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Oz

Chatbot yani sohbet robotu; kullanicilarin bilgisayar ile sesli veya yazili olarak iletisime gegtigi bir uygulamadir. Giiniimiizde chatbotlar
yaygin olarak bir¢ok sektdrde kullanilmaktadir. Chatbotlar kural tabanli ve makine 6grenme temelli olmak tizere temel olarak iki sekilde
tasarlanmaktadir. Bu ¢alismada gergek bir isletmenin ¢agri merkezi islemlerini yonetebilmek adina makina 6grenimi ile ¢esitli dogal
dil isleme (NLP) teknikleri kullanilarak bir chat bot tasarimi gergeklestirilmistir. Bu sohbet robotunun gelistirilmesindeki temel amag
kullanicilarin firma veya firma tiriinleri hakkindaki soru veya sorulari karsisinda bir ¢alisana ihtiyag duymadan hizli ve efektif bir sekilde
¢6zim bulmasidir. Bu sohbet robotunda kullanici sorular sorarak girdiler olugturmaktadir. Bu girdilere yanit olarak ise veri setinde
uygun alan altindaki olusturulmus responses alani cevap olarak kullaniciya donmektedir. Veri setinde ise niyet, bu niyete ait olan patern
ve verilmesi gereken cevaplar bulunan bir json dosyasi kullanilmaktadir. Veri setini olusturan patern ve cevaplar firmanin sikga sorulan
sorular (S.S.S) bolimiiyle birlikte, firmanin ¢agr1 merkezine gelen telefon konusmalar1 ve whatsApp miisteri hizmetleri hattindaki
veriler ile olusturulmustur. Egitilen model 32 giin boyunca her giin belli saat araliklarinda canli olarak devreye alinmis ve chatbotun
sorulan sorulara karsin verdigi cevaplarin oldukga yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Chatbot, Yapay Zeka, BertModeli, NLP

Artificial Intelligence Chatbot Development in Customer Service
Management

Abstract

It is an application where users communicate with the computer by voice or in writing. Today, chatbots are widely used in many
industries. Chatbots are basically designed in two ways: rule-based and machine learning-based. In this study, a chat bot design was
carried out using machine learning and various natural language processing (NLP) techniques in order to manage the call center
operations of a real business. The main purpose of the development of this chat robot is to find solutions quickly and effectively without
the need of an employee in the face of questions or questions about the company or company products. In this chatbot, the user creates
inputs by asking questions. In response to these inputs, the responses field created under the appropriate field in the data set returns to
the user in response. In the dataset, a json file is used with the intent, the pattern belonging to this intent and the answers to be given.
The pattern and answers that make up the data set were created with the frequently asked questions (FAQ) section of the company,
phone calls from the company's call center and data from the whatsApp customer service line. The trained model was activated live at
certain hours every day for 32 days and it was seen that the answers given by the chatbot were quite high despite the questions asked..
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1. Giris

Sohbet botlari, metin yoluyla veya ses yoluyla kullanicilar
ile etkilesimde olan kendi baglarina ve bir insanin yardimina
ihtiya¢ duymadan bir ¢ok gorev ve gorevleri yerine getirmek icin
olusturulmus bir yapay zeka yazilimidir.

Sohbet botlarinin bugiinlere kadar uzanan yolculugu ilk
olarak 1950 yilinda Ingiliz matematikgi, bilgisayar bilimcisi ve
kriptolog olan Alan Turing'in Mind adli felsefe dergisinde
yayimnladigr iinlii makalesi COMPUTING MACHINERY AND
INTELLIGENCE makalesi [1] ile baglamisgtir.

Yillar gectikce ilerleyen teknoloji, buluslar ve insanlarin
ihtiyaclartyla bugiinlere kadar gelmis ve halen gelisimini
stirdiirmektedir. Bilgi iletisim teknolojilerinin sonucu olarak
ortaya ¢ikmig olan chatbotlar isletmelerin, sirketlerin, fabrikalarin
miisteriyle olan iligkilerini ydnetmede yeni metotlar sunmaktadir.
Bu sebepten dolay1 chatbotlar ve bu chatbotlarin olusumunda,
faaliyetinde siiregelen yazilim ve yazilim araglart ticari bir 6geye
biirinmektedir. Yapilan aragtirmalarda ise kullanicilarin %68 gibi
bir ¢ogunlugu bir firma canli destegiyle iletisime gegmek yerine
chatbotlar ile iletisime gegmeyi tercih etmekte [2] Ve kullanicilar
bu arastirmada iletisim igin bir insanla etkilesimde olmanin
onemli olmadigint ve chatbotun iletisimdeki en kolay yol
oldugunu belirtiyor. Bagka bir arastirmada ise 5 yil igerisinde
chatbotlarin bankalara kullanicilarla iletisimi bagina 0,5-0,7
Dolar arasinda bir miktarda tasarruf saglamasini beklendigini
sOylemektedir. [3] Bu arastirmalar 15181nda chatbotlarin gelecekte
daha c¢ok kullanilacagi bu pazarinda biiyiimesiyle birlikte
chatbotlarin arkasindaki teknoloji, araglar, modellerde orantili bir
sekilde degisim ve gelisime ugrayacagi asikardir. Bir chatbotun
bir¢ok iglevi bulunmaktadir. Kullanicilarina data toplamak,
gostermek, hava durumu tahminlerinden haberdar etmek,
bankacilik iglemlerinde isteklerini yerine getirmek, sohbet
edebilmek, giinliik dijital ortamdaki islerini yaptirmak, bir
kullanicinin firmayla olan soru veya sorunlarint hizlt bir sekilde
¢oziime kavusturmak, gibi birgok 6zelligini sayabiliriz. insanlarm
giiniimiizde neredeyse her alanda oniine ¢ikan bu chatbotlar igin
genellikle kullanilan iki tiiriinden s6z edebiliriz. Bu chatbotlardan
ilki kullanic1 arayliiziiniin arka tarafinda 6nceden olusturulmus
olan kurallara eylemlere tabii olan kural tabanli veya gorev tabanli
chatbotlardir. Bu chatbotlarda genel olarak siniflandirma
algoritmalart  kullanarak  olusturulmaktadir. Bu chatbot
uygulamalarinda, n adet konu ve n adet cevabin bir listesini
icermektedir. Uygulamada, siniflandirilacak olan girdinin veya
konunun tahminleme sonucunda diisiik bir olasilig1 ¢iktiginda
kullanicidan daha 6zel ve sorununu veya sorusunun ifadesinde
spesifik  tamimlar  kullanmasini  soruyu tekrar  etmesi
istenmektedir.

Diger chatbot tiiriinde ise daha karmasik ve daha gelismis bir
yapt bulunmaktadir. Kullaniciya verdigi yanitlar daha
kisisellestirilmis ve daha uygun olabilmektedir. Ozel bir
Tekrarlayan Sinir Ag1 olan ve metin iiretme gibi oldukg¢a sik
kullanilan LSTM ile kullanici girdilerini daha iyi anlayabilmekte
ve islemler sonucunda kullaniciya en makul, en mantikli yaniti
dondiirmektedir. Chatbot alaninda 6ne ¢ikan akademik ¢aligsmalar
ve uygulamalardan bahsedecek olursak; Ming Hsiang Su, Chung
Hsien Wu, Kun Yi Huang, Qian Bei Hong, Hsin Min Wang grup
iyeleri tarafinca yapilmis olan bu ¢aligsmada yaslilar i¢in yapilmig
olan bir chatbot bulunmaktadir. Bu ¢aligmada Multimedya Insan
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Makine {letisimi (MHMC) isimli laboratuvar tarafindan toplanan
bir duygusal veri tabani kullanilmaktadir. Caligmada LSTM
tabanli cok katmanli bir ggmme modeli kullanilmistir [4]. Baska
bir ¢alisma ise Diyalog sistemleri tasarlama: Ortalama, huysuz,
gdz atmada alayci chatbot Bu yapay zeka chatbot aragtirma
makalesinde, etkilesim olusumu siirecinden alayci ve esprili
cevaplar olusturan derin O0grenmeyi temel alan bir diyalog
sistemini arastirmaktadir. Aragtirmacilar, ortalama, huysuz, alayct
chatbotun temeli olan 3000 soru-cevap ¢iftinden olusan 6zenle
secilmis bir veri seti lizerinde bir seq2seq modeli
egitmektedirler [5]. Bir diger calismada ise Bir Universite
Aligveris Merkezi i¢in E-Ticaret Chatbotunun Gelistirilmesi
konusu lizerinde durulmustur. Gelistirilen bu chatbot'un amaci,
kullanicilarin aligveris merkezini ziyaret etmeden Once almak
istedikleri iirtinler hakkinda bilgi almak ve iriinler i¢in online
O0deme yapmak gibi kolayliklar1 chatbot ile zahmetsiz bir sekilde
saglamasidir [6]. Diger yapilmig bir ¢alisma ise seq2seq LSTM
Modeli ile Telegram Bot Uygulamasi'dir. Bu ¢alismada
aragtirmacilar LSTM (Uzun Kisa Siireli Bellek) ve seq2seq
modeli ile bir telegram mesajlagsma uygulamasinda kullanilmak
lizere bir bot gelistirmektedirler. Bu ¢alismada Uzun Kisa Siireli
Bellek kullanilmas1 daha sonraki konugma eylemini tahminlemek
i¢cin konusma geg¢misine geri doniis yapilabilmesini saglamigtir
[7]. Diger bir calisma ise s diinyasindaki chatbot gelismeleridir.
Bu calisma, chatbot'un isletmeye oldugu kadar isletmeye de nasil
etki ettigini, chatbot'un ne gibi dzelliklere ihtiyag duydugunu ve
is ortaminda uyumlu olabilmesi i¢in chatbot'un nasil gelistirilmesi
gerektigini belirlemeyi amaglamaktadir [8]. Kronik hasta destegi
i¢cin mikro hizmet sohbet robotu mimarisi ¢aligmasiyla ile kronik
hastaliklar1 veya komorbiditeleri olan hastalarin, durumlarimni
takip edebilen, spesifik bilgiler saglayan, ilaca uyumu tesvik eden
vb. sohbet robotlarindan en fazla fayda saglayabilen. Bu islevleri
gerceklestirmek icin sohbet robotlarinin uygun bir temel yazilim
mimarisine ihtiyact oldugunu ve bu yazida, kronik hasta destegi
icin 1i¢ siituna dayanan bir sohbet robotu mimarisi
tanitmaktadirlar [9]. Bu ¢alisma Finansal siirdiiriilebilirlik igin
sohbet robotlariyla alakalidir. Calismada yapay zekanin (Al)
uygulandig1 endiistri talebi i¢in teknoloji etkinligi incelemektedir
[10]. Bir Konusma Araci: Chatbot. Bu makale, bir Chatbot
sisteminin tasarimint ve uygulamasii ele almaktadir. Ayrica
Chatbot'larin yararli olabilecegi baska bir uygulamayi ve Chatbot
tasarlarken kullanilan teknikleri incelemektedir [11]. ALICE
sohbet robotu: Denemeler ve ¢iktilar. Bu makale, ALICE sohbet
robotuna, onun AIML formatina ve bir korpus yaklagimina dayali
olarak otomatik olarak farkli ALICE prototipleri olusturmaya
yonelik deneyimlere genel bir bakis sunmaktadir [12]. Genglerle
Birlikte ve Gengler Igin Akil Sagligi ve Refahi Sohbet Robotu
Gelistirmek isimli makalede ise Chatbot'un nasil gelistirildigi
tartisilmaktadir ve bu dijital aragtan yararlanacak kilit paydaslar
olan genglerle katilimci, ortak tasarim siirecini vurgulamaktadir.
Goriismelerden ve anketlerden elde edilen arastirmalar, Chabot
kisiliginin yaratilmas1 ve karakter tasarimi hakkinda bilgi
verilmektedir [13]. Saglik Sohbet Robotu isimli calismada
hastalarin sohbet robotu ile etkilesime girmesine yardimci
olmaktadir. Bu saglik hizmeti sohbet robotu, kullanicilarin
sorgularii yanitlama konusunda rahat olmalarini saglamak i¢in
cevrimdist moda da sahiptir [14]. Bilgi giivenligi i¢in bir chatbot
bu yazida bilgi giivenliginde danisman olarak gdrev yapan bir
chatbot 6nerilmistir. Onerilen danisman, json dosyasi igeren bir
bilgi tabani kullanir. Bu tiir bir chatbot'a sahip olmak, birgok
kullaniciya farkli konularda bilgi giivenligi uzmanlarindan farkl
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goriislere dayali dogru tavsiyeler sunarak bilgi giivenligi alaninda
farkindalik yaratmak gibi bir¢cok oOzellik saglamaktadir [15].
Uzaktan egitim asistan1 olarak bir chatbot tasarim1 EconBot adli
sohbet robotu veya sohbet robotu bigiminde bir sanal asistan olan
, 2017'den itibaren dgrencilerin kullanimina sunuldu. Ozellikleri
ve islevleri, kullanighliginin degerlendirilmesi ve bu tiir
teknolojik yeniliklerin uygulanmasinda 6gretmenlerin roliinii
vurgulamaktadir [16]. Diana'ya Sor: Suyla ilgili afet yonetimi igin
anahtar kelime tabanli bir sohbet robotu sistemi. Bu ¢alismada
afet yonetimi, afetle ilgili verilerin karmasik 6zellikleri nedeniyle
zor ve mesakkatli kabul edilmistir. Bu problemle basa ¢ikmak i¢in
bu arastirma, suyla ilgili bir felaket veritabani, bir kullanici niyet
mekanizmasi ve sezgisel bir mobil cihaz tabanli kullanici arayiizii
ile bir sohbet robotu sistemi gelistirilmistir. Boyle bir sistemle
kullanicilar, 6nerilen chatbot'a dogrudan sorarak veya goriintii
tabanli meniileri ¢alistirarak karar vermek icin ihtiya¢ duyduklar
onemli verilere veya bilgilere erigilebilmektedir [17]. Sosyal
mevcudiyet ve chatbot hatalarinin giivene etkisi. Bu makale,
Yapay Zeka (Al) sohbet robotlarinin dijital alanda miisterileri
destekleyerek ~ olumlu  degisim  yaratma  potansiyelini
arastirmaktadir [18]. GameBot: Spor oyunlari i¢in gorsellestirme
ile giliglendirilmis bir sohbet robotu GameBot, kullanicinin
istatistiklerle ilgili sorularina dogrudan yanitlar ve spor
hayranlarinin istatistiklerle ilgili sorulari i¢in destekleyici baglam
olarak veri gorsellestirmelerinin kullanimini icermektedir [19].
Chatbot tabanli turist Onerileri: Bu yazida, insanlarin otel
rezervasyonu yapmak, gezi planlamak ve goriilmeye deger ilging
yerler istemek amaciyla metinsel olarak iletisim kurmasina
olanak taniyan e-turizm i¢in bir Chatbot'un arkasindaki temel

yontem ve teknolojileri sunulmakta [20]. Bu caligmadaki
amacimiz firmadan aldigimiz Sikca sorulan sorular (S.S.S)
boliimiindeki firma kullanicilarinin firmaya sordugu sorulari,
ogrenmek istedikleri, aklina takilan sorular ve cevaplarindan
olusturdugumuz veri setini kullanarak gorev tabanli bir bicimde
derin 6grenme algoritmalar1 ile modelimizi egitip kullanicilara
cevaplar  iletmekteyiz. Makalenin  ikinci  boliimiinde
kullandigimiz materyallerden, ligiincii boliimde ise kullandigimiz
yontemlerden, dordiincii ve besinci bdliimiinde uygulama ve
sonu¢ kismindan bahsedilecektir

2. Materyal ve Metot
2.1 Veri Seti

Caligma kapsaminda Samsun’da yer alan bir teknoloji
firmasinin sikga sorulan sorular (S.S.S) boliimiinde yer alan soru
ve cevaplar, firmanin ¢agri merkezine gelen telefon konugmalari
ve whatsApp miisteri hizmetleri hattindaki veriler kullanilarak
toplam 1000 adetlik baslangig bir veri seti olusturulmustur. Model
egitiminde kullanilacak veri setinin yapisi; json formati igerisinde
intents, tag, patterns ve responses kisimlarindan olugmaktadir.
Intents en dista bulunan kisim olarak igerisinde her bir kisim i¢in
ayrilmis boliimleri tutmaktadir. Tag’ler yani kategoriler iginde
bulunan verileri bagliklar seklinde kategori etmektedir.
Patterns’ler ise kategorilerin i¢erisindeki sorulari ve son olarak ise
responseslar kategorilerin altinda bulunan sorularin cevaplarini
tutmaktadir. Sekil-1’ de veri kiimesinden bir kesit goriilmektedir.

1 baglanir®,

ayar ile islem yapilamamaktadir. uygulamanizi kaldirarak tekrar kurabilir mis

Eger kiddo saate baglanmak icin bulunan adimlari uygulayip sorununuzu halen daha

z. Saati sifirlayarak deneyebilil

Sekil 1. Veri Setinden Kesit

2.2 Kullanilan Platformlar ve Araclar

BERT smiflandirma ile chatbot projesinde Google
Colaboratory, pycharm gibi ortamlardan yararlanildi. Tensorflow,
keras, numpy, matplotlib, pandas, torch, transformers, selenium,
pyodbc gibi python kiitiiphaneleri ve araglari kullanilmaktadir.

2.3 Kullanilan Yontemler

Caligsmada Sekil-2’ de yer alan ig akis1 dogrultusunda bir
yontem izlenmistir. ilk olarak Bert modelinde kullanilacak
verilerin hazirlanmasi saglanmistir. Daha sonra Bert modelinin
egitilmesi ve egitilen modelin whatsap lizerinden sirket web
sayfasina baglanmasi ve basarimlarinin giinliik olarak takip

e-ISSN: 2148-2683

edilmesi saglanmistir. Caligma kapsaminda baslangig¢ veri kiimesi
ile egitilen model 32 giin boyunca hergiin sirket web sitesi
iizerinden gergek kullanima alinarak olusan yeni sorulardan
olugan veriler kaydedilmis, modelin tekrar yeni sorularla
egitilmesi saglanmistir.
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BERT Modelinde
kullanilacak verilerin
elde edilmesi

v

BERT Modelinin
olugturulmasi ve
egitimi

!

BERT tokenizer
olusturuimas

!

WhatsApp'a
baglanma

v

Kullanicidan gelen

verilerin alinmasi ve

modele girdi olarak
verilmesi

BERT Modelinden
sonug elde edilmesi
ve kullaniciya en
uygun cevabin
veriimesi

) NSP Mask LM Mask LM

* * *

Leln) (e ). ()
BERT

[eeJle]. [&](&elle]. [&]

Masked Sentence A Masked Sentence B

Unlabeled Sentence A and B Pair

On Egitim

Sekil 2. Is akisi

2.3.1 BERT Modelinde Kullanilacak Verilerin Elde
Edilmesi

BERT smiflandirma modelinde kullanilacak veriler; c¢agri
merkezi kayitlarindan olugan ses dosyalari, whatsApp miisteri
hizmetleri konusmalar1 ve sik¢a sorulan sorulardan olugmaktadir.
Bu verilerin toplaminda olusan soru cevap ciftleri json dosyasina
bir¢ok soruya karsilik bir ¢ok cevaptan olusmaktadir. Bu yapi
kurulduktan sonra json dosyasinda bulunan tagler arasinda
simiflandirma gergeklestirilecek duruma gelmektedir.

2.3.2 BERT Modelinin Olusturulmasi ve Egitimi

/MNLI /NER /'SQUAD

StarV/End Span

BERT
EEE]

[&]

5§

N 15£p| | ™t Toaw

Question Paragraph

*

Question Answer Pasr

Ayarlama

Sekil 3. Bert Modeli

Veri seti temel olarak hazirlandiktan sonra BERT modeli
olusturulma asamasina gecilmektedir. BERT modeli Google
tarafindan 2018 yilinda gelistirilmistir. BERT modelinin diger
modellerden ayiran en temel 6zelligi verilen climleyi hem sagdan
sola hem de soldan saga olacak sekilde incelemesidir. Bu sayede
siniflandirma islemini daha etkili bir sekilde
gergeklestirmektedir. BERT modelinde bu 6zelliginin disinda
Masked Language Modeling (MLM) ve Next Sentence Prediction
(NSP) isimleri verilen iki teknik daha kullanilmaktadir. MLM
tekniginde BERT modeli egitim asamasinda ayr1 ayr1 alinan her
bir ciimlenin %15 ini maskeleme yaparak geri kalan kisim
tahminleme yapilmasi ile olusmaktadir. NSP teknigi ise ciimleler
arasindaki iliskilere bakilmaktadir. Bu sayede ciimleler arasindaki
baglantida test edilmis olmaktadir. Calismada modelin
olusturulma asamasinda ilk olarak BERT modelinin daha hizli
caligmas1 icin gpu destekleyen bir ortam hazirlanmasi
saglanmistir. Bu ortama olusturulan veri seti eklenmis ve modele
girecek sekilde diizenlemeler yapilmistir. Model girmeden 6nceki
son adimda ise test ve egitim verisi olacak sekilde ayrilmis ve
BERT smiflandirma modeliyle egitim saglanmistir.
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2.3.3 BERT Tokenizer Olusturulmasi

BERT modelinde kullanilan tokenizer islemi, 6nceden elde
edilmis olan kelime haznesi ile birlikte model egitimindeki
ciimleleri 6gelerine ayirmak i¢in kullanilmaktadir. Tokenizer
islemi ile birlikte climleler 6gelerine ayristirildiktan sonra BERT
simiflandirma modeli ile smiflandirma yapilabilmesi i¢in gerekli
tokenlar ciimle bagslarina ve ciimle sonlarina eklenmektedir. Sabit
uzunlukta bir vektor olusturulmaktadir. Bu vektoriin boyutu uzun
ise kisaltma islemi ile kisa ise tamamlama islemi kullanilarak
boyutu sabit uzunlukta tutulmaktadir.

2.3.4 WhatsApp’a Baglanma

Olusturulan model sonrasinda modelin whatsapp mesajlagma
uygulamasinda c¢alismasi hedeflenmisti. Whatsapp mobil
uygulamasinin web arayiizii olan Whatsapp Web ile etkilesim
saglanmistir. Bu etkilesim internet tarayici altyapisiyla galigan
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Selenium kiitiiphanesiyle ger¢eklesmistir ve Chrome tarayicisi
kullanilmastir.

JSON WIRE
PROTOCOL

SELENIUM —

2.3.4.1 Selenium Kiitiiphanesinin Genel Yapisi

TARAYICI
SURUCULERI
(CHROME SORUCDS(, FIREFOX
SURUICUSU,SAFARI
SUROCUS(,0PERA
SURUCUSU,EDGE SURUCUSU)

TARAYICI
(CHROME,FIREFOX,
SAFARI OPERA EDGE)

4

Sekil 4. Selenium Genel Yapi

Selenium kiitliphanesi tarayici tabanli ¢alisan bir otomasyon
aracidir. Tarayici tabanl galigtigt icin web sitesinin direkt html
yapistyla baglanti kurmaktadir. Bir web sitesinin html yapisindaki
basliklari, butonlari, béliimleri tarayicit tabaninda gordiigi o
kisimlarin yollarina ulasarak gergeklestirir. Xpath adi verilen bu
yollar1 ve bu yollar ile neler gerceklesecegini Selenium’a Python
Programlama Dili vasitasiyla gosterilmektedir.  Selenium
kodunun tamami kendi i¢inde Json formatina doniigiir. JSON,
Javascript Nesne Gosterimi anlamia gelmektedir ve sunucudan
istemciye bilgi aktarma gorevini iistlenir. JSON Wire Protocol,
HTTP sunucular1 arasinda veri aktarimindan birincil derecede
sorumlu olmaktadir. Olusturulan Json, tarayici siiriiciilerine
HTTP Protokolii araciligiyla sunulmaktadir. Her tarayicinin
belirli bir tarayici siiriiclisii vardir. Tarayici siiriiciileri ilgili
tarayicilarla etkilesime girer ve tarayicidan aldiklari Json'u
yorumlayarak komutlar: yiiriitiir. Tarayici siiriiclisit herhangi bir
talimat alir almaz bunlar tarayicida calistirir. Daha sonra yanit
HTTP yaniti seklinde geri verilir. Tarayici siiriiciisii, istegi
HTTP'den almak igin HTTP sunucusunu kullanir. Tarayici
stiriciisti istegi HTTP araciligiyla tarayicisina iletir. Tarayict da
Selenium talimatlarim uygular. Islem POST istegi ise, tarayicida
bir eylemi web sitesiyle etkilesime girecektir. islem GET istegi
ise, yanit HTTP protokolii ile tarayici siiriiciisiine iletilecektir.
Tarayic1 siiriiciisii de onu JSON Wire Protocol araciligiyla
kullaniciya gonderecektir.

2.3.4.1 Whatsapp Botunun Genel Yapist

Selenium ile olusturulan Whatsapp botu dncelikle whatsapp web
sitesine baglanmaktadir. Whatsapp web {izerinde telefon
numarasina kayitlt whatsapp mobil uygulamasi tizerinden QR kod
yardimiyla esleme yapilmaktadir. Bu sistem farkli telefonlarin
¢alismasini da beraberinde getirmektedir. Telefonlar QR kod
eslemesini  gergeklestigi  i¢cin  giivenlik  {ist  diizeyde
tutulmaktadir. Esleme yapildiktan sonra whatsapp web iizerinde
oturum acilir ve gelen mesaj bildirimlerini taramaya baslar.
Sonsuz bir dongii igerisinde taranan mesaj bildirimleri olustugu
zaman bildirime tiklanir ve mesaj ekranina gider. Tespit edilen
gelen mesaj kayit altina alinir ve ilgili modele iletilir.

2.3.5 Kullanicidan Gelen Verilerin Alinmasi ve Modele
Girdi Olarak Verilmesi

WhatsApp araciligi ile gelen verilerin her biri belli bash
degiskenlerde tutulmakta ve ayn1 zamanda veri taban1 kaydetme
islemi gerceklestirilmektedir. Bu gelen veriler kullanilan BERT
modelinin giris kismina verilmekte ve bu sayede iginde var olan
veriler ile en uygun olan cevabi bulunmasi saglanmaktadir.

e-ISSN: 2148-2683

2.3.6 BERT Modelinden Sonuc¢ Elde Edilmesi ve En
Uygun Cevabin Verilmesi

BERT modelinin egitimi, whatsApp hattina entegresi ve
bu sayede kullanicilardan aldigimiz verileri egittikten sonra
kullanicinin girdisini veri setinde hangi sinif ile eslestigini veya
hangi smifa daha yakin oldugunu tespit edilmektedir. Modele
gelen girdiler ile yapilan tahminlemede, kullanicidan gelen
girdilerin hangi sinifa daha yakin oldugunu gosteren yiizdeler
olusturulmakta ve daha sonra en yiiksek yiizdeye ait sinifin
yanitlardan biri kullaniciya sunulmaktadir. Ardindan kullanicidan
yeni bir girdi beklenmektedir. Bu sekilde yapimiz siirekli isleyen
bir siniflandirma problemiyle kullanicinin soru ve sorunlarina en
etkili ve efektif sekilde cevap vererek yardimci olmaktadir.

3. Deneysel Bulgular

Gergeklestirmis oldugumuz c¢alisma sonucunda elde
ettigimiz bulgular asagida yer alan grafiklerle sunulmaktadir. Bu
grafikler;  giinlere gore kullanilan modelleri ve veri
sayilarin1 gosteren ‘Kullanilan Modeller ve Veri Setleri’ grafigi,
giinlere gore her bir soruya verilen cevabin basari oranlarin
gosteren ‘Chatbot Giinliik Bagar1’ grafigi ve son olarak ise giinlere
gore kag soruya cevap verdigini gosteren ‘Chatbot Giinliik Cevap’
grafigidir. Sekil-5 de ‘Kullanilan Modeller ve Veri Setleri’, Sekil-
6 de ‘Chatbot Giinliikk Basar1’ ve Sekil-7 da ‘Chatbot Giinliik
Cevap’ goriilmektedir.
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Kullamilan Modeller ve Veri Setleri Grafigi
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20

Sekil 5. Kullanilan Modeller ve Veri Setleri

Sekil 4’de bulunan grafik chatbotun egitiminde giinliik olarak
kullanilan model isimlerini veri setlerinin biiyiikliigiini, veri
setinde ka¢ veri oldugunu ve kag kategoriye sahip oldugu

Gln Sayisi: 32

gosterilmektedir. 32 giinliik siirecte modellere ait veri setlerinde
stirekli bir atis goziikmektedir. Bu artisin sonucunda olugan 32
giinliik bagar1 grafigi ise Sekil-5 de goziikmektedir.

Cevaplanan Total Mesaj : 3640
Dodgru Cevap Sayisi : 2803
Genel Dogruluk orani : %77.02554945054945

Chatbot Giinliik Basarn Grafigi
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Sekil 6. Chatbot Giinliik Basart

32 giinlik stirecte Sekil 5° de gorildiigi iizere chatbotun
basarisinda artis gozlenmektedir. Calismanin en baginda 2044
adet veri ile egitilen model, 32 giin sonunda 3470 veri ile

13921149211592118 9 2119.9.2120.9.2122 92123 9212

egitilmistir. 32 giin sonunda chatbot, sorulan toplam 3640 sorunun
2803 tanesine dogru sekilde cevapvermis ve %77 lik bir ortalama
dogruluk elde edilmistir.

Chatbot Giinliik Cevap Grafigi
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Sekil 7. Chatbot Giinliik Cevap

Sekil 6’ da ise chatbotun bir giinde kag mesaja cevap verdigi
goriilmektedir. Ozellikle Cuma, Cumartesi ve Pazar giinlerinde
artis goziikkmektedir. Chatbot mesai saatleri disinda devreye

alarak caligtirllmigtir. Aksam saat 20:00 ile

01:00 arasinda

caligmaktadir. Cumartesi giinlinde ise saat 14.00° den Pazartesi
saat 01.00’a kadar ¢caligmaktadir.

Sekil-8, Sekil-9, Sekil-10, Sekil-11 ve Sekil-12’de ise chatbota
gergek kullanicilardan gelen bazi mesajlar goriilmektedir.
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Avrupa Bilim ve Teknoloji Dergisi

Servsteki cihazim ile ilgili bilgi

Ben ekran g&rintisd nasil alabilirim

Merhabalar, Teknik servise génderdiginiz cihazimizin hangi agamada oldugunu
https://reeder.com.tr/service-status/ adresinden 100 ile baglayan ID
numaranizi yazarak égrenebilirsiniz.

Servis id numaranizi girdikten sonra karsiniza gelen ekranda cihazimizin
durumunu ve dcretli islem yapilacak ise 6demeniz gereken Gcreti
gorebilirsiniz.

Cihazinizin tamiri igin &demeniz gereken Gcreti, sayfanin alt kisminda
bulunan standart 6de segenegine tiklayarak tamamlayabilirsiniz. Cihazinizi
servise gondermeden once teknik serviste qikabilecek Gcreti hesaplamak igin
https://reeder.com.tr/service-status/ adresinde bulunan “Teknik Servis
Tutanm Hesapla” segenegini kullanabilirsiniz.

Bu kisimda cihazinizin modelini, nereden satin aldiginizi, ne zaman satin
aldiginizi ve cihazinizin anzasim belirttiginizde size ortalama Gcret tutan
bildirilecektir.

Saygilanmizla 21:00 &

Sekil 8. Ornek Konusma

“Power ve ses kisma tuslanina” ayni anda basarak ekran gérintisd
alabilirsiniz. Android 5 ve Gzeri telefonlarda ekranin alt tarafindan parmaginiz
ile basih tutarak yukan dogru kaydirdigimizda agilan kolay kullanim
gubugundan "'S" isaretine basarak da ekran gdérintisd alabilmektesiniz.

Sekil 9. Ornek Konusma2

Saatin kurulumunu yapamiyoruz.en son kademede gocugun telefon
numarasini giriyorum ¢ince bir yazi geliyor baglanamiyoruz

Cihazimi servise géndermek istiyorum

Uygulamada Tirkge dil destegi bulunmaktadir. Cince bir yaziyla kargilagma
sebeplerimiz; 1-Uygulamanin bagka bir cihazla baglantisinin bulunmasi 2-Ag
sorunu olmasi 3-Hat sorunu olmasi 4-Uygulamayla cihazin baglantisinin
kurulamamasi

2201 &

Sekil 10. Ornek Konusma3

Merhabalar, Cihaziniz P13 Blue serisi ise KVK teknik servis noktalarindan
hizmet alabilirsiniz. Cihaziniz diger modellerden biri ise cihazimzi Samsun
servisimize yollamalisiniz. Samsun Adresi : Samsun Operasyon Merkezi
Kerimbey Mah. Organize Sanayi Bulvan No: 28 Tekkekoy / SAMSUN

233

Sekil 11. Ornek Konusma4

Merhaba benim b Oriinidm gelicekti size elinize ulastimi.acaba

Merhabalar, Teknik servise gonderdiginiz cihazinizin hangi agamada oldugunu
https://reeder.com.tr/service-status/ adresinden 100 ile baslayan ID
numaranizi yazarak &égrenebilirsiniz.

Servis id numaranizi girdikten sonra karginiza gelen ekranda cihazinizin
durumunu ve Ucretli iglem yapilacak ise ddemeniz gereken dcreti
gdrebilirsiniz.

Cihazinizin tamiri igin 6demeniz gereken dcreti, sayfanin alt kisminda
bulunan standart 6de segenegine tiklayarak tamamlayabilirsiniz. Cihazimzi
servise géndermeden dnce teknik serviste gikabilecek Gcreti hesaplamak igin
https://reeder.com.tr/service-status/ adresinde bulunan "Teknik Servis
Tutarnini Hesapla" se¢enegini kullanabilirsiniz.

Bu kisimda cihazinizin modelini, nereden satin aldiginizi, ne zaman satin
aldiginizi ve cihazinizin anzasimi belirttiginizde size ortalama tcret tutan
bildirilecektir.

Saygilanmizla

21:44 W
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Sekil 12. Ornek Konusma5

Yukaridaki grafiklerde goriildiigli tizere Chatbot’un kullanilan
modellere gore verdigi dogru cevap yiizdelikleri degigsmektedir.
32 giinliik chatbot’un ger¢ek insanlarla denenmesi sonucunda
whatsapp lizerinden gelen 3640 adet mesaja cevap vermistir.
Gelen mesajlarin 2803 adetine dogru cevap vererek ortalama
%77’lik basar1 elde edilmistir. ilk giin(16.08.2021) tarihindeki
¢aligmasi sonucunda %60°’lik bir basari elde edilmistir. Son giinde
ise bu basar1 %85 seviyesine gelmistir. Denemenin son 13 giini
%80’nin  Ustiinde basar1 gosterilmistir. Ortalama  giinliik
110 mesaj cevaplanmstir. Chatbot’a verilen model ise 2-3 giinde
bir veri artirimi saglanarak yeniden egitilmektedir. Tlk giin veri
setinde 2044 veri 340 Kategori bulunmaktadir. Son giin ise veri
setinde 3470 veri 480 kategori bulunmaktadir. Veri setinde
giinlere dayali olarak diizenli bir artis bulunmaktadir.

4. Tartisma ve Sonug¢

Yapilan ¢alisma sonucunda, ticari bir isletmeye ait sikca
sorulan sorular ve miigteri hizmetleri telefon goriismeleri ve
whatsap miisteri hattindan gelen veri setiyle egitimi yapilan
chatbot’un kullanicilarin soru ve sorunlarini genel olarak
basariyla karsiladigi géziikkmektedir. Caligmada model basarimi
veri setinin giderek biiyiimesi ve dogru sekilde etiketlenmesi ile
artis gostermistir. Bu veri artiglar1 gbrev tabanli chatbotun
kabiliyet ve imkanlarini arttirmigtir. Kilit nokta ise kullanicilarin
en fazla sorabilecek veya sorduklari sorular istiine c¢aligmalar
yaparak, bunlar1 veri setine dahil etmek olmustur. Diger énemli
bir nokta ise kullaniciyr hem istedigi tarzda kisitlamadan soru
sordurabilirken hem de gerektigi durumlarda yoénlendirmeler
yaparak kullanicin istedigi dogru cevaplari almasini saglanmistir.
Kullanicilarin sordugu, ayni anlamda olan ama farkli tiirden
sorulara cevap verebilmesi de basariy1 arttiran etkenlerden biri
olmustur. Bu c¢aligmada gergeklestirilen chatbot’un tekdiize
¢aligsmanin aksine benzerlerinden ayrildig1 géziikmektedir. Gérev
tabanli chatbot olmasi nedeniyle egitildigi spesifik konular
iizerinde basariyla cevaplar verdigi ve kullanicilarin sorunlarini
¢Ozdiigii gézlemlenmistir. Diger gorev tabanli chabotlarin aksine
belirli secenekler iistiinden kullanicidan girdi almamakta,
kullanic1 daha &zgiir bir yapida sorularini sorabilmektedir. Bu
kullanicinin istedigi tarzda soru sorma Ozglirliiglinin temel
sebeplerinden biri de chatbot’un c¢alistigt ortamin Whatsapp
olmasidir. Tim bunlarin yaninda chatbotun basarisini diigiiren
bazi durumlarda olmaktadir. Bu durumlar bazi kullanicilarin
gerektigi durumlarda yapilan yonlendirmelere uymamasi,
bilgilendirmeleri okumamalar1 ve chatbot hakkinda bilgileri
olmamalari veya teknolojiden uzak olmalari, konustuklar1 kisiyi
gergek bir insan sanmalar1 bagariy1 diisiiren bazi faktorlerdendir.
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