardim alan tiim 6grenenlerin oturum agma zamanlari
saat bazinda incelenmistir. Inceleme sonucunda grenenlerin en gok saat 13:00 ile 14:00

arasinda Cabbar Destek’i kullanmay tercih ettikleri belirlenmistir (Sekil 12).
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Soru Sorma Zamani Dagilimi

8,00%
7,00%
6,00%
5,00% -
4,00% -
3,00% -
2,00% -
1,00% -
0,00% -

012 3 456 7 8 91011121314151617 181920212223

Sekil 12. Ogrenenlerin Soru Sorma Zamani Dagilimi

Cabbar Destek’in selamlagma, hal hatir sorma ve vedalasma gibi diyalog kaliplari
kapsaminda iletisim kurabilmesi 6grenenler tarafindan ¢ok olumlu karsilanmistir ve
Ogrenenler yazisma dili ve bi¢cimi bakimindan Cabbar Destek’i ¢ok samimi ve kibar

bulduklarini belirtmislerdir.

65



5. SONUC ve ONERILER
Bu ¢alismanin temel amaci, yapay zeka teknikleriyle gelistirilen bir sohbet ajaninin
uzaktan egitimde Ogrenci destek hizmetlerini yiiriitmek amaciyla kullanilabilirliginin

belirlenmesidir.

Calismada Cabbar Destek isimli, AIML (Artificial Intelligence Markup Language)
tabanli bir yapay zeka sohbet ajan1 gelistirilmis ve Tiirkiye’nin en biiyiik uzaktan egitim
yapilanmast olan Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi kapsaminda
Ogrenenlerin kullanimma sunulmustur. Bunun yani sira sohbet ajanlarinin uzaktan
egitimde Ogrenci destek sistemi olarak kullanilabilirligini belirlemek amaciyla iki
boliimden olusan, nitel ve nicel bir degerlendirme modeli tasarlanmistir. Bu
degerlendirme modeli kapsaminda; 6grenenlerin Cabbar Destek ile etkilesimlerini kayit
altina almak amaciyla bir raporlama mekanizmasi ve 6grenenlerin Cabbar Destek’e
iligkin goriiglerini toplamak amaciyla da bir tutum Olgegi (Ekler) gelistirilerek

uygulanmustir.
Elde edilen bulgular 1s1831nda asagidaki sorulara yanit aranmistir:

1. Bu calisma kapsaminda gelistirilen yapay zeka diyalog ajani: Cabbar Destek
Ogrenenlere teknik ve yonetsel baglamda ¢evrimigi destek hizmeti sunmak igin
yeterli midir?

2. Ogrenenlerin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri nedir?

3. Cabbar Destek insanlar tarafindan yiiriitilen Ogrenci destek hizmetlerine
alternatif olabilir mi?

4. Ogrenenlerin demografik ozellikleri, Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet

diizeylerinde bir fark yaratiyor mu?

Calismanin bu boliimiinde; arastirma kapsaminda ulasilan sonuglarin yani sira uzaktan
egitim alaninda faaliyet gosteren kurumlara, 6gretim tasarimcilarina, gelistiricilere ve

arastirmacilara yonelik onerilere yer verilmistir.
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5.1. Sonug¢
Bas dondiiriicti bir hizla gelisen bilgisayar teknolojilerin uzaktan egitim uygulamalarina
kattig1 giic, yer ve zaman gibi Ogrenenlerin ihtiyaclari dogrultusunda sekillenen
engellerin kurumlar tarafindan asilabilmesini miimkiin kilmaktadir. 1950’1i yillarda
dogan ve giiniimiiziin en giincel bilim alanlarindan biri olan yapay zeka, bilgisayar
teknolojilerinin gelisim siirecine ve dolayisiyla uzaktan egitim uygulamalarina yeni bir
boyut kazandirmistir. Bilgisayar teknolojilerinin uzaktan egitim uygulamalar ile
kesisiminin kagmilmaz bir sonucu olarak ortaya ¢ikan bu c¢alisma kapsaminda yapay
zeka sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde teknik ve yonetsel baglamda 6grenci destek

sistemi olarak kullanilabilirligi arastirilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda Ggrenenlerin yapay zeka sohbet ajani Cabbar Destek’e
iliskin memnuniyet diizeylerinin ortaya yakin ama zayif oldugu tespit edilmistir (Tablo
10). Bu sonug, Cabbar Destek gibi ¢ok genis bir yelpazede 6grenenlere hizmet sunan
uzaktan egitim kurumlarmin Ogrenci destek sistemleri icin bir basar1 olarak
nitelendirilebilir. Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi milyonlar ile ifade
edilen cok biiyiik bir dgrenci kitlesine; Acikdgretim, Isletme ve Iktisat Fakiilteleri
cercevesinde yapilandirilan 35 program kapsaminda hizmet vermektedir. Hedef kitlenin
blyiikliigli ve sunulan Ogretim faaliyetlerinin yogunlugu birlikte diisiiniildiigiinde
Ogrenenlerin 6grenme siirecindeki ihtiyaglarinin ne denli biiylik ve cesitli olabilecegi
tartisilmaz bir gergektir. Bu acgidan ele alindiginda calisma kapsaminda tespit edilen
O0grenci memnuniyet diizeyi, yapay zeka sohbet ajanlarinin uzaktan egitimde 6grenci

destek sistemi olarak kullanilabilirligini destekleyici nitelikte bir bulgudur.

Bu c¢alisma kapsaminda ulasilan sonuglara paralel olarak Roda ve arkadaslar1 (2003),
ajan teknolojisinin ve ¢aligma mantiginin, &grenmeyi destekleyici zeki ogretim
sistemleri olusturmak amaciyla kullanilabilecek ¢ok giiclii bir yap1 sundugunu belirterek
sohbet ajanlarmin  topluluklar arasinda bilgi paylastmmmi  saglamak igin
kullanilabilecegini savunmaktadir. Ote yandan yapay zeka sohbet ajanlarmin bilgi
arama yetenegini 6n plana ¢ikaran Hyekyung (2007), yapay zeka sohbet ajanlarinin
sahip olduklar1 yeteneklerin dgrenenleri belirli bir konuda yonlendirmek ya da onlara
yardimc1 olabilecek mekanizmalar olusturmak amaciyla kullanilabilecegi ifade

etmektedir.
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Ogrenenlerin Cabbar Destek’e iliskin genel memnuniyet diizeylerine ek olarak
maddeler bazinda Cabbar Destek’i Degerlendirme Anketi (Ekler)’ne katilan
Ogrenenlerin  verdikleri yanitlar incelendiginde, yanitlarin en alt (Kesinlikle
Katilmiyorum) ve en {iist (Kesinlikle Katiliyorum) seceneklerde yogunlastigi dikkati
¢cekmektedir (Tablo 10). Madde bazinda ve ortalama olarak hesaplanan standart sapma

degerleri de yogunlugun siddetini gozler 6niline sermektedir.

Arastirma kapsaminda gelistirilen ve 6grenci destek sistemi olarak yapilandirilan yapay
zeka sohbet ajani: Cabbar Destek’in bilgi dagarcigi, AIML ile bi¢cimlendirilmis girdi-
cikti kaliplarindan olugmaktadir. Cabbar Destek bir 6grenen ile goriistirken 6grenenin
yazdigi iletiyi ya da soruyu bilgi dagarciginda yer alan bir girdi kalibiyla eslestirmeye
calismaktadir. Cabbar Destek bir eslesme bulur ise 6grenenin yazdig: iletiye net olarak
yanit vermektedir. Aksi halde 6grenenin iletisinde yer alan anahtar kelimelere gore
konu bagliklar1 sunmaktadir. Her hangi bir anahtar kelime bulamamasi durumunda ise
Cabbar Destek, yazilan iletiyi anlamadigini 6grenene bildirmektedir ve 68reneni yazim
hatalarin1 kontrol ederek kendini daha farkli ve daha basit bir bigcimde ifade etmesi i¢in
yonlendirmektedir. Cabbar Destek bu siireci 6grenenin yazdig: her ileti ya da soru i¢in

tekrarlamaktadir.

Bu ¢alisma mekanizmasi g¢ergevesinde, madde bazinda ve ortalama olarak hesaplanan
standart sapma degerlerine iligkin bulgular incelendiginde: Cabbar Destek’in bilgi
dagarciginin 6grenenlerin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeylerini dogrudan ve

cok giiclii bir bigimde etkiledigi sOylenebilir.

Cabbar Destek’i Degerlendirme Anketi (Ekler) araciligiyla Ogrenenlere Cabbar
Destek’in sorun ¢6zme becerilerine iliskin goriisleri soruldugunda &grenenlerin
%23,2’si Cabbar Destek’in sorunlarina ¢oziim {iretebildigini belirtirken, %66,1°’1 bu
konuda olumsuz goriis bildirmistir (Tablo 4). Bununla birlikte 6grenenlerin %24,1°1
Cabbar Destek’in verdigi yanitlarin ve yaptig1 yonlendirmelerin tatmin edici oldugunu
belirtirken, %64,6’s1 bu konuda olumsuz goriis bildirmistir (Tablo 5). Bu bulgular
Cabbar Destek’in bilgi dagarciginin gelistirilmesi gerektigini ¢ok net bir bicimde ortaya
koymaktadir.
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Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi Ogrenci Destek Hizmetleri bashg altinda
detayli olarak incelenen e-Destek, e-Posta, Sik¢ca Sorulan Sorular ve Cagri Merkezi
hizmetleriyle Anadolu Universitesi, 6grencilerinin &gretim siireci kapsaminda
karsilastig1 sorunlara ¢oziim iiretmektedir. Ogrenciler tarafindan uzun siiredir yogun bir
bicimde kullanilan bu hizmetlerden elde edilen veriler, Ogrencilerin ihtiyaclarini
belirlemek ve bu ihtiyaclara yanit verebilecek mekanizmalar1 olusturmak amaciyla
kullanilabilecek bir hazine niteligindedir. Bu bilincin uzantis1 olarak 6n hazirlik
stirecinde, hem uzaktan egitim kurumlarina getirdigi yiikk hem de dgrenenlere sagladigi
fayda ac¢isindan daha kaliteli bir 6grenci destek sistemi olusturmak amaciyla yogun bir

derleme ¢alismasi yapilmistir. Bu siirecteki ana hedefler asagida listelenmistir:

1. Ogrencilerin karsilastiklari sorunlari belirlemek ve siniflandirmak
2. Opgrencilerin ihtiyaglarin1 ve bu ihtiyaglara yanmit verebilecek c¢oziimleri
belirlemek

3. Ogrencilerin sorabilecegi olas1 soru-yanit kaliplarini belirlemek

On hazirlik siireci sonunda Anadolu Universitesi Uzaktan Egitim Sistemi’ne iligkin
yaklasik 10.000 adet soru-yanit kalib1 derlenmis ve Cabbar Destek’in bilgi dagarciginin
diizenli olarak genisletilebilmesi i¢in gerekli mekanizmalar tasarlanmistir. Fakat Cabbar
Destek’in gelistirilme siirecinde yasanan gecikmeler nedeniyle, derlenen soru-yanit
kaliplarinin sadece %10’luk bir bolimii Cabbar Destek’in bilgi dagarcigina
eklenebilmistir. Bu durum, Ogrenenlerin Cabbar Destek’e iliskin olumsuz goriis

bildirmelerine neden olan en 6nemli faktor olarak degerlendirilebilir.

Her ne kadar 6grenenlerin ¢ogunlugu Cabbar Destek’in bilgi dagarcigini yetersiz bulsa
da asagidaki ornekte oldugu gibi pek cok 6grenen, bilgi dagarciginin genisletilmesiyle

Cabbar Destek’in kendileri agisindan ¢ok yararl bir hizmet olacagini belirtmektedir.

“Kullanmimi kolay olmasi, es zamanli destek saglamast ¢ok iyi. Sordugum sorulara net
olarak yanit veremiyor. Bilgi tabant su an icin yetersiz gibi goriiniiyor. Ama ileriki
zamanlarda daha genis bir bilgi tabanina sahip olup biz dgrencilere daha yararh

olacagina inaniyorum.”
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Arastirmaya katki saglayan dgrencilerin %53’°li Cabbar Destek’in kullanimiin kolay
oldugunu belirtmistir. %53’liik ¢ogunluga ek olarak Ogrenenlerin belirttigi olumlu
goriiglerin  tamaminda Cabbar Destek’in  aninda ve hizli yanit verebildigi
vurgulanmaktadir. Bulgular boliimiinde de belirtildigi gibi, her hangi bir 6grenenin
sordugu soruya ortalama 2,6 saniyede yanit verebilmesi Cabbar Destek’in ne kadar hizli

bir sistem oldugunu kanitlar niteliktedir.

Uzaktan Egitimde 6grenen desteginin uzmanlar tarafindan en fazla vurgulanan 6nemi,
Ogrenenlerin 6gretim siirecindeki devamliligini saglamasi olanak belirtilebilir (Paul,
1988; Simpson, 2002). Potter (1998) iyi yapilandirilmis bir 6grenci destek sisteminin
Ogrenenlerin 6gretim siirecindeki devamliligimi ve Ogretim kurumuna bagliligini
arttiracagini savunmaktadir. Potter’a paralel olarak Mills (2003) 6grenme siireciyle
kaynagtirtlmis ve ogrenenlerin ihtiya¢c duyduklar1 anda rahatlikla erigebilecekleri bir
ogrenci destek sisteminin 6grenenlerin 6gretim siirecine devamlilik oraninda artirici bir

etkiye sahip olacagini belirtmektedir.

Bu baglamda Cabbar Destek kapsaminda test edilen yapay zeka sohbet ajanlarinin sahip
oldugu erisilebilirlik, hiz ve anlik yazisabilme yetenekleri Ogrenenlerin G&gretim

stirecindeki devamliliin1 arttirabilecek unsurlar olarak degerlendirilebilir.

Calisma kapsaminda arastirilan bir diger dnemli nokta da: 6grencilerin Cabbar Destek’1
e-posta, forum, sik¢a sorulan sorular gibi diger destek ortamlarina tercih edip
etmeyecekleridir. Ogrenenlerin  %40,8’i Cabbar Destek’i diger ortamlara tercih
edecegini belirtirken, %40,5’1 bu konuda olumsuz goriis bildirmistir. Cabbar Destek’i
Degerlendirme Anketi (Ekler) araciligiyla goriis bildiren bir 6grenci neden Cabbar
Destek’i diger geleneksel destek ortamlarina tercih ettigini asagida yer alan kisa ama net

aciklama ile ¢ok giizel 6zetlemistir:

“aradigim cevaplari baskalarinda arayacagima cabbarda arar bulurum benim icin

Etkilesim unsurunun yani sira nitelik olarak da 6grenci destek sistemlerini inceleyen
Mills, bireysellestirilmis ve genel olmak iizere iki tlir 6grenen destegi tanimlamistir.

Sikca sorulan sorular ve Ogrenci kilavuzlar1 gibi kataloglarin materyal tabanli genel
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O0grenen destek hizmetlerine, birebir 6greticiden alinan destek ya da geribildirimin de

bireysellestirilmis 6grenen destegine 6rnek verilebilecegini 6ne siirmiistiir.

Diger geleneksel 6grenci destek ortamlarina oranla yapay zeka sohbet ajanlari hem
Ogrenenler hem de uzaktan egitim kurumlar1 agisindan Onemli avantajlara sahiptir.
Yapay zeka sohbet ajanlari, &grenenlerin birebir Ogreticiden aldiklar1 destek
hizmetlerine alternatif olusturabilecek bir yap1 sunmaktadir (Roda vd., 2003). Tiirkge
yazisma, doniit verme ve yoOnlendirme gibi insan becerilerini taklit edebilen sohbet
ajanlar bireysellestirilmis bir 6grenci destek sistemi olarak yapilandirilabilmektedir.
Burada 6nemli olan nokta Ogrenenlerin ihtiyaclarini iyi analiz ederek o ihtiyaglari

gidermek icin gerekli mekanizmalar1 olugturmaktir.

Hyekyung (2007), Buffalo ve New York Eyalet Universitelerinde yiiriitiilen LIS
(Library and Information Studies) programi kapsaminda ders Oneren bir sistem olarak
yapay zeka sohbet ajanlarinin kullanilabilirligini arastirdigi calismasinda sohbet ajanlari
ile menii tabanli sik¢a sorulan sorular1 karsilastirmistir. Hyekyung, sohbet ajanlarinin
sitkca sorulan sorulara gore ¢ok daha gelismis bir ortam sundugunu belirterek
Ogrenenlerin ders se¢gme siirecinde sohbet ajanlarini daha ¢ok kullanmay1 tercih

ettiklerini ortaya koymaktadir.

Yapay zeka sohbet ajanlar1 6grenenlere ¢ok giiclii bir etkilesim ortami sunmaktadir.
Ogrenenler sohbet havasi icerisinde Tiirkce yazisarak istedikleri konu hakkinda aninda
bilgi alabilmektedir. Sohbet ajani ile etkilesime giren bir 6grenci kendi ihtiyaglar
dogrultusunda yazismay1 yonlendirebilmektedir. Ogrenci destek hizmetlerini
O0grenenlerin uzaktan egitim kurumlar ile etkilesime girebilmelerine olanak saglayan
araclar olarak tanimlayan Mills (2003)’e gore bir 68renci destek hizmetindeki etkilesim

unsurlariin kalitesi 6grenenlerin kuruma iligkin algilarini biiyiik oranda etkilemektedir.

Mills’in gorislerine ek olarak uzmanlar, deneyimsiz, motivasyonu diisiik, sosyal ve
ekonomik engelleri bulunan 06grenenler icin destek hizmetlerinin kritik rol
oynayacagini; bireysel destek ve ilgiye daha fazla ihtiya¢ duyan O&grenenlerin
gereksinimlerine  destek  hizmetleriyle ¢6ziim bulunabilecegini  belirtmiglerdir

(Kenworth, 2003; Mills, 2003; Potter, 1998; Sewart, 1993).
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Aragtirma kapsaminda 6grenenlerin Cabbar Destek’e iliskin memnuniyet diizeyleri ile
cinsiyetleri arasinda anlamli bir fark olup olmadiginmi belirlenmeye calisilmistir. Bu
calismalar sonucunda elde edilen bulgulara 1s1ginda, erkek Ogrenenlerin kadin
Ogrenenlere gore memnuniyet algilarinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir (Tablo 15).
Egitimde bilimleri kapsaminda cinsiyet ve teknoloji arasindaki iligkiyi detayli olarak
inceleyen Sanders (2006), erkeklerin kadinlara oranla bilgisayar teknolojileri konusunda
daha istekli ve aragtirmaci oldugunu ileri stirmektedir. Bunun yan1 sira Sanders, kadin
ve erkeklerin bilgisayar deneyimlerinin bilgisayar teknolojilerine duyduklar ilgi ve
istekle iliskili oldugunu belirterek kadinlarin ve erkeklerin bilgisayar teknolojilerine

duyduklar ilgilinin ilerleyen yaslarda artis gosterdigini savunmaktadir.

Aragtirma kapsaminda 6grenenlerin daha Once bir yapay zeka uygulamasi kullanma
durumu ile Cabbar Destek’e iligkin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark
bulunmustur. Buna gore daha oOnce bir yapay zeka uygulamasi kullanmamig
Ogrenenlerin, kullanan 6grenenlere gére memnuniyet algilarinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir (Tablo 16). Ilk etapta 6grenenlerin deneyimsiz olduklari igin Cabbar
Destek’in eksiklerini ve artilarin1 tam olarak fark edemedigi; bunun da Cabbar Destek’e
iliskin memnuniyet diizeylerine yansidigir diisiiniilebilir. Fakat yapay zeka sohbet
ajanlant ile ilk deneyimini yasayan bir Ogrenenin, Cabbar Destek’i kullanmaktaki
oncelikli amacinin, sistemi test etmekten ziyade yardim almak olabilecegi: iizerinde

onemle durulmasi gereken bir noktadir.

Arastirma kapsaminda tespit edilen bulgular arasinda en dikkat ¢ekici olanlarindan biri
de: Ogrenenlerin yapay zeka uygulamalarinin uzaktan egitim kurumlarinda
kullanilmasina iliskin tutumlaridir. Calisma kapsaminda goriis bildiren 6grenenlerin
%52,1°1 Cabbar Destek gibi yapay zeka uygulamalarinin uzaktan egitim kurumlarinda
kullanilmasinin yararli olabilecegini belirtirken, %33,3’ bu konuda olumsuz goriis
bildirmistir. Buna gore Ogrenenlerin hali hazirda O6grenci destek sistemi olarak
kullanilan e-posta, telefon, sik¢a sorulan sorular vb. hizmetlere alternatif olabilecek
yeniliklerin beklentisi i¢cinde olduklar1 s6ylenebilir. Yapay zeka teknolojilerinin uzaktan
egitimin siireglerine entegrasyonu basta 6grenenler olmak iizere bu alanda faaliyet
gosteren tim kurumlara, yoneticilere, arastirmacilara ve 6gretim tasarimcilarina farkl

bakis agilar1 kazandirabilir (Baylor, 2002).
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5.2. Oneriler
Ogrenenlerin  ihtiyaglarin1  ve gereksinimlerini belirlerken kurumlarin  geg¢mis
deneyimlerini ise kosabilmesi, siireci ve elde edilecek sonucu olumlu yonde
etkileyecektir. Bu ¢alisma uzaktan egitim kurumlarinin ge¢mis deneyimlerinden elde
ettikleri bilgileri yeni teknolojilerle harmanlayarak ileriye tasiyabilmelerine giizel bir

ornek olarak gosterilebilir.

Calisma kapsaminda elde edilen veriler ve bulgular ¢ergevesinde 6grenci destek sistemi
olarak yapilandirilacak bir yapay zeka sohbet ajaninin bilgi dagarciginin miimkiin
oldukga genis tutulmasi gerektigi soylenebilir. Bunun yan1 sira 6grenci destek sistemi
olarak kullanilacak bir sohbet ajaninin bilgi dagarcigini olusturan girdi kaliplarinin
formal ve informal yazigma bicimlerini kapsayacak bigimde yapilandirilmasi gereklidir.
Ormnegin; sohbet ajanmin bilgi dagarcigi  “Acikogretim sinavlart hangi tarihte
vapilmaktadir?” ile birlikte “Cabbar séyle bakalim sinav tarihleri nedir? ” iletisine de

yanit verebilecek bicimde yapilandirilmalidir.

AIML dili, sohbet ajanlarinin bilgi dagarcigin1 olusturmak ve yonetmek amaciyla
kullanilabilecek giiclii bir bilgi altyapisi saglamaktadir. Fakat AIML dilinin sundugu iki
joker karakter ( * ve ), Tiirkge girdi kaliplarint olusturmak i¢in yetersiz kalmaktadir.
AIML girdi kaliplarmin, diizenli ifadeler (regular expressions) so6z dizimini
kullanabilecek bicimde genisletilmesi, AIML tabanli bir sohbet ajaninin

kullanilabilirligini 6nemli dl¢iide arttiracaktir.

Bu calismada oldugu gibi hazirlanmasi gereken girdi kaliplarinin sayisinin ¢ok biiyiik
oldugu uygulamalarda, sohbet ajaninin bilgi dagarcigini yonetebilmek amaciyla gorsel

ve fonksiyonel bir yonetim arayiiziiniin gelistirilmesi gereklidir.

Ogrenenlerin sorunlarint ¢ézmek ve onlara yardimci olmak amaciyla yaygin olarak
kullanilan e-posta, telefon, tartigma gruplari, sohbet araclar1 vb. teknolojiler; zaman, is
giicii ve yonetimsel islevsellik baglaminda uzaktan egitim kurumlarina 6nemli bir yiik
getirebilir. Bu ylik, genis bir 6grenen kitlesine hizmet veren uzaktan egitim kurumlari

acisindan ¢ok daha kritiktir.
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Geleneksel destek ortamlarinin uzaktan egitim kurumlarina getirebilecegi maliyet ve

yik su sekilde listelenebilir:

e Ogrenenlere hizmet verebilecek yeterlilikte yetismis eleman sikintisi

e Hizmet kalitesinin korunmasi amaciyla degisen ve gelisen kosullara uyum
siirecinde 0gretim elemanlarin ve diger calisanlarin egitilmesi

e Ogrenenlere sunulan mesai saati disindaki hizmetler karsihiginda ogretim
elemanlarina ve diger calisanlara 6denen ticretler

e Hizmet kalitesinin bireysel yeterliliklere gore farklilik gostermesi

Uzaktan egitim kurumlarin ¢ogalmasi ve yayginlagsmasiyla birlikte artan kurumlar arasi
rekabet ortami, 6grenenlerin ihtiyaclarini ve beklentilerini karsilayacak etkili ve ¢ekici
ogrenme hizmetleri sunmay1 zorunlu hale gelmistir. Ogrenen destek hizmetleri ticari bir
iirlin, 6grenciler ise bu iirlinii tiketecek miisteriler olarak ele alindiginda, 6grenenlerin
degisen ihtiyaclarina cevap veren ve kritik Oneme sahip olan 0Ogrenci destek
hizmetlerinin etkili ve g¢ekici bir sekilde sunulmasi kurumlarin rekabet giiciinii
artirmaktadir (Lentell, 2003; Tait, 2003; Mills, 2003; Rumble, 2000). Uzaktan egitim
kurumlar1 6grenenlere sunulan destek hizmetlerinin yiiriitiilmesi amaciyla teknolojinin

sagladigi olanaklardan miimkiin oldukc¢a yararlanmaya caligmalidir.

Bu calismanin kapsami teknik ve yonetsel oOgrenci destek hizmetleri ile
siirlandirilmistir. Akademik baglamdaki 6grenci destek hizmetleri; anlama, kavrama
ve problem ¢ozme gibi iist diizey insani beceriler gerektirdiginden calisma kapsami
disinda birakilmistir. AIML tabanli yapay zeka sohbet ajanlarinin bu tiir iist diizey

insani becerileri gergeklestirebilecek yeterlilik olmadigi rahatlikla sylenebilir.

Yapay zeka teknolojileri giiniimiiziin en giincel bilim alanlarindan biridir. Ilerleyen
zamanlarda yapay zeka biliminde yasanan gelismeler uzaktan egitim kurumlari,
yoneticileri ve arastirmacilar1 tarafindan yakindan takip edilmeli ve pek ¢ok farkli
arastirma  ile yapay zeka teknolojilerinin uzaktan egitimde kullanim

yayginlastirilmalidir.
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EKLER

CABBAR DESTEK DEGERLENDIRME ANKETI

Bu anket, sizlere daha iyi hizmet verebilmek amaciyla gelistirilmekte olan Cabbar
Destek'e iliskin tutumlarinizi belirlemek amaciyla olusturulmustur. Vereceginiz samimi
ve dogru yanitlar sizlere sundugumuz hizmet kalitesini arttirabilmek adina c¢ok

Onemlidir.

Arastirma sonucu toplanan veriler gizli tutulacaktir. Liitfen ankette size en uygun
maddeleri isaretleyerek eksiksiz doldurunuz. Vereceginiz samimi yanitlar i¢in simdiden

tesekkiir ederiz.
Cabbar Destek Hakkinda

1. Cabbar Destek'in kullanimi kolaydi.

() Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Emin Degilim () Katiliyorum () Kesinlikle Katiliyorum
2. Cabbar Destek ile rahatlikla iletisim kurabildim.

() Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Emin Degilim () Katiliyorum () Kesinlikle Katiliyorum
3. Cabbar Destek sorunlarima ¢oziim tiretebildi.

() Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Emin Degilim () Katiliyorum () Kesinlikle Katiliyorum
4. Cabbar Destek'in verdigi yanitlar ve yaptig1 yonlendirmeler beni tatmin etti.

() Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Emin Degilim () Katiliyorum () Kesinlikle Katiliyorum
5. Cabbar Destek'i kullanmaktan hoslandim.

() Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Emin Degilim () Katiiyorum () Kesinlikle Katiliyorum

6. Karsilastigim sorunlara ¢6ziim aramak i¢in daha sonra da Cabbar Destek'ten

yardim almak isterim.

() Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Emin Degilim () Katiliyorum () Kesinlikle Katiliyorum
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7. Cabbar Destek gibi yapay zeka uygulamalarinin uzaktan egitim kurumlarinda

kullanilmasinin yararl olabilecegini diistiniiyorum.

() Kesinlikle Katilmiyorum () Katilmiyorum () Emin Degilim () Katiliyorum () Kesinlikle Katiliyorum

8. Klasik destek ortamlar1 (e-posta, forum, sik¢a sorulan sorular vb.) yerine
Cabbar Destek'i kullanmay1 tercih ederim.
() Kesinlikle Katilmiyorum () Katlmiyorum () Emin Degilim () Katiliyorum () Kesinlikle Katiliyorum
Goriisleriniz
1. Liitfen Cabbar Destek'in begendiginiz yonlerini belirtiniz.

2. Liitfen Cabbar Destek'in begenmediginiz yonlerini belirtiniz.

Kisisel Bilgiler

1.

Bilgisayar deneyiminiz nedir?

() Deneyimsiz () Baslangig () Orta () Uzman

Kag yildir internet kullaniyorsunuz?

O 02 03 04 05 06 O7 08 (09 Olo+

Daha 6nce Cabbar Destek gibi bir yapay zeka uygulamasi kullandiniz m1?

()Evet () Hayir
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