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SOHBET ROBOTLARININ SOSYAL MEDYA UZERINDEN
TEMATIK ANALIZi

Zeynep AYTAC ®1

Oz

Yapay zeka alanindaki son gelismelerle, sesli ve yazili olarak cevap verebilme imkdni saglayan sanal asistanlar
ve sohbet robotlart kullanicilar ve miisteriler tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmaya baglanmigtir. Bu
arastirmada, ‘sohbet robotu’ (chatbot) anahtar kelimesi ile eslesen tweetler toplanarak, belirlenen alanlarda
tematik dagilim ortaya konulmasi amaglanmistir. Sohbet robotlarinin, dort oénemli ozelligi (sohbet/konusma,
erisilebilirlik, entegrasyon ve duygu) dikkate alinmistir. Calismada Ingilizce dilinde Twitter API ile toplamda
153093 olan gonderi iizerinden kelime iligkilendirme analizi, kelime frekans analizi ve tematik analiz teknikleri
kullanilarak tematik dagilim ortaya konulmasi amaglanmistir. ‘Sohbet Robotu’ ifadesi i¢eren génderilerde
istatistiksel olarak anlamly iliskilendirilmis kelimeler %8,9 unda ‘miisteri’ ve %7,3linde ‘google’ olmustur.
Ayrica, ‘iletisim’, ‘link’, ‘miihendis’, ‘hizmet’ ve ‘dogrudan mesaj’ kelimeleri de diger iliskilendirilmis
kelimelerden bazilaridir. Istatistiksel olarak anlamly iliskilendirilmis sohbet/konusma alaninda en ¢ok yer alan
kelime, % 15,3 ile ‘otomatiklestirme’ sozciigii olmustur. Erisilebilirlik alaninda, %46,7 sinde ‘genel’, %32,9 'unda
‘sanal’ ifadesi yer almaktadwr. Entegrasyon alaminda, ‘bilesen kullamimi’ (%22,4) ve duygu alaminda ‘insan’
(%27,3) sézciikleri istatistiksel olarak iliskilendirilmistir. Sonug olarak, temalar ve alt temalar dikkate alindiginda,
sohbet robotlarinin sadece teknik ézellikleri degil sosyal ve duygusal yonlerinin de éne ¢iktigi ortaya ¢tkmaktadr.
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THEMATIC ANALYSIS OF CHATBOTS ON SOCIAL MEDIA

Abstract

Chatbots and virtual assistants that provide voice and texts have been widely used by users and customers with
the latest developments in the field of artificial intelligence. In this study, it was aimed to collect tweets matching
the keyword 'chatbot' and to reveal thematic distribution in the determined areas. Four important features of
chatbots (chat/conversation, accessibility, integration and emotion) were taken into account. In the study, it is
aimed to reveal the thematic disribution of chatbots with a total of 153093 posts via Twitter API in English using
word association analysis, word frequency analysis and thematic analysis techniques. In tweets containing the
keyword ‘chatbot’, 'customer' with a rate of 8,9% and 'google’ with a rate of 7,3% are at the top of the statistically
significant associated words. Some of the other associated words were ‘communication’, 'link’, ‘engineer’, 'service'
and ‘direct message'. In the conversation domain, the most frequently occurring word among the statistically
significant associated words was 'automate’ with 15,3%. In the field of accessibility, 46,7% used 'general’ and
32,9% used ‘virtual'. In the integration domain, the words ‘component use' (22,4%) and 'human' (27,3%) in the
emotion domain are statistically significantly associated words. When the emerging themes and sub-themes are
examined, it is revealed that not only the technical features of chatbots but also their social and emotional aspects
come to the fore.

Keywords : Chatbot, Social Media, ThematicAnalysis
JEL Classification : D80, C16, L82
GIRIS

Insan iliskilerinin gelistirilmesi ve devamu icin gerekli olan iletisim sekli dikkate alinarak gelistirilen
sohbet robotlar1 ve sanal asistanlar ¢ok ¢esitli alanlarda kullanimi katlanarak artmaktadir. Sohbet
robotlari, kullanicilarin giinliik dillerinde metin veya ses yoluyla hizmetlere ve bilgilere erisim saglayan
yazilim araglar1 (Brandtzaeg & Felstad, 2018), insan benzeri davraniglar gdstermek i¢in tasarlanmis,
diyalog tabanli programlardir (Vassallo, Pilato, Augello, Gaglio, 2010). Sohbet robotlari, basit,
¢evrimici, metin tabanli konusmalar yiiriitmekte ve temel miisteri hizmetleri etkilesimleri ve diger
hizmet temelli etkilesimler i¢in genellikle insan muhataplarinin yerini almaktadir (Croes & Antheunis,
2021). Sanal asistanlar ise, e-ticaret, pazarlama, sosyal medya, egitim gibi birgok alanda gesitli sorunlara
yardimci olabilmek i¢in dogal dili kullanarak kisilerle sohbet edebilen yazilimlardir. Sanal asistanlar ve
sohbet robotlar1 yapay zeka temelli olarak, miisterilerin sorunlarini ele alan hem sesli hem gorsel olarak
cevap verebilen sistemlerdir.

Sohbet robotu (ingilizcesi; chatbot) terimi, Julia adinda ilk sohbet robotunu icat eden Michael
Mauldin tarafindan 1994 yilinda kullanilan ‘chatterbot’ kelimesinden gelmektedir. Sohbet robotu, akilli
sohbet robotu, yapay zeka sohbet robotu veya sanal sohbet robotu olarak da bilinmektedir. Isitsel veya
metinsel yontemlerle konusma gergeklestirilen bir yapay zeka veya bilgisayar programidir (Geyser,
2021). Miisteri hizmetleri, kisisel asistan, satis ve pazarlama, ¢agr1 merkezleri ve is operasyonlari i¢in
gelistirilen ¢ok ¢esitli sohbet robotlarinin yani sira sosyal ve iligkisel amaglar i¢in kullanilan sosyal
sohbet robotlar1 da yayginlasmaktadir. Sosyal robotlar, etkilesimde bulunanlarin memnuniyetini artiran
kisilik ve duygularla kendilerini insan gibi sunabilme 6zelligine sahiptir (Demeure, Niewiadomski,
Pelachaud, 2011). Sosyal sohbet robotlarinin birincil amaci, kullanicilarina sanal bir yol arkadasi olmak,
duygusal bir bag kurmak ve zihinsel veya daha farkli saglik sorunlar1 olan kisilere sosyal destek
saglamaktir (Shum, He, Li, 2018). Sosyal sohbet robotlarina Xiaolce ve Replika drnek olarak verilebilir.
2014 yilinda piyasaya siiriilen Xiaolce, kullanicilarla uzun vadeli duygusal etkilesim icin tasarlanmigtir.
Bu robotun 660 milyon aktif kullanicist bulunmaktadir (Zhou, Gao, Li, Shum, 2020). 2017 yilinda
piyasaya stiriilen Replika, alti1 milyondan fazla kullaniciya sahiptir ve sosyal bir arkadas roliinii
iistlenmek tizere tasarlanmistir (Takahashi, 2019).

Sohbet robotlarinin uygulamalarindan biri olan sanal asistanlar, temel bir sekilde dogal dili
taniyabilen ve dogal dilde de yanit verebilen ve bdylece kisiyle sohbet edebilen bir yazilim sistemidir.
Sanal asistanin amaci, bir etki alanindaki en yaygin sorunlara hizli bir sekilde yardim saglamaktir (Silva-
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Coira, Cortifias, Pedreira, 2016). Sanal asistanlar, sosyal medya, emlak, e-ticaret, arastirma, yonetim,
muhasebe, veri girisi ve pazarlama gibi cok farkli alanlarda kullanicilarin sorunlarina yardimei
olabilmektedir.

Bir sohbet robotu genellikle kullanicilarla sohbet etmek igin bir bilgi veri tabanina sahiptir ve ¢esitli
algoritmalar uygulayarak akilli yanitlar saglamaktadir. Ayrica, Nesnelerin Interneti (IoT) teknolojisiyle
saglam bir sekilde birlesebilen ve dordiincii sanayi devrimine yenilik¢i degisiklikler getirebilen, gelecek
vaat eden Insan-Bilgisayar Etkilesimi (HCI) teknolojilerinden biridir (Zhou, Jia, Yao, 2017). Sohbet
robotu, dogal dil isleme yoluyla kullanicilara hizli ve tatmin edici hizmetler sunabilmektedir ve is
hedeflerini gelistirme potansiyeline sahiptir. Bu nedenle, Google, Facebook ve Microsoft gibi 6nde
gelen kiiresel sirketler, daha verimli hizmet sunmanin bir yolu olarak bilgi saglama, soru-cevap ve
eglenceye yatirimlar yapmaktadirlar (Guynn, 2016). Geleneksel web siteleri (veya arama motorlari), bir
arama sozciigiine iliskin sonuclar1 listeleyen tek tarafli bir yontem kullanmaktadir. Ote yandan mevcut
sohbet robotlari, ayri uygulamalar veya web siteleri ¢alistirmadan, insanlarin ihtiyag duydugu hizmet ve
verileri, konugsma seklinde, dogru zamanda bulmay1 ve sunmayi amaglamaktadir. Son zamanlarda
birgok sirket ve kurulus bu botlar1 miisterilerine hizmet sunma araci olarak kullanmaktadir (Shim, Lee,
Fomin, 2019).

Salesforce’un 2020 yilinda yayimlanan raporuna gore, ¢agri merkezi hizmeti sunan sirketlerin %29’u
sohbet robotlarina yatirim yapmaktadir (Bluewolf, 2019). Satig, hizmet ve pazarlama alanlarinda, sohbet
robotlar1, kritik karar verme sirasinda, Oncesinde ve sonrasinda miisterilerle etkilesime gegen
kisisellestirilmis deneyimler saglayarak miisteri sadakatini artirmaktadir. Ancak sohbet robotlarinin
isletme maliyetleri ve miisteri deneyimi {izerinde genis bir etkiye sahip olabilmesi i¢in belirli 6zellikleri
ve iglevleri yerine getirmesi gerekmektedir. Bu 6zellikler konugma olgunlugu, erisilebilirlik, ¢ok yonlii
olma, miisteri iliskileri ile biitiinlesme, duygusal olarak zeki olmasi ve empati yeteneginin yiiksek
olmasi, mizah anlayisinin olmasi, olarak ifade edilmektedir (Garcia-Méndez ve ark., 2021; Nath, 2018).

Literatiirde sohbet robotlarinin farkli sektorlerde kullanimina iliskin tematik analizi yontemleri
kullanilarak ¢esitli analizler gerceklestirildigi goriilmektedir. Twitter verisi kullanilarak ChatGpt saglik
sOylemleri duygu analizi ve tematik analizi (Kumar ve ark., 2023), veri seti olarak makalelerin
kullanildig1, akil sagligi sohbet robotlarinda hasta katilimini etkileyen faktorleri inceleyen bir tematik
analizi (Khosravi & Azar, 2024) gibi 6rneklere rastlanmaktadir. Ancak, Twitter verisi kullanilarak
sohbet robotlarinin islevi geregi olmasi gereken oOzellikleri {izerinden sohbet robotlarinin tematik
analizinin gerceklestirildigi benzer ¢aligmalara rastlanmamastir.

Bu calisma, Tweet'lerdeki tematik igeriklerin kategorilendirilmesi ve analizi, kullanicilarin sohbet
robotlarinda olmasi gereken temel 6zelliklerini (konusma, erisilebilirlik, entegrasyon ve duygu) nasil
konumlandirdiklarina yonelik degerli bir baglam saglamaktadir. Bu analiz, gelecekteki arastirmalara,
kullanicilarin ~ sohbet robotlarinin  temel Ozellikleriyle ilgili yaklasimlar1 hakkinda bilgi
saglayabilmektedir.

Bu ¢aligmanin amaci, metin madenciligi yontemi ile sohbet robotu kavraminin temel 6zellikleri
tizerinden tematik dagilimini ve ana temalarini ortaya koymaktir. Bu 6zellikler iletisim becerisi ya da
konugma olgunlugu, erisilebilirlik, biitiinliik veya entegrasyon ve duygular olarak belirlenmistir. Bu dort
temel Ozellik iizerinden kelime iliskilendirme ve tematik analizi gerceklestirilerek arastirma sorulari
belirlenmistir.

AS1: Sohbet robotu teknolojisine yonelik belirlenen 6zelliklerin tematik dagilimi nedir?
AS2: Sohbet robotu teknolojisine yonelik belirlenen 6zelliklerin ana temalart nelerdir?

Sohbet robotlarina yonelik, belirlenen dort temel 6zellik olan iletisim becerisi ya da konusma
olgunlugu, erisilebilirlik, biitiinliik veya entegrasyon ve duygular ilizerinden tematik dagilimim
belirlemeye yonelik olarak birinci arastirma sorusu olusturulmustur. Tematik dagilimin
belirlenmesinden sonra sohbet robotlarina yonelik belirlenen 6zelliklerin ana temalarimin belirlenmesi
kapsaminda ikinci arastirma sorusu olusturulmustur.

Bu caligmada, diger calismalardan farkli olarak ‘sohbet robotu’ ifadesi ile eslesen mesajlarin temel
ozellikleri iizerinden kelime iliskilendirme ve tematik analizi gergeklestirilmistir. Iletisim becerisi,
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erigilebilirlik, entegrasyon ve duygu olarak belirlenen bu dort temel Ozellik iizerinden kelime
iligkilendirme tematik analizi gerceklestirilmistir.

|I. LITERATUR TARAMASI

Bu boliimde, kisaca sohbet robotlarinin gelisiminden bahsedilmistir, ardindan farkli alanlarda
kullanilan sohbet robotlarinin literatiirde ne gibi ¢aligmalar ile yer aldigina deginilmistir. Son olarak,
sosyal medya verisi kullanilarak sohbet robotlarinin incelendigi ¢alismalara yer verilmistir.

1950 yilinda Alan Turing, bir bilgisayar programinin, muhataplarinin yapay oldugunu fark etmeden
bir grup insanla konusup konugsamayacaginit merak etmektedir. Turing testi olarak adlandirilan bu soru,
birgok kisi tarafindan sohbet robotlarinin yaratici fikri olarak kabul edilmektedir (Adamopoulou &
Moussiades, 2020). 1966 yilinda ise Eliza adli ilk sohbet robotu kullanilmaya baslandi. Eliza, bir
psikoterapistin operasyonunu simiile ederek kullanicinin ciimlelerini  sorgulayici bigiminde
doniistirmeye yarryordu. iletisim kurma yetenegi smmrliydi, ancak daha sonraki diger sohbet
robotlarinin gelistirilmesi i¢in bir ilham kaynagiydi. Eliza, sablona dayali bir desen eslestirme ve yanit
se¢imi semast kullanmaktadir (Brandtzaeg & Felstad, 2017). Sohbet robotlarinin tarihinde bir diger ileri
adim, 1995 yilinda ELIZA'dan esinlenerek olusturulan ilk ¢evrimigi robot olan ALICE'in yaratilmasidir
(Wallace, 2009).

Yapay zekd sohbet robotlarmin gelistirilmesi, akilli telefonlara veya 06zel ev hoparldrlerine
yerlestirilmis, sesli komutlar1 anlayan, dijital seslerle konusan ve ev otomasyonlu cihazlari, takvimleri,
e-postalar1 izleme gibi gorevleri yerine getiren akilli kisisel sesli asistanlarin yaratilmasiyla bir adim
daha ileri gitti. Apple Siri, IBM Watson, Google Asistan, Microsoft Cortana ve Amazon Alexa en
popiiler sesli asistanlardir (Adamopoulou & Moussiades, 2020).

Literatiirde sohbet robotlari ile ilgili ¢ok farkli alanlarda ¢aligmalar yapilmistir. Ornegin Varol ve
ark. (2017), sosyal medya kullanicilar1 hakkindaki verilerden ve meta verilerden genis bir 6zellik
koleksiyonu c¢ikararak robotlar1 tanimlamak igin bir cer¢eve Onermektedir. Ingilizce konusan
milyonlarca aktif kullanic1 6rnegi siniflandirilarak, insanlar ve robotlar arasindaki en iyi ayrimi yapan
modeller kullanilarak, sosyal robot davramis1 sergileyen Twitter hesaplarimin, %9 ile %15 arasinda
oldugunu tahmin etmislerdir.

Shum ve ark. (2018), giiniimiiz sohbet robotlarindan Microsoft’un Xiaolce robotunu kullanarak,
temel sohbetten gorsel farkindaliga ve becerilere kadar sosyal sohbet robotu olusturmadaki temel
teknolojileri incelemistir. Ayrica Xiaolce’in duygulari dinamik olarak nasil taniyabilecegi ve
kullanicilarin ihtiyaglarini anlayarak ve duygusal bir baglanti kurarak kullanicilarin nasil daha uzun
sohbetler yapabilecegi lizerine ¢aligmalar yapmistir. Sosyal robotlarin yiikselisinin anlatildig1 diger bir
calismada, sosyal robotlarin otomatik olarak algilanmasi, tehlikeli olabilecek durumlardan kaginmak
icin insanlar ve robotlarin birbirlerini taniyabilmeleri gerektigine deginmislerdir (Ferrara, Varol, Davis,
Menczer, Flammini, 2016).

Egitim alaninda, yabanci dil 6grenme sohbet robotlar1 incelenerek, kullanicilarin ifade ettikleri
deneyimlerin analiz edildigi ¢alismalara literatiirde rastlanmistir. Kullanicilarin bir dereceye kadar
robotlarla sohbet etmeye istekli olduklari belirtilmektedir. Ancak, diyaloglar 6grenme hedeflerine uygun
degilse veya Odeme sorunlari, teknik sorunlar veya hizmetlerin kesilmesi nedeniyle robotlar
kullanmaktan alikoyulduklarinda, kullanicilar hayal kirikligina ugradiklarint belirtmislerdir (Alm &
Nkomo, 2020). Sohbet robotu kullanirken verilen yanitlarin duyarliligini 6l¢eklendirmek igin ¢esitli
yaklagimlar ve degerlendirme metrikleri onerilmektedir. Bu metrikler, dnerilen bes modelin (persona
tabanli model, pekistirmeli 6grenme, tak ve galistir modeli, duygu doniisiim ag1 ve cycleGAN) farkl
yonlerdeki performansini analiz etmek ic¢in kullanilmistir. Pekistirmeli 6grenme ve cycleGAN
modellerinin ilgi ¢ekici oldugu sonucuna varilmistir (Lee ve ark., 2018).

Saglik alaninda kanser hastalari i¢in tasarlanmis bir sohbet robotu 6nerilmektedir. Gelistirilen kanser
sohbet robotu, kanser belirtileri, tedavileri, hayatta kalma gibi bilgilerle egitilmektedir ayrica
kullanicilarin ruh hallerini belirlemek ve onlar1 rahatlatabilmek i¢in duygu analizi kullanilmaktadir
(Belfin, Shobana, Manilal, Mathew, Babu, 2019). Bir diger tibbi sohbet robotu, dogal dil isleme ve SVM
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algoritmalar1 kullanilarak, kullanicilarin tibbi dozajlarla ilgili sorularini sesli olarak sormalarina
yardimci olmak igin ilag isimlerini sdyleyen ve goriintiileyen bir yanit alabilecek sekilde tasarlanmistir
(Dharwadkar & Deshpande, 2018). Covid-19 salgininin gercek tehlikesine karsi bilinglendirme igin
karantina sirasinda ve sonrasinda yardim saglamak amaciyla Covid sohbet robotu adi verilen akill, her
yerde bulunabilen bir sohbet robotu gelistirilmistir. Bu sohbet robotu, dogal dil isleme kullanilarak
karantina siiresince stresi taniyabilir ve yonetebilir olarak tasarlanmis ayrica iletisim sekli sayesinde
Covid-19’un yayilmasini yavaglatmaya yardimci olabilmektedir (Ouerhani, Maalel, Ghezela, Chouri,
2020).

E-ticaret uygulamalarinda, EI-Ansari ve Beni-Hssane (2023), her kullanici igin yararh ve 6zel bilgiler
saglamak iizere duygu analizi Ozellikleriyle gelistirilmis kisisellestirilmis bir sohbet robotu
onermektedir. Calismada, kullanicilarin geri bildirimlerine dayanarak elde edilen deneysel sonuglarin,
Ozellestirilmis yanitlar ve genel deneyimle ilgili kullanici memnuniyetinde énemli bir iyilesme oldugu
gosterilmektedir. Gelistirilen sistemde, sohbet robotlarmin ve soru cevaplama sistemlerinin
performansini ve etkinligini iyilestirmek i¢in duygu analizini kisisellestirme teknikleri kullanilmaistir.

Otomatik siiriis ekosistemindeki ara¢ i¢i sanal asistanlar ile ilgili bir ¢alismada, algoritmik bir
‘beyin’, sentetik bir insan ‘sesi’ ve gilicli sensor tabanli ‘duyular’ iceren araba zekasinin
kisisellestirilmesine odaklanilmigtir (Lugano, 2017). Oyunculara dogal dil diyaloglarim1 kullanarak
tamamlamalar1 gereken gorevlerde yardim saglayacak oyunlastirilmis ortamlar i¢in akilli bir sanal
asistan da literatiirde yer almaktadir. Akilli sanal asistanin gercek bir sirketin oyunlastirilmig ortaminda
tanitildig1 bir vaka arastirmasi gergeklestirilmistir (Silva-Coira ve ark., 2016).

Miisteri deneyimi alaninda duygularin incelenerek, yapay zeka ile gii¢lendirilmis sohbet robotlar1 da
gelistirilmektedir. Sohbet robotu goriismeleri yoluyla olusturulan verilerden miisteri deneyimi
konusunda duygu analizi ¢aligmalari yapilmaktadir (Sidaoui, Jaakkola, Burton, 2020).

Perakende sektoriinde tiiketicilerin sohbet robotlarina yonelik duygularindaki farkliliklar ve
tilketicilerin gevrimigi insan aracilarla diger hizmet etkilesimlerine yonelik duygular1 ve beklentileri
arastirilmaktadir. Kullanicilarin, ¢evrimigi insan aracilara yonelik duygularinin olumsuz oldugu ancak
sohbet robotlarina yonelik duygularin, daha da olumsuz oldugu sonucuna varilmaktadir (Tran, Pallant,
Johnson, 2021). Diger bir c¢aligmada, farkli duygu analizi yontemlerini karsilagtirarak, sohbet
robotundan elde edilen diyaloglarin nesnel olarak hesaplanmis duygu puanlari ile 6znel olarak 6lgiilen
CSES (sohbet robotu hizmet alma memnuniyeti) degerleri arasindaki iligki arastirilmistir (Feine,
Morana, Gnewuch, 2019).

Sosyal medya analitigi tabanli duygu analizi, kiimeleme ve modelleme teknikleri kullanilarak, bir
misteri deneyimi organizasyonu modeli gelistirilmis ve sosyal medya verileri Kkullanarak
dogrulanmistir. Sohbet robotu kullanan B2B isletmelerdeki miisteri deneyiminin, sohbet robotlarinin
sistem tasarimindan, miisterilerin teknolojiyi kullanma yeteneginden ve markaya ve sisteme olan
miisteri gliveninden etkilendigi sonucuna varilmistir (Kushwaha, Kumar, Kar, 2021).

Twitter verileri tizerinde sohbet robotu teknolojisine iliskin duygu analizi gergeklestirilmis ve elde
edilen oranin sifirdan biiyiik oldugu gézlemlenmistir. En yiiksek pozitif degerin ‘yardim’ terimi oldugu,
en yiiksek negatif terimin ‘bulut’ terimi oldugu sonucuna varilmistir (Widyaningrum, Ruldeviyani,
Dharayani, 2019). insan-teknoloji etkilesiminde giiven ve inang paradigmalar1 olusturmaya yardimci
olan bagka bir ¢alismada, dogal dil isleme ve duygu analizi kullanilarak sohbet robotlarinin farkl
etkilesimli cihazlarda sosyal kabuliinii analiz etmek i¢in yash insanlar tarafindan ifade edilen goriisler,
ifadeler ve inanglar analiz edilmistir (Thakur & Han, 2018).

Literatiirde yapilan g¢alismalar incelendiginde, sohbet robotlarinin, tarihgesi, teknolojisi,
uygulamalar1 ve genel bir mimari tasarimmin ortaya konuldugu, sohbet robotlar1 kullanilirken
karsilagilan sorunlarin ele alindigi, sohbet robotu kullanirken verilen yanitlarm duyarliligin
6lgeklendirmeye yonelik bir degerlendirme metriginin 6nerildigi, saglik alaninda kullanilabilen sohbet
robotlarinin 6nerildigi gibi farkli konular 6zelinde ¢ok fazla ¢alismaya rastlanmaktadir. Ayrica, bazi
caligmalarda Twitter verileri iizerinden sohbet robotu teknolojisine iliskin duygu analizi
gerceklestirilmistir. Bir diger ¢alismada, yapay zeka sohbet robotu olan ChatGPT ile ilgili mesajlar
iizerinden, bir modelleme algoritmasi kullanilarak haberler, teknoloji ve tepkiler temalarindan olusan
bir analiz gerceklestirilmistir (Taecharungroj, 2023). Sohbet robotlar1 iizerinden duygu analizi
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gerceklestirilen ¢alismalar mevcuttur ancak, sohbet robotlarinin temel 6zelliklerinin sosyal medya verisi
tizerinden tematik analizinin gergeklestirildigi ¢alismalara rastlanmamastir.

I.YONTEM

Bu ¢alismada, Twitter’dan elde edilen veri setleri lizerinde metin madenciligi teknikleri kullanilarak
kullanicilarin sohbet robotu hakkinda paylastiklart metinler iizerinden kelime iliskilendirme tematik
analizi yapilmistir. Kelime iliskilendirme tematik analizi, bu calismada metin kiimeleri arasindaki
farkliliklart belirlemek igin kullanilmaktadir. Bu yontem, bir alt kiimede digerinden istatistiksel olarak
onemli dl¢iide daha sik meydana gelen kelimeleri tanimlar (Thelwal, 2021). Bu yaklasim {i¢ asamadan
olusur:

1. Ornek olusturma;
2. Kelime iliskilerini bulma;

3. Kelime iliskilerini Baglamsallastirma ve Tematik Analiz

I1. 1. Ornek Olusturma

Sohbet robotu anahtar kelimesi ile eslesen 182.050 tweet kaydedilmistir. Ekim 2021 ile Agustos
2022 tarihleri arasinda global olarak génderilen mesajlar toplanmistir ve dil olarak Ingilizce tercih
edilmistir. Mozdeh yazilimi ve Twitter Uygulamalar1 Programlama Arayiizii (API) ile belirlenen
Ozellikler lizerinden sorgulama yapilmistir. Kelime iliskilerini bulma ve tematik analiz i¢in odaklanilmig
konularda minimum 5.000, diger her tiirlii analizde 10.000 mesajin yeterli oldugu belirtilmektedir
(Thelwal, 2021). Aym kelimelerin farkli ve c¢ekimli bir sekilde siralanmasi ve gruplanmasi
(lemmatization) asamalar1 gergeklestirilmistir. Bu islem Sekil 1°de gosterilmektedir. Kok bulma islemi
olarak da adlandirilabilir.

degisim

degisti

degismek

degisecek

degismek

Sekil 1. Kok Bulma Islemi (Lemmatization)

Noktalama isaretleri ve rakamlar gibi tek basina anlam ifade etmeyen kelimeler kaldirilmigtir.
Emojiler dikkate alinmamig ve URL igeren kelimeler dahil edilmemistir. Mozdeh yazilimi, tekrar eden
mesajlar ¢ikardiktan sonra, 153.093 mesaj ¢alismada kullanilmistir. Twitter API ile verilerin elde
edilmesi ve Mozdeh yazilimi ile metin madenciligi asamalar1 6rnek olusturma iglemini kapsamaktadir.
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URL igeren kelimelerin Twitter API ile verinin

yok sayilmasi kaydedilmesi ———= 182.050 tweet

Noktalama isaretlerinin
kaldirilmasi

Rakamlarin kaldirilmasi L

Durak kelimelerin (the, is, Mo&izlz;fiuwgtm » 153.093 tweet
are gibi) cikarilmasi
Ayni kelimelerin ¢ekimli
ve farkli bigimlerinin )
gruplanmasi ve Kelime Iliskilerini
siralanmasi (stemming) Bulma Analizi

¥

Kelime 1liskilerini
Baglamsallagtirma ve
Tematik Analiz

Sekil 2. Veri Seti Uzerinde Gergeklestirilen Sorgulama ve Onisleme Adimlar:

Sekil 2, metin madenciligi agsamasinda verilen 6nisleme sirasinda yapilan islemleri gostermektedir.
Veriler kaydedildikten ve 6nisleme asamalarindan sonra elde edilen tweet sayilar1 da gosterilmektedir.
Onisleme asamasindan sonra 153.093 mesajin yer aldig1 veri seti iizerinde kelime iliskilerini bulma,
kelime iligkilerini baglamsallagtirma ve tematik analiz yapilmustir.

I1. 1. Kelime iliskilerini Bulma

Kelime iligkilendirme analizi, bir metin setinde digerlerinden daha yaygin olan kelimeleri bulmak,
anlamlarin1 ve baglamlarimi belirlemektir. Mozdeh, kelime iliskilerini bulmak i¢in bir metin setinde
digerine gore nispeten daha sik kullanilan kelimeleri belirlemektedir. Tekil ve ¢ogul kelimelerin
anlamlar1 neredeyse ayni oldugundan, otomatik olarak birlestirilmektedir. Kelime iligkileri bulma
siirecinde temel egilimleri yansitmayan terimlerin olusturulmasit miimkiindiir, bu nedenle istatistiksel
testler kullanilmalidir. Bu galismada, bir p degeri ile Ki-kare testi kullanilmaktadir. Bu durumda p degeri
ti¢ farkli anlamlilik diizeyine sahiptir. Bunlar;

e p<0,05: standart anlamlilik diizeyi
e p=<0,01: dikkatli anlamlilik diizeyi

e p<0,001: ¢ok dikkatli anlamlilik diizeyi

I1. 111. Kelime iliskilerini Baglamsallastirma ve Tematik Analiz

Onceki boliimde belirtildigi gibi, kelime iliskilerini bulma asamasinda, tweetler veya yorumlar gibi
bir veri setinde digerinden daha yaygin olan sozciiklerin bir listesi olusturulur. Kelime iliskilerini
baglamsallastirma, kavramlarin anlamlarini, kodlar1 veya anlamsal aciklamalarini olusturarak
yorumlamaktir. Bu boliim ti¢ asamadan olusur.

1. En yaygin oldugu belirtilen alt kiimede aranan kelimeyi igeren bir metin 6rnegi olusturma
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2. Kelimenin tipik anlamini belirlemek i¢in yeterince metin veya mesaj okuma.

3. Kelimenin tipik baglamini belirlemek i¢in yeterince metin veya mesaj okuma.

Tablo 1. Kelime Anlami ve Baglamim Tespit Etmek icin Okunacak Metin Sayisi

Metin Sayisi Secilecegi Durum

10 Metinlerin en az %90°1 ayn1 anlami ve baglami veriyor ise
20 Metinlerin en az %80°1 ayn1 anlami ve baglami veriyor ise
40 Metinlerin en az %701 ayn1 anlami ve baglami veriyor ise
80 Diger kosullarda

Tablo 1’de, kelime iliskileri bulunduktan sonra kelimenin anlamini ve baglamini belirlemek icin
rastgele secilen metinlerin sayisini gostermektedir.

Bu calismada, sohbet robotlarinin, dort énemli 6zelligi dikkate alinarak kelime iliskilendirme ve
tematik analiz gergeklestirilmistir. Bu 6zellikler konusma (conversation), erisilebilirlik (accessibility),
entegrasyon (integration) ve duygu (emotion) olarak belirlenmistir.

Kelime iliskilendirme analizi, bir dizi metinde daha sik gecen kelimelerin tanimlanmasini,
baglamlarinin ve anlamlarinin belirlenmesini igermektedir. Bu yontem, kelimelerin tekil ve ¢ogul
bicimlerini otomatik olarak birlestirmektedir. Dogrulugu saglamak ig¢in, altta yatan egilimleri
yansitmayan terimler iretmekten kagimmak amaciyla Ki-kare testi gibi istatistiksel testler
uygulanmaktadir. Ki-kare testi, li¢ anlamlilik seviyesinden olusan bir p-degeri kullanmaktadir: standart
(p < 0,05), dikkatli (p < 0,01) ve ¢ok dikkatli (p < 0,001). Bu anlamlilik seviyelerinin disinda kalan
kelimeler, kelime iliskilendirme ve baglamsallagtirma analizinden ¢ikarilmistir.

I11.BULGULAR

I11. 1. Kelime Frekans Analizi Bulgular:

Konusma ifadesi 2971 mesajda yer alarak veri setinde en ¢ok gecen ifade olmustur. Ardindan 559
mesajda entegrasyon, 225 mesajda erisilebilirlik ve 216 mesajda duygu ifadelerine yer verilmistir. Sorgu
ifadelerinde erisilebilirlik i¢in iki anahtar kelime digerleri i¢in bir anahtar kelime tercih edilmistir (Tablo
2). Bir sonraki asamada, her bir 6zellik icin istatistiksel olarak anlamli bir sekilde iligkilendirilmis
kelimeler ve bu kelimelerin gectigi ifadeler degerlendirilmistir.

Tablo 2. Sohbet Robotu Ozelliklerine Gore Mesaj Sayilar: ve Yiizdesi

Uygulama Alam __ Sorgu ifadesi Mesaj Sayis1 (n)  Yiizde (%)
Konusma conversation 2971 %1,9
Erisilebilirlik accessibility OR availability 225 %0,1
Entegrasyon integration 559 %0,4
Duygu emotion 216 %0,1

Kullanicilarin, sohbet robotlar1 6zellikleri agisindan en ¢ok {izerinde durdugu &zellik konusma
becerisi veya iletisim becerisi diyebilecegimiz 6zellik olmustur. Entegrasyon 6zelligi de en ¢ok ifade
edilen ikinci Ozelliktir. Burada entegrasyon olarak ifade edilen 6zellikte biitiinliik anlamini da
kapsamaktadir. Erisilebilirlik ve duygu ozellikleri kullanicilar agisindan ifade edilen son iki 6zellik
olmustur.
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I11.11. Kelime iliskilendirme Analizi Bulgular

Tablo 3’de yer alan 6zellikler i¢in gergeklestirilen sorgular ile eslesen mesajlarda en yogun olan
kelimelerin sayisi ve yiizdeleri yer almaktadir. 'Otomatiklestirme’ kelimesi, sohbet robotlarinin konugma
ve sohbet Ozelliginde istatistiksel olarak en anlamli (p<0,001) iliskili kelime oldugu ortaya ¢cikmustir.
Istatistiksel olarak yiiksek anlamlilk diizeyinde, ‘konusma’ anahtar kelimesi igeren mesajlarm
%15,3’linde ‘otomatiklestirme’ ifadesi gegmektedir. Burada ifade edilen otomatiklestirme, gogunlukla
miisterilerle olan iletisimin otomatiklesmesi anlamindadir. Erisilebilirlik 6zelliginde, %46,7 ile en ¢cok
kullanilan ‘genel” kelimesi olmustur. Sohbet robotlarinda ‘genel kullanilabilirlik” anlami metinlerde en
cok ifade edilen anlam olmustur. Entegrasyon ozelliginde, en ¢ok kullanilan %22.4 ile ‘kullamm’
kelimesi olmustur. Bu kelimenin gectigi metinlerde farkli bilesenlerin kullanilarak sohbet robotlarina
entegre oldugu ifade edilmektedir. Duygu oOzelliginde ise, ‘duygu’ kelimesi gecen metinlerin
%27,3iinde ‘insan’, istatistiksel olarak anlamli bir sekilde en ¢ok gecen kelime olmustur. Bu iki
kelimenin beraber gectigi mesajlarda, insan duygusu ifade edilmekte, 6zellikle Google’mn gelistirdigi
yeni bir sohbet robotu iizerinden insan duygularini anlayabilen ve cevap verebilen bir yapay zekadan
bahsedilmektedir. Bu 6zellikte ‘insan’ kelimesinden sonra en ¢ok yer alan ikinci kelime de ‘Google’
olmustur. Bu asamada, ‘AS1: Sohbet robotu teknolojisine yonelik belirlenen o6zelliklerin tematik
dagilimi nedir?’ sorusu cevaplanmistir. Her bir 6zellik igin, istatistiksel olarak anlamli, en ¢ok ifade
edilen kavramlardan bahsedilmistir.

Tablo 3. Sohbet Robotu Ozellikleri I¢in Iliskilendirilmis Kelime Sayisi

Konugma/Sohbet Erisilebilirlik Entegrasyon Duygu
Anlamhilik Diizeyi Yiiksek
iliskilendirilmis Kelime | 225 59 157 85
Sayist*
Istatistiksel O Sahip | otomatiklesti bilesen insan
statistiksel Oneme Sahip omatiklestirme 0 kull
Kelimeler ve Yiizdeleri (%15.3) genel (%46.7) (101/ ;1;11;1)11 (%27.3)

022.

*"A" "an", "the" ve "as" gibi anlamli olmayan kelimelerin ¢ikarilmasinin ardindan ilgili kelimelerin sayisin1 gostermektedir.

I11. 111. Kelime iliskilerini Baglamsallastirma ve Tematik Analizi Bulgular

Bu boliim, her bir 6zellige karsilik gelen tema ve alt temalarin belirlenmesini igermektedir.
Sonugclar, kelime siklig1 hesaplamalarinin ve yiiksek anlamlilik diizeyine sahip kelimelerin (p<0,05,
p<0,01 ve p<0,001) incelenmesini igeren tematik analiz yoluyla sunulmaktadir. Arastirma sorusu olan
"AS2: Sohbet robotu teknolojisi i¢in belirlenen &zelliklerin ana temalari nelerdir?" sorusunun yaniti
burada verilmistir. Tablo 4, her bir 6zellik i¢in olusturulan temalar1 ve alt temalar1 gostermektedir.

Konusma/Sohbet 6zelligi ic¢inde, 'otomatiklestirme' kelimesi istatistiksel olarak en anlamli
(p<0.001) iligkili terim olarak ortaya ¢cikmustir. Dikkat ¢ekici bir sekilde, 'konusma/sohbet' anahtar
kelimesini igeren mesajlarin %15,3'i olduk¢a anlamli bir istatistiksel diizeyde 'otomatiklestirme'
terimine atifta bulunmustur. Konusma / sohbet ile alakali olarak dort temel tema belirlenmistir. Bunlar;
yapay zeka ¢ozlimleri, insansi iletisim, mesajlasma ve kisisellestirilmis iletisimden olusmaktadir. Bu
ozelliklerin ilkinde ortaya c¢ikan temalar sonucunda, sohbet robotlarinin yapay zekd ¢oziimii
orneklerinden biri oldugundan bahsedilmektedir. Robotlarin, insansi (human-like) iletisim saglayarak
birgok farkli konuda kullanicilara yardim ettigi ortaya ¢ikmaktadir. iletisim kanali olarak bu robotlarin
yaygin olarak mesajlagsma yoluyla kullanildigi ifade edilmektedir. Sohbet robotlarinin, kullanict odakli
ara yiizleri ve gercek zamanh etkilesim saglayarak kisisellestirilmis bir iletisim deneyimi sundugu
belirtilmektedir.
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Tablo 4. Belirlenen Ozellikler i¢in Olusturulan Temalar

Uygulama Alam | Temalar

Konugma/Sohbet | 1. Yapay Zeka Coziimleri

. Insans1 Iletisim

. Mesajlasma

. Kisisellestirilmis Iletisim

1
2
2
3
Erisilebilirlik 1. Misteri Destegi
2
3
1
2

. Sanal Temsilci

. Kaynak Yonetimi

Entegrasyon . Ozelliklerin Birlestirilmesi
. Fonksiyonellik
. Fayda
. Hiz
. Yenilik
3. Cok Amaglilik
Duygu 1. Insani Duygular

. Giiven
. Algi - His
. Empati

2. Algilama Yetenegi

Erisilebilirlik 6zelligi kapsaminda, 'genel' ve 'sanal' terimleri istatistiksel olarak en anlamli
(p<0.001) iliskili kelimeler olarak ortaya ¢cikmustir. Ozellikle, olduk¢a anlamli bir istatistiksel diizeyde,
'erigilebilirlik' anahtar kelimesini igceren mesajlarin %46,7'si 'genel' kelimesine atifta bulunurken,
%32,9'u 'sanal' kelimesinden bahsetmistir. Bu baglamda, siklikla kullanilan 'genel' teriminin 'genel
kullanilabilirlik' ile ilgili oldugunu belirtmek gerekir. Miisteri destegi, sanal temsilci ve kaynak yonetimi
burada en ¢ok bahsedilen temalar olmustur.

Entegrasyon 6zelliginde istatistiksel olarak anlamli iliskilendirilmis kelimeler igerisinde ortaya
¢ikan temalar su sekildedir; 6zelliklerin birlestirilmesi, fonksiyonellik ve ¢ok amaglilik. Fonksiyonellik
temasi altinda, giiven, algi-his ve empati olarak ii¢ alt tema belirlenmistir. Sohbet robotlarinda kullanilan
ozelliklerin birlestirtilmesi ile sohbet robotlarinin kullanimi ve erisilebilirligi 6n plana ¢ikmaktadir.
Robotlarin fonksiyonelligi, ne kadar fayda sagladigi, hizli kullanimi ve yenilik ortaya koymasi agisindan
Onem arz ettigi sonucuna varilmaktadir.

Son o6zellikte, en ¢ok ifade edilen ‘duygu’ kelimesi ile kastedilen insani duygular olmustur. Bu
ozellikte, insani duygular ve algilama yetenegi olarak iki tema belirlenmistir. Insani duygular temasi
altinda, sohbet robotlarinin giiven, algi-his ve empati 6zellikleri {izerinde durulmustur. Sohbet
robotlarinin algilama yetenegi sayesinde, ger¢ege yakin ve giiglii bir iletisim saglandigi belirtilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu galismada, Twitter’dan elde edilen veri setleri lizerinde metin madenciligi teknikleri ve Twitter
API kullanilarak sohbet robotlarinin hangi 6zellikleri {izerinden daha ¢ok gonderi paylasildig1 ortaya
konulmugtur. Sohbet robotlar ile ilgili paylasilan gonderilerin dort 6nemli 6zelligi dikkate alinarak
kelime iligkilendirme ve tematik analizi gergeklestirilmistir. Bu 0Ozellikler, konusma/sohbet,
erigilebilirlik, entegrasyon ve duygu olarak belirlenmistir. Sohbet robotu anahtar kelimesi igeren toplam
gonderilerde en ¢ok gecen kelime ‘miisteri’, ardindan ‘Google’ kelimesi gelmektedir. Konusma/Sohbet
Ozelliginde, istatistiksel olarak anlamli  (p<0.001) iliskilendirilmis kelimeler igerisinde
‘otomatiklestirme’, erisilebilirlik 6zelliginde, ‘genel’ (genel kullanilabilirlik), entegrasyon 6zelliginde,
‘kullanim’, duygu 6zelliginde ise, ‘insan’, en ¢ok gegen kelimeler olmustur.
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Konusma / sohbet ile alakali olarak dort temel tema belirlenmistir. Bunlar; yapay zeka ¢oztimleri,
insansi iletisim, mesajlasma ve kisisellestirilmis iletisimden olusmaktadir. Chin ve ark. (2024), da
sohbet robotlarinin, sosyal medya veya arama motorlarina kiyasla kullanicilara daha kisisellestirilmis
bilgiler sundugunu belirtmistir. Erisilebilirlik 6zelliginde miisteri destegi, sanal temsilci ve kaynak
yoOnetimi en ¢ok bahsedilen temalar olmustur. Entegrasyon ozelliginde istatistiksel olarak anlaml
iligkilendirilmis kelimeler igerisinde ortaya ¢ikan temalar su sekildedir; ozelliklerin birlestirilmesi,
fonksiyonellik ve ¢ok amaclilik. Fonksiyonellik temasi altinda, giiven, algi-his ve empati olarak ii¢ alt
tema belirlenmistir. Lucas ve ark. (2014)’ da ¢alismalarinda, insanlarin sohbet robotlariyla hassas
konular: tartigmaya insanlardan daha ¢ok giiven duydugunu tespit etmistir. Duygu 6zelliginde, insani
duygular ve algilama yetenegi olarak iki tema belirlenmistir. Insani duygular temas: altinda, giiven, algi-
his ve empati olarak {ii¢ alt tema belirlenmistir. Jeong & Seo (2019), bir sohbet robotunun cevabinin
insan yanitlarina olan dogrulugunu ve benzerligini artiran yeni bir teknik dnermektedir. Bu calismada,
dort farkli sohbet robotuna iig tiir soru ile yanit alinmasi saglandi ve 50 sorudan ortalama 29,0, 36,5 ve
40,6 yanitla miikkemmel olarak degerlendirildi. Bu caligmada yapilan inceleme farkli olsa da
kullanicilarin sohbet robotu 6zelliklerini dikkate alarak kullandiklart ortaya konulmustur.

Sohbet robotlarin 6zelliklerinin sosyal medya verisi kullanilarak analiz edilmesine yonelik
benzer ¢aligmalara rastlanmadigindan, bu ¢alisma, sohbet robotlari ile ilgili gelecek aragtirmalar igin bir
temel olma 6zelligi tagimaktadir. Taecharungroj, (2023) benzer bir calismasinda, sohbet robotlarinin en
cok kullanilan 6rnegi olan ChatGPT ne yapabilir sorusuna Twitter verisi kullanarak yaratici yazma,
makale yazma, istem yazma, kod yazma ve sorular1 yanitlama olarak bes islevsel alan belirlemistir.

Twitter API ile toplanan mesajlarin temizlenme islemlerinden sonra elde edilen toplam 153.093
gonderi lizerinde kelime analizi ve tematik analiz islemlerinden sonra ortaya ¢ikan sonug, sohbet
robotlarinin her bir 6zelliginin gelecekte daha da 6nem kazanacagi ve 6zelliklerin kullanicilarin istekleri
dogrultusunda gelistirilecegi olmustur. Erisilebilirlik ve entegrasyon gibi teknik 6zelliklerin yani sira
duygu ve sohbet 6zelliklerinin de 6n plana ¢iktigi goriilmiistiir. Sohbet robotlari, kullanicilarin giinlik
dilinde metin veya ses yoluyla etkilesim yoluyla hizmetlere ve bilgilere erisim saglayan (Brandtzaeg &
Folstad, 2018), 'diyalog sistemleri' olarak tanimlansa da kullanicilarin sosyal-duygusal iliskiler
kurabilecegi (Bickmore ve ark., 2010) de bu calisma ile ortaya konulmustur. Ayrica bu calisma,
gelecekte 6nemi artan bir konunun daha iyi anlasilmasina yonelik bir adim olmustur.

Bu calismanin bir siirlamasi, Twitter Uygulama Programlama Arayiiziiniin kisitlamalar
nedeniyle belirli zaman dilimleri i¢inde alinan mesajlarin kullanilmasidir. Daha genis zaman araligi ve
daha kapsamli veriler kullanilarak gelecekte calismalar yapilmasi onerilmektedir. Twitter diginda diger
sosyal medya platformlarindan toplanan veriler tizerinden g¢alismalar yapilmasi, sohbet robotlarinin
ozellikleri igin karsilastirmali bir analiz ortaya koymasi bakimindan 6nem teskil etmektedir. Diger
sosyal medya platformlarinda sohbet robotlarinin 6zelliklerinin nasil algilandigi konusunda daha detayli
bilgilerin ortaya ¢ikacagi dngoriilmektedir.
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