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Özet

Açık ve uzaktan öğrenme (AUÖ) ortamlarında öğrenme süreci-

nin verimli bir şekilde yürütülmesi için sistemin öğrenen ihti-

yaçlarına yönelik destek hizmetlerini sağlaması beklenir. Yapay 

zekâ teknolojileri ve eğitim alanındaki uygulamaları sayesinde 

AUÖ ortamlarında öğrenenlerin destek hizmetlerine yönelik 

ihtiyaçlarının daha etkili ve sürdürülebilir şekilde karşılanması 

mümkündür. Bu doğrultuda bu çalışmanın amacı, AUÖ ortam-

larında yapay zekâ teknolojisinin öğrenen destek hizmetleri kap-

samında nasıl kullanılabileceğini incelemektir. Bu amaca yöne-

lik olarak çalışmada destek hizmetleri; akademik destek, idari 

destek, danışmanlık desteği, teknik destek ve kütüphane desteği 

olmak üzere beş başlık altında ele alınmıştır. Araştırmada gele-

neksel literatür taraması tercih edilmiş ve var olan çalışmalar ve 

uygulamalar incelenerek destek hizmetleri bağlamında bütüncül 

bir bakış açısı sunulmuştur. Öğrenme süreciyle ve öğrenenin 

öğrenme deneyimiyle doğrudan ilişkilendirilen akademik des-

tek, yapay zekâ teknolojileri ve sağladığı olanaklar kapsamın-

da oldukça önemli bir paya sahiptir. Bununla birlikte AUÖ’de 

öğrenenlerin kitlesel olması ve öğrenenlerin bireysel beklenti ve 

ihtiyaçlarında görülen çeşitlilik öğrenme sürecinde kişiye özel 

ve zamanında geribildirim alınmasını zorlaştırmış, dolayısıyla 

yapay zekanın AUÖ’de akademik destek hizmetlerinin yanında 

diğer destek hizmetlerinde kullanımını gerekli kılmıştır. Araştır-

mada, gelecek çalışmalar için uygulamaya yönelik çalışmaların 

yapılması, destek hizmetlerinin her bir destek türünde ayrıntılı 

incelenmesi, teknoloji entegrasyonu bağlamında kurumsal çer-

çevelerin oluşturulması önerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yapay zekâ, öğrenen destek hizmetleri, 

kişiselleştirilmiş öğrenme, açık ve uzaktan öğrenme, çevrimiçi 

öğrenme

Abstract

In order to carry out the learning process efficiently in open and 

distance learning (ODL) environments, the system is expected to 

provide effective support services which can meet learner needs. 

Thanks to artificial intelligence technologies and their applica-

tions in the field of education, it is possible to offer these ser-

vices in ODL environments in a more effective and sustainable 

way. In this regard, the aim of this study was to examine how 

artificial intelligence technology could be used within the scope 

of learner support services in ODL environments. For this pur-

pose, the support services were discussed under five categories; 

academic support, administrative support, counseling support, 

technical support and library support. In the research, tradition-

al literature review was adapted, and a holistic perspective was 

presented in the context of support services by examining exist-

ing studies and applications. Academic support, which is directly 

related to the learning process and the learning experience of the 

learner, has a very significant concern in the scope of artificial 

intelligence technologies and the facilities it provides. However, 

high numbers of learners and the diversity seen in the individual 

expectations and the needs of learners make it harder to offer 

personalized and timely feedback in the learning process, and 

therefore the use of artificial intelligence in academic support 

services as well as other support services in ODL is crucial. In 

the current research, the following recommendations are put for-

ward for future studies, a) conducting practical studies on the 

efficiency of artificial intelligence integrated support systems in 

ODL, b) examining the effectiveness of each support services in 

detail, and c) establishing institutional frameworks in the context 

of technology.

Keywords: Artificial intelligence, learner support services, per-

sonalized learning, open and distance learning, online learning.
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GIRIŞ 

Teknolojinin gelişmesi ve bilgi ve iletişim ağlarının yaygınlaşması birçok alanda gelişmeler doğurmuştur 
ve yapay zekâ teknolojisi de güncel yeniliklerden biridir. Yapay zekânın dünyamıza girmesinin en yenilikçi 
yollarının başında ise iş dünyası ve kâr amacı gütmeyen yönetim kurumları yer almaktadır (Alexander, 
2019). Bu alanlar, bütçeleme ve bordro, iletişim, envanter, zaman yönetimi gibi birçok fonksiyon için akıllı 
yazılımlara ihtiyaç duymaktadır ve yapay zekâ teknolojisi günümüzde bu açığı gidermektedir. Diğer alan-
larda olduğu gibi eğitim alanında da yapay zekâ yeniliklere zemin hazırlamış ve önemli yansımalara sebep 
olmuştur. Eğitim alanındaki bu yeniliklerle birlikte akıllı ve kişiselleştirilmiş olan ve mobil altyapıya sahip 
öğrenme platformları öğrenenler tarafından daha çok tercih edilmeye başlanmıştır (Xiaogang, 2018). Yapay 
zekâ teknolojisi öğrenenlere talep edilen kişiselleştirilmiş ve akıllı öğrenme ortamlarını sağlayabilmektedir. 
Öte yandan bu teknolojinin son zamanlarda eğitim alanında oldukça popülerlik kazanmasının yanında ku-
rumlarda benimsenmesinin 2-3 yıl süreceği de düşünülmektedir (Educause, 2019).

Yapay zekâ, bilgisayar sistemleri ve makine uygulamaları yardımıyla insan zekâsının yansımalarının oluş-
turulması girişimleri şeklinde tanımlanabilmektedir (Vrontis vd., 2022). Yapay zekâ ve makine öğrenmesi 
bazı durumlarda birbirinin yerine kullanılan kavramlar olsa da makine öğrenmesi tekrarlanan süreçler ve 
uygulamalar sayesinde makinelerin öğrenebilmesi olarak değerlendirilirken yapay zekâ ise daha geniş bir 
perspektifte makinenin verilen bir görevi akıllı bir şekilde yerine getirmesi olarak ifade edilmektedir (Edu-
cause, 2020). Makine öğrenmesi gibi yapay zekâ teknolojileri eğitim kurumları ve organizasyonların gele-
ceği için önemli görülmektedir (Yates ve Chamberlain, 2017). Makine öğrenmesi yeni bir teknoloji olarak 
benimsenmeye ve kullanılmaya değer görülürken (Zdeborava, 2017) özellikle yükseköğretim kurumlarında 
yöneticiler ve öğretim elemanları için dönüştürücü veri inceleme bilimi olarak değerlendirilmektedir (Ya-
tes ve Chamberlain, 2017). Eğitim ve özellikle yükseköğretim alanında yapay zekâ teknolojisinin etkileri 
oldukça büyükken açık ve uzaktan öğrenme (AUÖ) ortamlarında ve çevrimiçi öğrenme platformlarında da 
yansımaları vardır. Bu araştırmada ise yapay zekâ teknolojisinin AUÖ alanında destek hizmetlerinde kulla-
nım potansiyelinin araştırılması amaçlanmaktadır. Bu amaç doğrultusunda yapay zekâ teknolojisinin AUÖ 
ortamlarında destek hizmeti sağlama noktasında nasıl kullanıldığına yönelik uygulamalar ve bu bağlamda 
yapılmış olan araştırmalarla yapay zekânın AUÖ alanındaki uygulayıcılara, karar alıcılara ve araştırmacılara 
bütüncül bir perspektif sağlayacağı öngörülmektedir. Bu kapsamda literatürdeki ilgili çalışmalar incelene-
rek araştırma konusunun güncel durumu belirlenmeye çalışılmış ve çalışmada geleneksel literatür taraması 
(Webster ve Watson, 2002) benimsenmiştir.

ILGILI LITERATÜR

Açık ve Uzaktan Öğrenmede Destek Hizmetleri

Açık ve uzaktan öğrenme yaş, coğrafi koşullar gibi eşitsizlikleri ortadan kaldırarak, geniş kitlelere verimli 
ve hızlı bir şekilde ulaşmayı amaçlayan, bireylerin iş ve aile dengesini kurmalarına yardımcı olarak, sür-
dürülebilir bir öğrenme ekolojisi içinde kalmalarını destekleyen ve böylece var olan eğitim hizmetlerinin 
ve öğrenme yaşantılarının kalitesini yükseltmeyi amaçlayan bir yapıya sahiptir (UNESCO, 2002). Ancak 
AUÖ’nün sunduğu fırsatların yanında birtakım zorlukları da beraberinde getirdiği söylenebilir. AUÖ ortam-
larında öğrenenlerin diğer öğrenen, öğreten ve içerikle mekân ve/veya zaman bağlamında ayrı olması ve et-
kileşimin teknoloji kullanılarak sağlanmaya çalışılması fiziksel uzaklığın yanında psikolojik bir uzaklığı da 
söz konusu kılmaktadır (Moore, 2019). Ders tasarımlarının uzaktan eğitimin doğası ve öğrenen ihtiyaçları 
göz önünde bulundurulmadan tasarlanması, öğrenenlerin öğretenle ve diğer öğrenenlerle yeterli etkileşime 
geçememesi, kendi öğrenme süreçlerini düzenleyecek öz-yönetimli öğrenme becerilerine sahip olmaması, 
öğrenme sürecinde yeterli desteği bulamaması ve sonucunda ortaya çıkan motivasyon düşüklüğü sistemden 
ayrılmalara ya da öğrenen başarısızlığına neden olabilir (Artsın, Koçdar ve Bozkurt, 2020; Bawa, 2016).  



41

Bu bağlamda AUÖ’de var olan fiziksel uzaklığın yanında ortaya çıkan psikolojik uzaklığın da göz önünde 
bulundurularak öğrenenlerin öğrenme yaşantılarında ihtiyaçları olan destek hizmetlerine gerektiği zamanda 
ulaşmalarının oldukça önemli olduğu söylenebilir.

Garrison, Anderson ve Archer’ın (2000) Sorgulama Topluluğu çerçevesinde (Community of Inquiry) değin-
diği gibi uzaktan öğrenmede etkili bir öğrenme deneyiminin oluşturulmasında üç temel unsur göz önünde 
bulundurulmalıdır. Öğrenenlerin öğrenme sürecinde öğrenmeyi kolaylaştıracak bir öğretenin ve bir sistemin 
varlığını hissetmesi (öğretimsel buradalık), kendini bir öğrenme topluluğunun bir parçası olarak görebilmesi 
(sosyal buradalık) ve üst düzey düşünme becerilerini de gerektiren içerikle anlamlı etkileşim halinde olması 
(bilişsel buradalık) gerekir. AUÖ ortamlarında öğrenenlerin sistemde kalmasının sağlanması ve öğrenen 
başarısının artırılmasında (Tait, 2014; Tait, 2015) ayrıca öğrenme deneyiminin zenginleştirilmesinde ve 
öğrenenlerin bilişsel, sosyal ve öğretimsel olarak öğrenme sürecinde kendilerini yalnız hissetmemelerinde 
destek hizmetlerinin ayrı bir önemi olduğu düşünülmektedir.

Destek hizmetleri genel olarak öğrenenin öğrenme sürecini kolaylaştıran her türlü hizmet olarak tanımlana-
bilir (Bozkurt, 2013). İlgili literatür incelendiğinde uzaktan eğitimde destek hizmetleri bağlamında birçok 
farklı sınıflama olsa da en geniş kapsamlılarından bir tanesi Keast (1997) tarafından oluşturulan ve çeşitli 
eklemelerle Lee (2003) tarafından geliştirilen destek hizmetleri sınıflamasıdır. Keast (1997) uzaktan eğitim-
de destek hizmetlerini dört başlık altında ele almıştır. Bunlar, uzaktan öğrenenlerin diğer öğrenenler ve öğ-
retenlerle etkileşimini destekleyen “akademik destek”, öğrenen kabulü, kaydı, ders programlarının ayarlan-
ması ve finansal işlemler gibi konuları içeren “idari destek”, öğrenenlerin teknik konularda desteklenmesini 
içeren “teknik destek” ve akademik kaygı, kariyer danışmanlığı, etkileşimi arttırarak topluluk duygusunun 
oluşturulmasını sağlayan “danışmanlık desteğidir”. Lee (2003) ise Keast’ın sınıflamasına ek olarak uzaktan 
öğrenenlerin öğrenme sürecinde ihtiyaç duyabilecekleri kaynaklara ulaşmasına yardımcı olacak “kütüphane 
desteğinin” önemini vurgulamıştır. Bu çalışmada da AUÖ’de öğrenen destek hizmetleri geniş kapsamından 
dolayı bu sınıflama göz önünde bulundurularak ele alınacaktır (Şekil 1.). 

Şekil 1. Uzaktan eğitimde destek hizmetleri (Keast, 1997; Lee, 2003)
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Yapay Zekâ ve Ilgili Kavramlar

AUÖ ortamlarında öğrenenlere yukarıda adı geçen destek hizmetlerinin, öğrenenlerin istedikleri zamanda, 
hızlı, kolay ve kişinin ihtiyaç ve beklentilerine uygun kişiselleştirilmiş bir şekilde sunulmasında yapay zekâ 
teknolojisinin önemli bir yeri olduğu düşünülmektedir (Şenocak, 2020). Yapay zekânın birçok farklı tanı-
mı olsa da genel olarak insan zihniyle ilişkilendirilen problem çözme ve karar verme yeteneklerini taklit 
eden bilgisayar ve makinalar olarak tanımlanabilir (IBM Cloud Education, 2020; Rai vd., 2019). Özellikle 
internetin hayatımızın her alanına girmesiyle dijital ortamlarda bıraktığımız ayak izlerimizin bir başka de-
yişle “sayısal yöntemlerle okunabilecek büyüklükteki” büyük verinin (Hanaylı, 2021:51) işlenmesinde ve 
birtakım gizli örüntülerin ortaya çıkarılmasında yapay zekâ teknolojisinin önemli bir yeri olduğu söylene-
bilir. Eğitimde öğrenme analitikleri, eğitsel veri madenciliği, ses ve yüz tanıma sistemleri, kişiselleştirilmiş 
uyarlanabilir öğrenme yönetim sistemleri gibi birçok farklı uygulamayla ilişkilendirilebilen yapay zekâ tek-
nolojisinin makine öğrenmesi ve derin öğrenmeyi kapsayan çatı bir kavram olduğu söylenebilir (Şekil 2). 

Şekil 2. Yapay Zekâ, Makine Öğrenmesi ve Derin Öğrenme

Makine öğrenmesinin bir alt alanı olan derin öğrenme, bilgisayarların biyolojik bir beynin çalışmasını taklit 
eden yapay sinir ağlarını kullanarak, büyük miktardaki veriler arasındaki gizli örüntüleri ortaya çıkaran tah-
min, sıralama ve tanımaya dayalı bir modelleme yöntemidir (LeCun vd., 2015; Perrotta ve Selwyn, 2019).  
Derin öğrenme etiketli veri kümelerinden yararlanabilir ancak metin, resim gibi yapılandırılmamış ham 
veriyi kullanarak da veri kategorilerini birbirinden ayıran özellikleri otomatik olarak belirleyebilir, dolayı-
sıyla veriyi işlemek için insan müdahalesi gerektirmez (IBM Cloud Education, 2020). Makine öğrenmesi ise 
öğrenmek için daha fazla yapılandırılmış veriye gereksinim duyar ve farklı veri kategorilerini birbirinden 
ayıran özellikleri uzmanlar belirler (IBM Cloud Education, 2020). Sonuç olarak her ne kadar derin öğrenme 
ve makine öğrenmesi birbiri yerine kullanılsa da derin öğrenmenin klasik makine öğrenmesinin gelişmiş 
hali olduğu söylenebilir.

Öğrenme öğrenenlerle yaşam boyu devam eden bir deneyim, bir başka deyişle yaşayan bir organizma olarak 
ele alınabilir. Dolayısıyla öğrenmenin doğrusal bir süreç olmadığı, esnek, dinamik ve kişiye özel olduğu 
göz önünde bulundurulmalıdır. Bu nedenle sürdürülebilir bir öğrenme ekolojisinin sağlanmasında, esnek ve 
özerk yapısıyla AUÖ ortamlarının öğrenenlere akademik, idari, teknik, danışmanlık ve kütüphane destek-
lerini sağlamasının önemli olduğu söylenebilir. Bu çalışmada da AUÖ ortamlarında hızlı, kolay ve kişisel-
leştirilmiş destek hizmetlerinin yapay zekâ teknolojisi ile nasıl sağlanabileceği araştırılmaya çalışılmıştır.
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ILGILI ÇALIŞMALAR

Çalışmanın bu bölümünde AUÖ’de destek hizmetleri kapsamında yapay zekâ uygulamaları ve araştırmaları 
incelenmiştir. Yapay zekâ teknolojileri öğrenenlerin çevrimiçi öğrenme davranışlarını, öğrenme ihtiyaçla-
rını ve tercihlerini, performans ve bilişsel stilleri gibi kişisel özelliklerini analiz ederek gereken destek hiz-
metini sağlamada kullanılabilir (Hwang vd., 2022). Keast (1997) ve Lee (2003) tarafından destek hizmetleri 
için önerilen akademik destek, idari destek, teknik destek, danışmanlık desteği ve kütüphane desteği olmak 
üzere beş çerçevede, yapay zekânın AUÖ ortamlarında destek hizmetlerini nasıl destekleyebileceği ilgili 
literatür incelenerek değerlendirilmiştir.

Akademik Destek

Akademik destek hizmetleri öğrenme sürecini zenginleştiren ve öğrenme ortamındaki etkileşimleri destek-
leyen ve öğrenenin daha etkili ve verimli bir öğrenme deneyimi yaşamasını sağlayan destek hizmetleridir. 
Tang ve arkadaşları (2021) tarafından yapılan araştırmada e-öğrenme ortamlarında yapay zekâ konusunda 
yapılan çalışmalar incelenmiş ve bu çalışmaların en çok e-öğrenmede değerlendirme stratejilerine, akıllı 
öğretim sistemleri uygulamalarına ve bu uygulamaların geliştirilmesine odaklandığına ulaşılmıştır. Yapay 
zekâ teknolojisi ve akademik destek hizmetleri açısından incelendiğinde ise akıllı öğretim sistemleri (intelli-
gent tutoring systems), sanal öğrenme asistanı (virtual learning assistant) ve açık yanıt değerlendirme (open 
response evaluation) AUÖ ortamlarında kullanılan hizmetler bağlamında incelenebilir.

Akıllı öğretim sistemi

Yapay zekâ teknolojisinin kullanımı sanal değişim uygulamaları, robot yazarlar, analitik yazılımları ve akıllı 
öğretim gibi hizmetlerle öğrenme süreçlerine yenilikçi bir yaklaşım getirmiştir (Bowen, Riedel ve Essa, 
2017). Alexander (2019) tarafından yapılan bir araştırmada yapay zekânın yükseköğretimde kullanımı ve 
tanınmasında sürecin daha başında olunduğu ileri sürülerek gelecekte nasıl bir yapılanma içinde olunaca-
ğının ve yapay zekânın gelişiminin ne yönde olacağının tahmin edilmesinin zor olduğu belirtilmiştir. Aynı 
araştırma, yapay zekâ teknolojisinin üniversite ve yükseköğretim kurumlarında yer alabileceği eğitmen (tu-
tor), eğitim yöneticisi (headmistress) ve yönetici (manager) gibi modeller önermektedir. Eğitmen modelin-
de, yapay zekânın öğrenenlere belirli bir konuda hazırlanmış olan programa uygun olarak yönerge vermesi 
beklenmektedir. Ayrıca öğrenenlerin ilerlemeleri de objektif kriterlerle değerlendirilmektedir. Bu modelin 
kullanım örnekleri içinde Duolingo dil öğretim uygulaması ve Georgia Teknoloji Üniversitesi profesörlerin-
den Ashok Goel tarafından üretilen Jill Watson adındaki yapay zekâ öğretim asistanı yer almaktadır (Lipko, 
2016). IBM’in Watson altyapısı üzerinde kurulmuş olan Jill Watson yazılımı çevrimiçi bir ders için oluş-
turulan forum ortamında öğrenenlerin sorularına cevap vermesi için tasarımlanmıştır (Lipko, 2016). Yapay 
zekâ teknolojisinin eğitim ortamlarında kullanımı için programlar geliştiren IBM Watson Education’nın 
yaklaşımlarından biri de öğrenenlerin gelişimlerini takip eden, etkileşimi uyarlayabilen ve eğitmenlere öğ-
renen hakkında geri bildirim sağlayabilen yapay zekâ temelli akıllı öğretim sistemi oluşturmaktır (Watson 
Education, 2020). Eğitim yöneticisi modelinde ise program kurumun bir öğrenme misyonu benimsemesini 
sağlar. Öğrenenlerden veriler toplayarak başarı ve başarısızlık oranlarını belirler. Benimsenmiş olan öğren-
me politikası doğrultusunda kurumu veya fakülteyi olası problemler ve alınacak önlemler konusunda uya-
rır (Alexander, 2019). Böylece öğrenenlerin akademik süreçleri takip edilerek yaşanacak olası sorunların 
engellenmesi, gerekli önlemlerin alınması ve bu problemlere karşı öğrenenlerin nasıl bir desteğe ihtiyaç 
duyacağına dair planlamaların yapılması kolaylaşır. Örneğin, bu model sayesinde Georgia State Üniver-
sitesi tarafından yürütülen bir projede okulu bırakma eğilimi olan öğrenciler önceden belirlenerek okulda 
kalmaları sağlanmaktadır (Renick, 2017). Program öğrenenlere ait verileri önden işleyerek ilgili raporları 
kurumun yöneticilerine ve karar alıcılarına iletmektedir. Yönetici (manager) modelinde ise eğitim kurum-
ları yazılım programını akademik yardımcı personelin sağlanması, kiralanması ve yönetilmesi amaçlarıyla 
kullanmaktadır. 
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AUÖ ortamlarında, akıllı öğretim sistemleri öğrenenlerin öğrenme sürecini iyileştiren ve daha verimli hale 
gelmesini sağlayan bir destek olurken öğretenler için ise iş yükünün azalmasına ve süreçlerin kolaylaşma-
sına katkı sağlamaktadır. Bu durum uzaktan öğrenme ortamlarında derslere veya programlara çok fazla 
sayıda öğrenenin kayıt yapması ve belirli sayıdaki insan kapasitesinin öğrenenlerin tüm ihtiyaçlarına etkin 
bir şekilde karşılık verememesi ve diğer yandan bu iş yükünün akademik destek sağlayacak olan öğretenle-
rin ve danışmanların olumsuz iş koşullarında çalışmasına neden olabilir (Damasceno vd., 2020). Özellikle 
öğrenenlerin ve öğretenlerin birbirinden zaman ve mekân bağlamında uzak olduğu AUÖ ortamlarında, öğ-
renenlerin sorularına ve karşılaştıkları zorluklara yanıt verebilmek kadar onların öğrenme süreçlerine destek 
olabilen bütüncül bir sistemin olması oldukça faydalı görülmektedir (Damasceno vd., 2020). Rodrigues ve 
arkadaşlarının (2012) çalışmasında ise akıllı öğretim sistemi, sanal öğrenme ortamında öğrenenlerin öğ-
renme sürecine ve ortamına ilişkin algısını daha az karmaşık hale getirmek için çalışmaktadır. Burada bir 
rehber olarak hareket eden ve öğrenenlerin seviyesine göre onlarla etkileşime girerek onlara çalışmalarında 
rehberlik eden bir arayüz olarak yer almaktadır.

Sanal öğrenme asistanı ve açık yanıt değerlendirme

Yapay zekâ teknolojilerinin gelecek yıllarda öğretim süreci içinde öğrenen çalışmaları hakkında geri bildi-
rim sağlamak ve sanal öğrenme asistanı uygulamalarına yardımcı olmak gibi farklı amaçlarda daha fazla 
kullanılacağı öngörülmektedir. Gelişecek olan yazılımlarla birlikte gelecekte görme veya işitme engelli öğ-
renenlerin eğitime erişim olanaklarını geliştirmek ve dil çevirileri konusunda uzmanlaşmak gibi amaçlarla 
farklı uygulamaların geliştirilmesi de yapay zekânın öğrenme üzerine etkileri içinde yer alması beklenmek-
tedir (Educause, 2020). Luckin ve arkadaşları (2016) yaptıkları araştırmada, her öğrenen için kişisel eğit-
men, iş birliğine dayalı öğrenme için ise akıllı destek ve akıllı sanal gerçeklik olmak üzere toplam üç yapay 
zekâ hizmetinin öğrenmeyi doğrudan desteklemesi için tasarlandığını ifade etmişlerdir. Bu araştırmanın da 
ileri sürdüğü gibi akademik açıdan öğrenenleri desteklemeye ve öğrenme sürecini geliştirmeye yönelik olan 
sanal öğrenme asistanları öğrenenlerin kişisel öğrenme deneyimlerine katkı sağlayan yapay zekâ uygulama-
larıdır. Bu sayede öğrenenler akademik yönden desteklenebilir ve bu destek yardımıyla daha öz-yönetimli 
bireyler olma konusunda da potansiyellerini geliştirebilirler. 

Sanal öğrenme asistanları, öğrenme sürecinde öğrenenlere sınıf içi ve sınıf dışı olarak farklı ortamlarda yeni 
olanaklar sağlama potansiyeline sahiptir. Ders içi etkinliklerde öğrenenlerin sorularına ve ihtiyaçlarına onla-
rın kişisel özelliklerine göre farklı yanıtlar sunabilir. Ders dışı ortamlarda ise kişisel asistanlar eğitmenler ve 
öğrenenler için toplantıları, randevuları, sosyal etkinlikleri takip edebilir ve sosyal medya akışlarını kontrol 
edebilir (Bowen, Riedel ve Essa, 2017). Dolayısıyla sanal öğrenme asistanları öğrenenlere hem öğrenme 
süreci içinde hem de müfredat dışı etkinliklerde destek sağlamaktadır. 

Öğrenme sürecini akademik olarak desteklemek, öğrenmeyi verimli hale getirmek ve öğrenen başarısını 
artırmak amacıyla bu hizmetleri hazır olarak sunan Cognii ve Century gibi şirketler vardır. Cognii hem K-12 
düzeyinde hem de yüksek öğretim düzeyinde çevrimiçi öğrenme olanakları sunmasıyla geniş bir hedef kit-
leye sahiptir. Cognii kendi ürünü olan Edtech ile tüm dünyadan öğrenenlere kişiselleştirilmiş derin öğrenme 
(personalized deep learning), akıllı öğretim hizmeti, açık yanıt değerlendirme (open response evaluation) ve 
pedagojik açıdan zengin analitik seçenekleri sunabilmektedir (Cognii, 2020). Cognii Sanal Öğrenme Asis-
tanı, sohbet robotu yardımıyla öğrenenlere kişiselleştirilmiş ipuçları ve anında yönlendirici geri bildirimler 
ve değerlendirmelerle rehberlik etmektedir. Bu öğrenme platformunda bilinen sanal asistanların aksine öğ-
renenin bir soru sorması beklenmez, Cognii Sanal Öğrenme Asistanı öğrenene bir soru yöneltir ve öğrenenin 
açık yanıtını değerlendirerek öğrenmenin verimli hale gelmesi hedeflenir. Bununla birlikte yapay zekâ des-
tekli puanlama sistemleri deneme sorularına öğrencilerin yanıtlarını değerlendirmek ve akademik araştırma 
makaleleri için güvenilir çeviriler ve transkripsiyonlar sağlamak için kullanılabilir. Bu teknolojiler, bilgi 
sunmak ve öğrencilerin ilgisini çekmek için yeni ve ilgi çekici yollar sunduğundan, yükseköğretimin yüzü-
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nü değiştirme potansiyeline sahip oldukları varsayılmaktadır (Bowen, Riedel ve Essa, 2017).

Kişiselleştirilmiş öğrenme hizmeti

Wiley ve Hilton’a (2009) göre bağlılık, kişiselleştirme, katılım ve özellikle açıklık gibi alanların yükseköğ-
retim kurumlarında büyük ölçekli ilerleme sağlamak için önemli olduğunu ve bu alanlarda gelişebilmek için 
teknolojik yeniliklerden faydalanmak gerektiğini vurgulamışlardır. Yapay zekâ teknolojisi bu yeniliklerin 
içinde güncel olanlardan biridir ve öğrenme sürecinde öğrenenlere kişiselleştirilmiş seçenekler veya öğren-
me ortamlarına katılım sağlamak gibi noktalarda hizmetler sunabilecek yapıya sahiptir. Göksel ve Bozkurt 
(2019) tarafından yapılan araştırmada, uyarlanabilir öğrenme, kişiselleştirme, öğrenme stilleri, uzman sis-
temler ve akıllı öğretim sistemleri yapay zekâ teknolojisinin eğitim bağlamında en önemli görülen alanları 
olarak belirlenmiştir. Bu teknolojiler eğitim alanında büyük oranlarda kişiselleştirme sağlayarak eğitimin 
kalitesini artırmaya olanak sağlamaktadır ve doğal dil işleme, makine öğrenimi, konuşma ve yüz tanıma, vi-
deo etkileşimleri ve hologram gibi örnekleriyle çevrimiçi öğrenmeyi de hızlandırmaktadır (Cantu-Ortiz vd., 
2020).  Bu sayede öğrenme çıktılarının iyileşmesi için öğrenenlere kişiselleştirilmiş etkileşimler sunulurken 
öğrenme ortamlarının kapasitesinin artması da olanaklı hale gelmektedir. 

Yapay zekâ, öğrenme sürecine olan önemli katkılarıyla derslerde olduğu gibi Kitlesel Açık Çevrimiçi Ders-
lerde (KAÇD) de yararlı olabilecek potansiyele sahiptir. Yapay zekâ, öğrenenlerin dersin eğitmenine veya 
öğretim elemanına erişiminin mümkün olmadığı ya da kısıtlı olduğu durumlarda öğrenenler için sohbet 
robotları ve kişisel öğrenme asistanı desteği sağlayabilir (Bowen, Riedel ve Essa, 2017). Öte yandan yapay 
zekânın KAÇD ortamlarında ve açık eğitim alanındaki etkisinin sınırlı olduğu ileri sürülmektedir (Bonk vd., 
2018). KAÇD ortamlarında yapay zekâ temelli oluşturulmuş otomatik uyarılar, hatırlatmalar ve geri bildi-
rimler öğrenenlere ders sürecinde kendine bireysel olarak davranılıyor hissi uyandırmada yetersiz kalmak-
tadır ve bu yüzden tam olarak kişiselleştirilmiş öğrenme sağladığı düşünülmemektedir (Fournier ve Kopp, 
2015). KAÇD platformlarında kullanılan teknolojilerin öğrenenlere etkileşimli çevrimiçi tartışma sağlama, 
bireysel öğrenme ihtiyaçlarına tam olarak karşılık verme, ilgi uyandırma ve cesaret verme noktalarında da 
istenilen sorulara karşılık veremediği ileri sürülmektedir (Bates, 2012). Ancak tüm bunların aksine, yeni 
gelişmeler ve eğitim kurumlarının yapay zekâ teknolojisine yaptığı yeni yatırımlarla birlikte öğrenenlerin 
daha kişiselleştirilmiş KAÇD deneyimleri yaşayacakları kabul edilmektedir (Metz ve Satariano, 2018).

Idari Destek

İdari destek öğrenenlerin sisteme kaydolma süreçlerinden önce başlayarak öğrenenlerin kabul olma, ka-
yıt, ders seçimlerinin oluşturulması, diğer öğrenci ve büro işleri ve kayıt sürecindeki finansal konular da 
dahil olmak üzere yönetsel açıdan tüm aşamaları kapsamaktadır. Yapay zekâ teknolojileri sayesinde, daha 
öğrenen sisteme dahil olmadan onun tercihleri ve özelliklerine göre en uygun olan programın belirlenmesi 
mümkün olabilir. İlerleyen süreçte ise idari ve yönetsel açıdan öğrenenin sistemde kalması ve öğrenme 
sürecini en iyi şekilde sürdürebilmesi için ihtiyacı olan tüm idari destekler yapay zekâ uygulamaları ile 
daha sorunsuz ve kolay bir şekilde yürütülebilmektedir. Örneğin, Georgia Üniversitesi, öğrencilerin bir 
kursa kaydolmasını desteklemek için bir sohbet robotu oluşturmuştur (Goel vd., 2015). Bu sohbet robotu 
sayesinde bu kursa kaydolan öğrenci sayısının arttığı gözlemlenmiş ve sohbet robotlarının idari yönden 
kullanıcılarla daha akıllı bir şekilde etkileşime girebildiği kanıtlanmıştır. Öğrenenlerin yönetsel açıdan her 
zaman ödev teslimi, ders kaydı, sınav takvimi, puan, mezuniyet vb. gibi idari desteklere ihtiyaç duydukları 
bir gerçektir ve bu ihtiyaç anlarında sorunların bir sohbet ajanı tarafından otomatik olarak çözülmesi okulun 
görevli bölümlerinin yükünü de büyük ölçüde azaltabilmektedir (Hien vd., 2018).

Yapay zekâ teknolojisi, öğrenme süreci ve bu süreci etkileyen tüm sistemleri etkilemektedir. Değerlendirme, 
geri bildirim, ders verme vb. gibi akademik destek yanında yönetsel açıdan öğrenme sürecine etkisi olan 
kabul süreci, danışmanlık sağlama ve kütüphane hizmetleri gibi birçok yönden yapay zekâ idari süreçleri de 
etkilemiştir (Ahmad vd., 2022). Yapay zekânın akademik ve idari personelin zamanlarını yönetebilmesi ve 
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öğrenenlere etkili bir şekilde hizmet edebilmesinde katkısının büyük olduğu (Li, Gobert ve Dickler, 2019) 
bilinirken bu etkileme türleri Li ve Jeong (2020) tarafından akademik ve idari olarak iki temel düzeyde 
incelenmiştir. Akademik düzey ders verme, değerlendirme ve geribildirim gibi öğrenme süreçleriyle ilgili 
iken idari düzey danışmanlık, kuruma kabul süreçleri ve kütüphane hizmetleri gibi aşamaları kapsamaktadır 
(Li ve Jeong, 2020). Ancak bu çalışmada öğrenen destek hizmetleri idari, kütüphane ve danışmanlık olarak 
farklı başlıklarda irdelenmiştir. Yapay zekâ teknolojileri ve eğitim kurumlarında yer alan tüm uygulamaları 
insan gücünün tamamen yerine geçmekten çok onların işini kolaylaştıran ve daha verimli iş yürütme süreç-
lerinin olmasını sağlayan yapıdadır. 

Schatten ve arkadaşları (2021) tarafından yapılan bir araştırmada Zagrep Üniversitesi Organizasyon ve 
Bilişim Fakültesinde harmanlanmış eğitim alan öğrenenlerin bilişsel sohbet robotları (cognitive agents) 
sayesinde yaşadıkları şehir, fakülte binası, personel, çalışma saatleri ve programlar da olmak üzere idari 
konularda destek aldıkları görülmektedir. Yapay zekâ temelli bu program sayesinde özellikle birinci yılında 
olan öğrenenlerin, bulundukları fakülteye ve eğitim sürecine daha çabuk uyum sağlamaları amaçlanırken bir 
yandan da öğrenci ofisindeki idari personelin sorumluluklarının azalması hedeflenmektedir (Schatten, Ok-
reša Ðuric ve Peharda, 2021). Bilişsel sohbet robotu aracı kullanılan BARICA isimli bu projede bir odanın 
yerini tarif etme, fakülte üyelerinin çalışma saatleri ve programlar hakkında bilgilendirme gibi kullanım du-
rumları mevcuttur. Projenin potansiyel kullanıcı hedef kitlesi yerel öğrenciler ve ziyarete gelen öğrenenler, 
öğretim üyeleri ve personel olarak varsayılmıştır ve sohbet, ihtiyaç duyulduğunda genişletebilecek de olan 
etkileşim ve olası iletişim akışlarına göre temellendirilmiştir (Schatten, Okreša Ðuric ve Peharda, 2021). 
Uğurlu ve Karabulut (2021) ise yaptıkları araştırmada Türkiye’deki yetmiş farklı üniversitenin sitesinde 
bulunan çıkmış soruları ele almış ve bu soruların olası varyasyonlarını oluşturarak bir akıllı sanal asistan 
üretmişlerdir. Bu çalışmanın farkı ise bağlam gereği asistanın Türkçe dilini kullanmasıdır. Aynı araştırmada 
hedeflenen durum ise, öğrenenlerin ve aday öğrenenlerin bölüm, ücret, akademik kadro, ulaşım, burs im-
kanları gibi üniversite ve üniversite hayatı ile ilgili en fazla desteğe ihtiyaç duydukları konularda yöneltilen 
sorulara cevap verebilecek akıllı bir sanal asistan olmasıdır (Uğurlu ve Karabulut, 2021). 

Yapay zekâ uygulamaları ve teknolojileri, bir eğitim kurumunun öğrenenleri kabul sürecinde de kullandığı 
bir yapıdır (Ahmad vd., 2022). Kabul süreci, çevrimiçi yapılan bir başvurunun kabul departmanına sunul-
masıyla başlar ve bu süreçte başvuru yapanlardan ve ailelerinden sürece ilişkin birçok farklı soru gelebilir 
(Göksel ve Bozkurt, 2019). Burada tekrarlayan bir şekilde gelen soruların hepsine kısa sürede etkili bir 
şekilde cevap verebilmek ve olası sorunları çözebilmek adına eğitim kurumları kabul süreci boyunca sohbet 
robotu gibi yapay zekâ araçlarını kullanabilmektedir (Bird, Ekart ve Faria, 2018). Öğrenenlerin tüm üni-
versite hayatı boyunca ihtiyaç duyacakları yönetsel konulardaki danışmanlık hizmetinin yapay zekâ ile çö-
zülmesi kurum için ciddi bir insan kaynağı ve iş gücü tasarrufu sağlayabilir. Bu örnekte var olan kurum bir 
yükseköğretim kurumudur ve aynı uygulama ve teknolojiler açık ve uzaktan eğitim kurumları için de etkili 
bir şekilde kullanılabilir. Özellikle öğrenenlerin kurumun bulunduğu yerden mekân bağlamında uzakta ol-
maları ve her ihtiyaçları olduğunda personele ve idari kişilere ulaşamıyor olmaları bu tarz bir uygulamanın 
daha kullanışlı olmasını sağlayabilir. 

Danışmanlık Desteği

Danışmanlık desteği öğrenenlerin öğrenme sürecinde ihtiyaç duyduğu her türlü akademik ve akademik ol-
mayan danışmanlık hizmetlerini kapsadığı gibi mezuniyet sonrasında ihtiyaç duyulan kariyer danışmanlık 
hizmetlerini de kapsamaktadır. Akademik kaygılara yönelik yapılan rehberlik ve yönlendirmeler de danış-
manlık desteği olarak görülmekte olup (Bozkurt, 2013) öğrenenlerin kuruma karşı bağlılıklarını güçlendi-
rebilecek ve onlarda aidiyet hissi oluşturabilecek etkenler de mevcuttur. Yapay zekâ teknolojileri ise danış-
manlık desteği sağlama noktasında, herhangi bir olumsuzlukta öğrenenlerin kendi kendilerine iyi olmalarını 
sağlayabilecek sistemleri içerebilir veya onları en uygun destek noktasına yönlendirecek uyarı mekanizma-
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ları sisteme dahil edilebilir. Kariyer danışmanlığında ise mezun olunan alana uygun olarak öğrenenin kişisel 
özellikleri ve gelecekte yapmak istediği meslek türlerine göre öneri sistemleri geliştirilebilir ve hangi alanda 
uzmanlaşmasının nasıl bir sonuca ulaştıracağı önceden bildirilebilir. 

Amerika Danışmanlık Birliği (American Counseling Association) danışmanlık eylemini, bireylere veya 
gruplara ruh sağlığı, zindelik, eğitim ve kariyer hedefi gibi bazı istenen hedeflere ulaşmak amacıyla sağla-
nan profesyonel bir ilişki şeklinde tanımlamaktadır (Kaplan, Tarvydas ve Gladding, 2014). Fulmer (2019) 
ise bu tanımdan yola çıkarak, danışmanlık hizmetini üç bölümde incelemiştir; profesyonel bir ilişki kurma, 
yetkilendirme ve hedeflere ulaşma. Danışmanlık hizmetinin tam olarak sağlanabilmesi için ise bu üç adı-
mın tamamen karşılanıyor olması beklenir. Yapay zekâ teknolojisinin ve danışmanlık hizmetinde kullanılan 
uygulamalarının tam olarak bu üç adımı gerçekleştirmesi mümkün olmasa bile sadece bir veya iki adımını 
gerçekleştirmesi yapay zekânın danışman olarak işlev görmeye başladığının bir göstergesi olarak düşünül-
mektedir (Fulmer, 2019). 

Danışmanlık desteği öğrenenlerin psikolojik ve duygusal durumlarda ihtiyacı olan desteği de kapsamaktadır 
ve bunun için yapay zekâ teknolojisinin tıbbi değerlendirme, klinik karar verme süreçlerinde nasıl kulla-
nıldığı ve kullanılabileceği konularıyla da ilişkilidir (Hamet ve Tremblay, 2017; Luxton, 2014). Duygusal 
olarak öğretilebilen avatarların tıpta kullanımına örnekler vardır (Bartgis ve Albright, 2016). Bu araştırma-
da, kanserli olan çocuklara acı arkadaşı olarak (pain body) tanıtılan avatarlar onların acı çekmelerini kontrol 
etmede kullanılmış ve intihar eğilimi olanları teşhis etme de dahil olmak üzere duygusal rahatsızlıkları 
erken tespit etmede faydalı olduğu görülmüştür (Bartgis ve Albright, 2016). Bu tarz uygulamaların öğrenme 
ortamlarına entegrasyonunun da öğrenenlerin psikolojik ve sosyal duygu durumlarının öğrenme sürecinde 
desteklenmesine katkı sağlayacağı düşünülebilir. 

Çevrimiçi veya uzaktan danışmanlık hizmetleri eğitim ortamları için yeni bir uygulama değildir ve yük-
seköğretim de dahil olmak üzere ilköğretim gibi farklı eğitim seviyesinde başvurulan bir yöntemdir. Canlı 
bir sohbetle eş zamanlı olarak veya farklı uygulamalarla eş zamansız olarak da yürütülebilen bir süreç olan 
çevrimiçi danışmanlık hizmetleri öğrenenlerin ihtiyaçlarına yönelik değişim gösterebilir. Kit ve arkadaşları 
(2018) tarafından Singapur’daki ilkokul öğrencileriyle yapılan araştırmada danışanların problemlerini çö-
züme kavuşturdukları için motivasyon seviyelerinin yüksek olduğu görülmüş ve aynı zamanda hem duygu-
sal hem de uygulamaya yönelik destek sağlanmasının danışanlarda güven duygusu oluşturduğu sonucuna 
ulaşılmıştır.

Öğrenenlerin mezun olması veya mezuniyet dönemine yaklaşmaları onların kariyer danışmanlık desteğine 
de ihtiyaç duyabilecekleri ve eğitim kurumunun veya öğrenme ortamının bu kariyer desteğini sağlamasının 
önemli olduğu bilinmektedir (Özer, 2019). Yapay zekâ temelli uygulamaların öğrenenlerin kariyer gelişim-
lerine katkıda bulunması ve bu sistemlerin öğrenme ortamlarına entegre edilmesi danışmanlık desteği süreç-
lerini kapsamaktadır. Öğrenenleri ve mezunları işe alım süreçlerine hazırlayacak akıllı işe alım danışmanlık 
uygulamaları bunun için örnek olabilir. Wagh ve arkadaşları (2019) tarafından yürütülen araştırmada yapay 
sinir ağları ve web sitesinin işlevleri kullanılarak işe alım görüşmeleri için bir çözüm sunmak hedeflenmiştir. 
Çalışmada adayın duygu durumunu kontrol edebilmek için tekrarlayan sinir ağları kullanılmış ve sohbet 
robotu ile adaya iş görüşmesinde sorulabilecek sorular yönlendirilmiş ve adayın cevaplarına gerçek zamanlı 
geri bildirimler sağlanmıştır. Böylece işe alım sürecinde adayı farklı şekilde destekleyen ve gerçek iş mü-
lakatına hazırlayan bir çerçeve sunulmuştur. Yapay zekâ teknolojisinin kariyer desteği bağlamında danış-
manlık desteği sağlamada kullanılması uzaktan eğitim ortamları için de mümkündür. Uzaktan eğitim sunan 
kurumların öğrenme ortamlarına bu uygulamaların adaptasyonunu sağlamasıyla öğrenenlerin ve mezun-
ların ihtiyaçları dahilinde başvurabilecekleri kariyer danışmanlık hizmetleri oluşturulabilir. Özellikle açık 
üniversiteler veya açık eğitim fakülteleri olan ikili modda (dual mode) eğitim veren ve fazla sayıda öğrenene 
sahip kurumların tüm mezunlarına veya mezun adaylarına kariyer danışmanlığı sağlayacak olanaklara sahip 
olması mümkün olmayabilir. Bu durumlarda yapay zekâ teknolojisinin fazla yoğunluktaki kariyer danış-
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manlığı ihtiyacına ve isteklerine verimli bir şekilde yanıt verebilecek potansiyeli olduğu görülmektedir. 

Teknik Destek

AUÖ ortamları için teknik destek, öğrenenlerin ihtiyaç duyduğu her anda onlara teknik açıdan destek olabil-
mek ve olası teknik problemleri önceden tahmin ederek çözüm yolu bulmak şeklinde açıklanabilir (Keast, 
1997). Bunun yanında her türlü basılı öğretim malzemelerinin dağıtımı ve tüm e-öğrenme malzemelerinin 
öğrenenlerin erişiminde olması ve öğrenme sürecinde sorunsuz kullanımının sağlanması da teknik destek 
altında değerlendirilmektedir. Özellikle çevrimiçi öğrenme ortamlarında öğrenen başarısı sağlanan destek 
hizmetlerinin kalitesi ile ilişkilendirilmiş olup (Parahakaran, 2018) teknik destek de öğrenenlere verilen 
teknoloji oryantasyonu ve sisteme giriş yapabilme ve kullanma konusundaki teknik yardımları kapsamak-
tadır. Öğrenme sürecinde, özellikle de kişiselleştirilmiş bir öğrenme deneyimi inşa etmede yapay zekânın 
öğrenenlerin teknik destek ihtiyacına karşılık verebilmesi, Chang ve Lu (2019) tarafından incelenmiş ve 
araştırmada kişiselleştirilmiş öğrenme deneyiminde öğrenenlerinin gelişimini iyileştirme, öğrenen katılı-
mını artırma ve bu katılımı artırma stratejilerinin analizinde yapay zekânın güçlü teknik destek sağladığına 
değinmişlerdir. Gocen ve Aydemir (2021) yaptıkları araştırmada ise yapay zekâ teknolojisinin eğitim ala-
nındaki etkilerini incelemek için uzman görüşlerine başvurmuşlar ve ulaştıkları sonuçlarda somut ürünler 
teması altında birçok uygulamaya yer vermişlerdir. Bu uygulamalar incelendiğinde ele alınan müfredat 
düzenleme sistemleri ve öğrenenlerin öğrenme modellerini algılayıp raporlayan sistemler öğrenme mater-
yallerinin dağıtımı ve en etkili şekilde kullanılması aşamasında teknik açıdan destekleyici olabilir. Özellikle 
bir öğretenin olmadığı AUÖ ortamlarında veya daha fazla öğrenenin bulunduğu esnek yapıdaki KAÇD 
platformlarında bu tarz sistemlerin kullanılması sürdürülebilir bir yaklaşım olarak görülebilir. 

Kütüphane Desteği

Kütüphane desteği, öğrenenlerin çevrimiçi kütüphane veya geleneksel kütüphaneden en verimli şekilde 
öğrenenin faydalanmasını sağlayan destek hizmetlerini kapsamaktadır. AUÖ ortamlarında öğrenenlerin en 
çok ihtiyaç duyduğu şeylerden biri güvenilir öğrenme kaynaklarına hızlı ve kolay bir yolla ulaşabilmektir. 
Bu nedenle özellikle çevrimiçi kütüphane olanaklarının AUÖ sistemine entegrasyonunun sağlanması ve 
öğrenenlerin bu sisteme istediği zamanda bir ön koşul gerektirmeden ücretsiz olarak ulaşabilmesi oldukça 
önemlidir ve bu öğrenenlere sadece akademik olarak bir katkı sağlamakla kalmaz onlara daha iyi çalışa-
bilmeleri için de motivasyon sağlamaktadır (Baruah, 2018). Yapay zekâ teknolojisi sayesinde öğrenenin 
ihtiyaç duyduğu kaynaklara sorunsuz erişmesi ve daha sonra sitemin kişisel öğrenme ihtiyaçlarına göre 
öğrenme kaynakları sunabilmesi bu sistemlerin işleyişini de zenginleştirmektedir.  

Rodriguez ve arkadaşları (2022) tarafından yapılan bir araştırmada bir açık üniversitede öğrenenlerin başa-
rısız olma ve okulu bırakma oranlarını azaltmak için öğrenenlere uyarı veren bir yapay zekâ sistemi gelişti-
rilmiştir. Burada temel amaç öğrenenlere özel kişiselleştirilmiş uyarılarla öğrenme memnuniyetini artırmak 
ve okulu bırakma oranlarını azaltmaktır ve araştırmada sistemin ileride öğrenenlerin özel ihtiyaçlarına ve öz 
düzenleme becerileri eksikliği gibi bazı sorunlara yönelik daha kişiselleştirilmiş uyarı vermesi gibi önerilere 
yer verilmiştir (Rodriguez vd., 2022). Kütüphane desteği bağlamında ise bu çalışmanın sonuçları, öğrenen-
lerin özel öğrenme ihtiyaçları ve bazı eksiklikleri gözetilerek en güvenilir öğrenme kaynağının öğrenme 
yönetim sisteminde öğrenenlere hızlı ve kolay bir şekilde öneren veya yönlendiren bir sistemin olması kü-
tüphane desteğinin aktif olarak kullanılmasını sağlayabilir. Ouma (2019) yaptığı araştırmasında ise Uganda 
uzaktan öğretim sistemindeki öğrenen destek hizmetlerinin eksikliğinden ve bunun öğrenme deneyimlerine 
olan etkilerinden bahsederken yetersiz kütüphane desteğinin nedenlerini kütüphane materyallerinin donanı-
mının eksik olmasına ve e-öğrenme materyallerine erişimin sınırlı olmasına dayandırmıştır. Yapay zekânın 
yükseköğretim kurumlarında kütüphane desteği hizmeti bağlamında kullanılması yüksek maliyetli olsa da 
öğrenenlerin özel öğrenme ihtiyaçları gözetildiğinde öğrenme sürecine önemli katkı sağlayacağı öngörül-
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mektedir. Öğrenenler dışında yapay zekâ temelli bir kütüphane destek hizmeti sağlamak kütüphaneciler için 
de avantaj oluşturmaktadır. Harisanty ve arkadaşları (2020) yaptıkları çalışmada kütüphaneler tarafından 
kullanılabilecek akıllı robot (smartbot) geliştirmeyi amaçlamış ve akademik kütüphanelerin bilgi ve refe-
rans hizmetlerini destekleme ve öğrenenlerin hızlı ve doğru yanıt almasını sağlama konusunda yardımcı 
olacağını düşünmüştür.

TARTIŞMA 

Araştırmanın ilgili çalışmalar bölümünde yapay zekânın AUÖ ortamlarında destek hizmetleri bağlamında 
kullanılması akademik destek, idari destek, danışmanlık desteği, teknik destek ve kütüphane desteği olmak 
üzere beş ana başlıkta ele alınmış ve var olan uygulamalar ve çalışmalar incelenmiştir. Aşağıdaki tabloda 
ise destek hizmet türlerinde bu teknolojilerin nasıl yer alabileceği ilgili çalışmalardan elde edilen sonuçlar 
neticesinde gösterilmektedir. 

Tablo 1.Yapay Zekânın Açık ve Uzaktan Öğrenme Ortamlarında Destek Hizmetleri Bağlamında Kullanımı

Bu tabloda görüldüğü gibi yapay zekâ teknolojileri AUÖ ortamlarında öğrenen, öğreten, yönetici ve karar 
alıcılar olmak üzere çeşitli yönlerden destek hizmetlerinin sağlanmasında kullanım potansiyeline sahiptir. 
Tablodaki verilere var olan çalışmalar ve uygulamalar bağlamında ulaşıldığı göz önünde bulundurulduğun-
da bu teknolojinin destek hizmet sağlama noktasında nasıl öğrenme sistemlerine dahil edileceği üzerine 
farklı perspektiflerden araştırıldığı görülmektedir. Özellikle yapay zekanın kullanımı hususunda en fazla 
üzerinde durulan destek türlerinden birinin akademik destek olması öğrenenlerin akademik başarıları ve 
sistemde kalma durumlarıyla ilişkilendirilebilir. Dikkat çeken noktalardan bir diğeri ise sohbet robotlarının 
sadece akademik destek sağlamada değil idari destek ve danışmanlık desteği gibi farklı destek hizmetlerinde 
de yaygın olarak kullanılmasıdır. Bu durum göstermektedir ki sohbet robotu ve bunun yanında sanal öğren-
me asistanı veya kişiselleştirilmiş öğrenme olanakları birden fazla alanda destek hizmeti sağlamada güncel 
olarak kullanılabilmektedir.  

AUÖ’de etkili bir öğrenme ortamının yaratılmasında, öğrenenlerin gerekli öz-yönetimli öğrenme becerileri-
ni geliştirilip, motivasyon ve başarılarının arttırılmasında dolayısıyla psikolojik olarak kendilerini sistemin 
bir parçası olarak hissetmelerinde destek hizmetlerinin yeri büyüktür. Ancak KAÇD gibi yüksek öğrenen 
sayısının ve çeşitliliğinin olduğu öğrenme süreçlerinde öğrenenlerin bireysel ihtiyaçlarına zamanında ve et-
kili bir şekilde cevap vermek ve öğrenen-öğreten ve içerik etkileşimini etkili bir şekilde sağlamak her zaman 
kolay olmayabilir. Yüksek öğrenen sayıları, öğrenenlerin ihtiyaç ve beklentilerindeki çeşitlilik, AUÖ’yü 
oluşturan esneklik ve mekânsal/zamansal ve psikolojik uzaklık, bu alanlarda yeterli sayıda yetişmiş perso-
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nel sayısını sağlamanın iş yükü, zaman ve maliyet açısından zor oluşu öğrenenlere zamanında etkili des-
tek hizmetlerini sunmayı zorlaştırmaktadır. Bununla birlikte Sorgulama Topluluğu çerçevesinde (Garrison, 
Anderson ve Archer, 2000) üzerinde durulduğu gibi etkili uzaktan öğrenme süreçlerinin oluşturulmasında 
sosyal buradalık yani öğrenenlerin diğer öğrenenlerle olan etkileşimi öğrenenin kendini bir öğrenme toplu-
luğuna ait hissetmesi oldukça önemlidir. Ancak yüksek grup etkileşiminin her zaman derin bir öğrenmeyle 
sonuçlanmayabileceği, dolayısıyla öğretimsel ve bilişsel buradalık bağlamında özellikle öğretenden gele-
cek zamanında ve öğrenenin bireysel ihtiyacına yönelik özel geri bildirimlerin önemli olduğu göz önünde 
bulundurulmalıdır (Annand, 2011). Bu bağlamda öğrenene akademik desteğin yanında idari, teknik, da-
nışmanlık ve kütüphane desteklerinin (Tablo 1) yapay zekâ sayesinde anında, yeterli ve ihtiyaca yönelik 
sunulabilmesi bu teknolojilerin uzaktan eğitimdeki önemini gelecekte de koruyabileceğini göstermektedir.

Yapay zekâ teknolojilerinin AUÖ alanında uygulamaları göz önünde bulundurulduğunda ilk düşünülmesi 
gereken nokta kurumların bu teknolojiyi entegre etme sürecini planlamalarıdır. Bu aşamada yapılması ge-
reken şey gerekli teknolojik altyapının ve bu uygulamaların kullanımının sürdürülebilmesi için yeterli en-
formasyon teknoloji uzmanının sağlanması ve pedagojik yaklaşımlarla bu sürecin desteklenmesidir. Yapay 
zekânın destek hizmetleri bağlamında sadece bir araç olduğu unutulmamalıdır. Önemli olan bu teknolojinin 
kullanımında öğrenenlerin ruhsal, fiziksel, duygusal ihtiyaçları, öğrenme, öğrenme yaşantıları, öğrenmeyle 
ilgili problemleri ve beraberlerinde getirdikleri kültür gibi pek çok değişkenin göz önünde bulundurulma-
sıdır. Bir diğer önemli nokta ise istenilen akıllı destek hizmetlerinin sağlanması, kişiselleştirilmiş öğrenme 
ortamlarının oluşturulabilmesi için öğrenme sisteminde öğrenenlerin verilerinin etik bir şekilde depolanma-
sı ve kullanılmasıdır. Bu bağlamda sistemin veri güvenliğinin sağlanması ve etik önlemler içinde verilerin 
kullanılması ve paylaşılması kurumlar, çalışanlar, öğrenenler ve program tasarımcıları açısından önemlidir. 
Ayrıca yapay zekâ sistemlerinin etik kullanımına ilişkin öğrenen ve öğretenlerin eğitilmesi, bireylerin bu 
bağlamda hak ve özgürlüklerinin gerekli yasalarla ortaya konması da dikkat edilmesi gereken noktalar ara-
sındadır.

Yapay zekânın AUÖ sistemlerinde destek hizmeti bağlamında kullanımının yaratabileceği bir diğer zorluk 
da teknoloji kullanımının getirdiği yüksek maliyettir. Yapay zekâ kullanımı için gerekli olan elektrik, inter-
net, teknik destek, donanım ve veri maliyeti düşünüldüğünde yapay zekâ teknolojisini kullanmayı düşünen 
kurumların eğitim ve teknoloji önderleri ya da hükümetlerce mali açıdan desteklenmesinin önemli olduğu 
söylenebilir. Bu bağlamda önemli olan bir diğer nokta da bu teknolojilerin kullanımının dünyada dijital ay-
rışmaya neden olmaması, bir başka ifadeyle yapay zekâ teknolojilerinin kullanımındaki amacının AUÖ’nün 
temellerini oluşturan kapsayıcılığı ve eşitlikçiliği desteklemesi gerektiğidir. Teknoloji kullanımındaki te-
mel noktanın insana hizmet olduğu göz önünde bulundurulursa yaş, özel gereksinim, coğrafi, ekonomik, 
sosyo-kültürel yönlerden dezavantajlı grupların akademik ve finansal açıdan desteklenmesi gerektiği söy-
lenebilir. Ayrıca yapay zekâ teknolojilerinin AUÖ’de destek hizmetleri bağlamında etkili kullanılabilmesi 
için bu teknolojilere sahip olabilmek kadar bu teknolojileri kullanabilecek dijital becerilere de sahip olmak 
gerektiği unutulmamalıdır. Son olarak yapay zekâ teknolojilerinin AUÖ’de destek hizmetlerinin etkili, ve-
rimli ve kolay uygulanmasını sağlayan bir araç olarak ele alınması ve algoritma olarak yanlış ya da önyargılı 
kararlar verebileceği göz önünde tutularak insan denetiminde olması gerektiği söylenebilir. 

SONUÇ VE ÖNERILER

Bu araştırmada AUÖ ortamlarında öğrenenlere akademik, idari, teknik, danışmanlık ve kütüphane destek-
lerinin sağlamasında yapay zekâ teknolojilerinin yeri ve önemi tartışılmıştır. Bu bağlamda kullanılan yapay 
zekâ teknolojileri ve bu teknolojilerin öğrenme süreçlerine sağladığı potansiyel fayda üzerinde durulmaya 
çalışılmıştır. Var olan uygulamalar ve ilgili literatürdeki araştırmalar neticesinde ulaşılan kullanım potan-
siyelleri farklı destek türlerine göre ayrıştırılarak incelenmiş ve önemli görülen noktalar ve çalışmalarda 
özellikle vurgulanan hususlar tartışılarak araştırmanın tartışma bölümünde sunulmuştur. Tüm bu ulaşılan 
veriler ve tartışılan hususlar ışığında yapay zekâ teknolojilerinin şu anda var olan uygulamalarıyla AUÖ 
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ortamlarında destek hizmetlerinin etkili olarak sağlanmasında öğrenen, öğreten, yönetici ve karar alıcılar 
olmak üzere farklı boyutlarda faydalarının görüldüğü sonucuna ulaşılmaktadır. Bununla birlikte var olan 
teknolojik yetkinliklerin yanında gelecekte oluşacak yeni gelişmelerin de destek hizmetlerinin daha verimli 
ve etkin sağlanmasında rol oynayacağı söylenebilir.

Gelecek çalışmalarda yapay zekânın AUÖ’de destek hizmetleri bağlamında kullanımına yönelik öğrenen, 
öğreten ve uygulayıcı görüşlerine başvurulması ve uygulamalara yönelik araştırmaların yapılması öneril-
mektedir. Böylece yapay zekâ kullanımı sonucunda ortaya çıkabilecek problemlerin saptanması ve bu prob-
lemlerin nasıl ortadan kaldırılabileceğine ilişkin bir ana çerçevenin oluşturulması akıllı destek hizmetlerinin 
kullanılmasında etkili olacağı söylenebilir. Ayrıca bu çalışmada yapay zekâ temelli destek hizmetleri AUÖ 
ortamları için bütüncül bir perspektifle incelenmiştir ve sonraki çalışmalarda bu destek hizmetlerinin tek 
başına, derinlemesine incelenmesinin kurumsal teknoloji entegrasyon politikaları açısından bir yaklaşım 
benimsenmesinde önemli olabilir. Ayrıca yapay zekânın AUÖ’de akademik, idari, teknik, danışmanlık ve 
kütüphane destek hizmetleri bağlamında kullanılmasıyla öğretenlere, idari personele, danışmanlara, teknik 
personele ve kütüphanecilere ne tür yeni roller kazandırdığının ya da kazandırması gerektiğinin araştırıl-
masının ilgili literatüre katkı sağlayacağı düşünülmektedir. Son olarak yapay zekânın uzaktan öğrenmede 
kullanımına ilişkin öğrenen ve öğretenlerin hangi teknolojik yeterliliklere sahip olması gerektiği belirlene-
rek, bu eksikliklerin giderilmesine uygun bir izlencenin öğrenme süreçlerine dahil edilmesi önerilmektedir.
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