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Giiniimiizde isletmelerin rekabet iistiinliigii elde edebilmesi i¢in yeni teknolojilerden yararlaniimasi kritik 6neme
sahiptir. Metaverse, insanlarin ger¢ek ve simiile edilmis ortamlarda avatarlar ve hologramlar araciligiyla
etkilesime girmesine olanak taniyan ancak heniiz tam anlamiyla kesfedilmeyen bir evrendir. Bunun yaninda
Metaverse’iin, yeni is modelleriyle is diinyasinda biiyiik bir potansiyele sahip oldugu éngoriilmektedir. Bu ¢calisma
ile yapay zekd destekli akilli sohbet robotlarinin (ASR), Metaverse'iin is diinyasina etkileri hakkindaki 6ngériileri
Delphi teknigi kullanilarak belirlenmistir. Calismada, 7 akilli sohbet robotuna Metaverse 'iin is hayatina etkilerine
(giiclii ve zayif yonler, firsatlar ve tehditler) yonelik sorular yoneltilmistir. Calismanin ikinci kisminda, elde edilen
ongoriiler ayni teknik ve aynmi soru seti kullanilarak alan uzmanlariyla yapilmis benzer ¢alisma sonuglari ile
karsilastirilmigtir. Yapilan karsilastirma sonucunda ASR’ler ve Alan uzmanlart bir¢ok benzer dngériide
bulunurken bazi ifadeler tizerinde ayrigtiklart gériilmiistiir: (i) kiiresel is birligi, (ii) kisisel ve etkilesimli iletisim
ve (iii) yeni gelir akiglary, alan uzmanlar: tarafindan Metaverse'iin iy diinyasina etki edecegi giiclii yonleri
olarak degerlendirilirken ASR’ler tarafindan kabul gérmemistir. Diger taraftan ASR’ler Metaverse'iin is
diinyasina etki edecegi ortak zayif yon olarak yiiksek maliyetler ve erigim esitsizligini ifade etmis ancak alan
uzmanlari bu ifadede uzlas: saglayamamistir.

Anahtar Kelimeler: Metaverse, Yapay Zekd, Akilli Sohbet Robotu, SWOT, Delphi.
Abstract

Nowadays, it is critical for businesses to benefit from new technologies to gain competitive advantage.
The Metaverse is a universe that allows people to interact through avatars and holograms in real and
simulated environments but has yet to be fully explored. In addition, it is predicted that Metaverse has great
potential in the business world with its new business models. This study aimed to determine the forecasts
regarding the impacts of

Onerilen Atif /Suggested Citation

Ergiiner, E. & Senkul, G., Kog, B., Saatgi, S., 2024, Gelecegin Is Diinyasinda Metaverse: Akilli Sohbet
Robotlar1 ve Alan Uzmanlar1 Karsilagtirmasi , Ugiincii Sektor Sosyal Ekonomi Dergisi, 59(4), 2311-2324.



http://dx.doi.org/10.15659/3.sektor-sosyal-ekonomi.24.11.2428
mailto:eeozkoc@baskent.edu.tr
https://orcid.org/0000-0003-1728-5930
mailto:gulteng@baskent.edu.tr
https://orcid.org/0000-0003-0775-318X
mailto:berna.koc@hotmail.com
https://orcid.org/0009-0006-5432-2007
mailto:sude.saatci@icloud.com
https://orcid.org/0009-004-8064-7185

Ergiiner, E. — Senkul, G. — Kog, B. — Saatgi, S.,2311-2324

artificial intelligence-powered intelligent chatbots (ASRs) on the business world of the Metaverse using the Delphi
technique. In the study, questions regarding the impacts of the Metaverse (strengths, weaknesses, opportunities,
and threats) on the business life were directed to 7 ASRs. In the second part of the study, the obtained forecasts
were compared with similar study results conducted with domain experts using the same technique and question
set. The comparison revealed that while ASRs and domain experts made many similar forecasts, they diverged on
certain expressions: (i) global collaboration, (ii) personal and interactive communication, and (iii) new income
streams, which were considered strong aspects of the Metaverse's impact on the business world by domain experts,
were not accepted by ASRs. On the other hand, ASRs identified high costs and access inequality as common
weaknesses of the Metaverse's impact on the business world, whereas domain experts could not reach a consensus
on this statement.

Keywords: Metaverse, Artificial Intelligence, Smart Chatbot, SWOT, Delphi
1. GIRIS

Teknolojik gelismeler, giiniimiiz isletmelerine birgok yeni firsatlar sunabilmektedir. Yeni teknolojilerin
kesfedilmesi ve kullanilmasiyla birlikte rekabet istiinliigli elde etmek ve pazarda konumlarini
saglamlastirmak isteyen isletmeler, mevcut is modellerini iyilestirebilir, yeni {iriin ve hizmetler
gelistirebilir ve pazarlarda yeni firsatlar yaratabilirler (Depari ve ark., 2022). Son yillarin en 6nemli
teknolojik kavramlarindan biri olan Yapay Zeka (YZ), Endiistri 4.0'in teknolojik gelismelerinden biri
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Oswal ve ark., 2020). Bilgisayar sistemleri ve makineler araciligtyla insan
zekasinin siireglerini taklit etmeyi ve anlamayi igeren bir disiplin olan YZ’nin temel amaglarindan biri,
insan gibi diislinebilen ve davranabilen akilli sistemler araciligiyla, karmagik gorevleri yerine getiren
yazilim sistemleri olusturmaktir (Prasad, 2003; Martinez-Miranda ve Aldea, 2005; Tambe ve ark.,
2019). Yapay zeka araglari, siradan ve tekrarlayan gorevleri otomatiklestirebilir, akilli kararlar alabilir,
verilerden i¢goriiler olusturabilir ve kisisel asistan olarak kullanilabilirler. Yapay zeka aracglari, miisteri
deneyimini iyilestirmek, tedarik zincirlerinde verimliligi artirmak ve biiylik verilerden i¢goriiler
olusturmak i¢in is diinyasinda kullanilan yaygin bir teknolojidir (Rathore, 2023).

Giliniimiizde isletmeler ihtiyaclar1 dogrultusunda YZ tabanli c¢oziimler gelistirebilmekte ve
kullanabilmektedir. YZ, hizli gelisen ve yayginlasan bir teknoloji olmasi nedeniyle, otonom sistemler,
robotlar, sanal asistanlar gibi yapay zekd uygulama alanlar1 da hizla artmaktadir. Ozellikle son
zamanlarda popiiler olan akilli robotlar, konusma aracilari, dijital asistanlar veya entelektiiel aracilar
olarak da bilinen akilli sohbet robotlar1 (ASR), makine 6grenmesinden gelisen yapay zeka sistemlerinin
baglica 6rnekleridir (Xu ve ark., 2021). ASR, isitsel veya metinsel yontemle bir konugma yiiriiten
bilgisayar programidir (Wailthare ve ark., 2018) ve kullaniciya uygun yaniti vermek igin YZ
algoritmasini kullanmaktadir. Herhangi bir akilli sohbet robotu, dogal dil isleme (NLP) araciligiyla bir
veya daha fazla insan dilini anlayabilmektedir (Khanna ve ark., 2015). Dogal dil isleme (NLP),
bilgisayarlarin insan dillerinde yazilmis ifadeleri veya kelimeleri anlamasini saglayan YZ alanlarindan
biridir (Khurana ve ark., 2017). Yapay zeka tabanli sohbet robotlar1 (ChatGPT, BingChat, YouChat,
Google Bard, Chatsonic vb.), sorgulara yanit verebilmek igin internetteki ¢ok sayida metni
tarayabilecekleri dil 6grenme modelleri (LLM'ler) olarak adlandirilan algoritmalar1 kullanirlar (Gurha
ve ark., 2023). Makine o6grenimindeki son gelismelerle, dogal dil islemenin dogrulugunun ve
etkinliginin biiylik dl¢iide gelistirilmis olmasi, ASR’lerin bir¢ok kullanici igin 7/24 erisilebilir olmast,
kolaylik saglamasi, diisiik maliyetli olmas1 ve geligsmis kullanici deneyimi sunmalari, giintimiizde birgok
bireyi ve isletmeyi sohbet robotlarii1 kullanmaya ydnlendirmektedir (Ansari ve ark., 2021;
Taecharungroj, 2023).

Gergek evren halen daha tam anlamiyla kesfedilememigken gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri,
insanlan farkli kurgusal evrenlere ¢ekmektedir. Bu evrenler, calisma yasamindan ekonomiye, kiiltiir-
sanattan eglenceye kadar bircok yasamsal alanda yeni bir diinya yaratma potansiyeline sahiptir (Celik,
2022). ileri teknolojiler ve iletisim araglar1 sayesinde insanlar, hayal giiglerinin smirlarin1 zorlayabilir,
farkli evrenlere adim atabilir ve benzersiz deneyimler yasayabilirler. Artirllmis ve sanal gergeklik
teknolojisini kullanan Metaverse (meta evren), insanlarin avatarlar ve hologramlar kullanarak gercek ve
simiile edilmis ortamlarda dogal olarak etkilesime girmelerini saglayarak fiziksel diinyay1
genisletebilmektedir (Dwivedi ve ark., 2022). Metaverse, yeni bir diinyanin kapilarini aralayan ve
oldukga dikkat ¢eken bir kavramdir. Bu kavram ilk kez, Stephenson tarafindan yazilan bir bilim kurgu
roman1 Snow Crash'te (1992) 3B sanal ger¢eklik ortamini tanimlamak i¢in kullanilmistir. Linden Labs
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sirketinin, insanlarin internet baglantis1 ve bilgisayar kullanarak avatarlar olusturabilecekleri sanal bir
ortam olan Second Life’t yaratmasi ve oyun endiistrisinde yapilan bir¢ok yatirrm Metaverse’iin
gelisimine katki saglamigtir. Metavers’iin giiniimiizde daha popiiler olmasmin saglayan ise Facebook
sirketinin adin1 "Meta" olarak degistirmesidir (Mehta ve ark., 2023, Zallio ve Clarkson, 2022).
Metaverse, yiiksek katma degerli uygulamalar i¢in birlestirici bir platform ve tasarim alani olarak hizmet
etmektedir (Rehm ve ark., 2015). Enache (2022) Metaverse i¢in, sanal mal ve hizmetleri ile sanal para
birimlerini igeren dijital bir ekonomi yaratarak bir¢ok sektdr i¢in yeni bir is firsatt olmay1 hedefledigini
ifade etmektedir. Mehta ve digerleri (2023) de benzer sekilde Metaverse’iin, yeni is modelleriyle dijital
pazar1 genisleterek diinya ekonomisini yeniden sekillendirebilecek biiyiik bir potansiyele sahip oldugu
Ongoriildiigiinii vurgulamaktadir. Bu potansiyeli degerlendirmek isteyen teknoloji tabanli sirketler,
Metaverse’iin yonetimi Otesinde, Metaversede yer kiralama gibi hizmetleri sunan modeller
gelistirmektedir. Bu modeller, bir sirketin hizmetlerini kullanicilara veya ¢alisanlara sunmak i¢in meta
veri depolarina erisebilme imkani1 saglamaktadir (Gauttier ve ark., 2022). Ancak Metaverse, siirekli
gelistigi i¢in belirsizdir, bunun yaninda Metaverse ¢alisma hayatina biiyilik bir hizla girmesine ragmen
heniiz emekleme asamasindadir (Y1lmaz, 2023). Yeni nesil ¢alisanlar ve tiiketiciler de dahil olmak tizere
cesitli paydaslara odaklanan kuruluglar arasinda etkinligi arttikca Metaverse'iin yeni pazarlarin ve
kiiltiirel endiistrilerin biiyiimesini artirmasi beklenmektedir (Mehta ve ark., 2023).

Literatirde Metaverse’in ¢alisma hayatina etkilerini inceleyen c¢alismalar yer almaktadir. Ancak
Metavers’in calisma hayatindaki giiclii ve zayif yonlerini, firsat ve tehditleri akilli sohbet robotlariyla
yapilan miilakatlar ile ortaya koyan bir caligmaya rastlanmamaktadir. Bu ¢calismanin amaci, ASR’lerden
Metaverse hakkinda goriisler elde etmek ve alan uzmanlartyla yapilan benzer bir ¢alismadan alinan
cevaplarla karsilastirma yaparak benzerlikleri ve farkliliklar1 ortaya koymaktir.

2. YONTEM
Metaverse’iin ¢alisma hayati {izerindeki etkilerini incelemeyi amaglayan bu ¢alismada, Delphi teknigi
kullanilmigtir. Delphi teknigi, uzman goriislerini kullanan sistematik bir tahmin siirecidir. Delphi

yontemleri, arastirmanin sinirli, etik/lojistik acidan zorlayici oldugu durumlarda kolektif zekayi
kullanarak en iyi ¢6ziimii gelistirmek i¢in tercih edilmektedir (Nasa ve ark., 2021).

Delphi tekniginin ilkelerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Grime ve Wright, 2016):
e Uygun alan bilgisine sahip, 5 ile 20 arasinda ve heterojen uzmanlar se¢ilmelidir.

e Genel olarak, yapilandirilmis ii¢ tur gériisme yeterlidir ancak yanitlar kararlilik gosterene kadar
Delphi turlarina devam edilmelidir.

e Tiim uzmanlarin tahminleri esit olarak agirliklandirilarak nihai tahmin elde edilmelidir.

Caligmada oncelikle popiilaritesi glinden giine hizla artan 7 ASR, erisim ve kullanim kolaylig, giincellik
ve hiz kriterleri g6z dniine alinarak secilmistir. Segilen ASR’ler Tablo1’de yer almaktadir. Daha sonra
ASR’lere sorular sorularak veriler toplanmis ve degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglar, Atak ve Ozkog
(2023) tarafindan 11 alan uzmaniyla ve aymi teknikle yapilan bagka bir ¢alismanin sonuglar ile
karsilastirilmigtir.

Tablo 1: Calismada kullanilan YZ araclan

YZ No Ad1 Siiriim Yih  [Firma Dil Modeli

1 piadl : 2022 OpenAl CPT35
rained Transformer) GPT40

2 YouChat - Google Al GPT3.0

3 BingChat - Microsoft GPT4.0

4 Character.Al - OpenAl
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5 Chatsonic 2021 - GPT4.0
6 Google Bard 2023 Google Al
7 Snapchat My All 2023 Snapchat Al GPT3.5

Calismanin birinci Delphi turunda Metaverse’iin is diinyasina getirebilecegi zorluklar ve firsatlari
belirleyebilmek i¢in SWOT analizinden yararlanilmistir. Bu kapsamda ASR’lerden asagidaki sorulara
cevap vermesi istenmistir.

e Giiglii Yonler: Is diinyasinda Metaverse'nin temel giiclii yonleri nelerdir? (Strengths: What are
the main strengths of the Metaverse in the business world?)

e Zayif Yonler: Is diinyasinda Metaverse'nin temel zay1f yonleri nelerdir? (Weaknesses: What are
the main weaknesses of the Metaverse in the business world?)

e Firsatlar: Is diinyasinda Metaverse'den kuruluslar/bireyler nasil faydalanabilir? (Opportunities:
How can organizations/individuals benefit from the Metaverse in the business world?)

e Tehditler: Is diinyasinda Metaverse'nin kuruluslar/bireyler i¢in potansiyel tehditleri nelerdir?
(Threats: What are the potential threats of the Metaverse for organizations/individuals in the
business world?)

Ikinci Delphi turunda ise, birinci turdan elde edilen bulgular analiz edilerek bir liste hazirlanmustir.
Hazirlanan listedeki ifadeler ASR’lere tekrar sorularak ifadelere hangi diizeyde katildiklarina dair 1 ile
5 arasinda bir puanlama yapmalari istenmistir (Sahin, 2001). Ugiincii Turda ise ikinci turdan elde edilen
veriler iizerinden hesaplamalar yapilarak ASR’lerin hangi konularda goriis birligine veya ayriligina
vardig1 tespit edilmistir. Bunun i¢in birinci kartil (Q1), tiglincii kartil (Q3), medyan (Md) ve genislik
degeri (R) hesaplanmaktadir. R degeri, Q3’iin Q1 ‘den ¢ikarilarak hesaplanmistir (Rowe ve ark., 1991).
Hesaplanan R degeri 1.2’den biiyiik oldugu durumlarda uzmanlar arasi uzlasi saglanamadigi anlamina
gelmektedir (Zeliff ve Heldenbrand, 1993, s.23-24). Bu sebeple R degeri 1.2°den yiiksek ¢ikan ve
ASR’ler arasinda uzlas1 saglanmayan sorular Delphinin ii¢iincii turunda ayni ifadelerle tekrar ASR’lere
yoneltilmistir.

3. BULGULAR ve KARSILASTIRMA

Metaverse’iin is diinyas1 tizerindeki etkilerini incelemek iizre ASR’lerin Delphi turlarindan elde edilen
bulgular asagida verilmistir.
Delphi 1. Tur

ASR'’lere sorulan Metaverse’iin giiglii yonleri, zayif yonleri, firsatlar1 ve tehditlerine iligskin acik uglu
sorulara verilen yanitlar analiz edilerek anahtar ifadeler belirlenmis ve detaylart Tablo 2 de verilmistir.

Tablo 2: Delphi I. Tur ifadeleri

Giiclii Yonleri Zayif Yonleri

G1. Sanal is ortamlari Z1. Teknolojik zorluklar

G2. Egitim ve yetenek gelistirme 72. Yiiksek maliyet / Erigim esitsizligi

G3. Miisteri deneyimi Z3. Guvenlik ve gizlilik endiseleri

G4. Verimlilik ve is stiregleri ZA4. Erisilebilirlik sorunlari

G35. Kiiresel is birligi Z5. Sosyal izolasyon riski

G6. Kisisel ve etkilesimli iletisim Z76. Geleneksel is modellerini etkileme riski
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G7. Maliyetlerde diisiis Z7. Psikolojik saglik sorunlarina yol agmak
G8.Yeni is modellerinde artis Z.8. Sinirli kullanici tabani

G9. Ekip ¢alismasi 79. Standart eksikligi

G10. Gelistirilmis is birligi Z10. Gelecekle ilgili belirsizlik

G11. Siirtikleyici deneyimler
G12. Yeni gelir akiglari
G13. Artan marka bilinirligi

G14.Arastirma ve gelistirme i¢in yeni firsatlar

Firsatlari Tehditleri

F1. Sanal toplantilar ve is birligi T1. Veri giivenligi ve gizlilik

F2. Egitim ve simiilasyon T2. Sanal dolandiricilik ve sahtekarlik
F3. Miisteri deneyimi ve pazarlama T3. Bagimlilik ve saglik sorunlari
F4Is siiregleri ve operasyonel verimlilik T4. Etik sorunlar

F5. Is ortami ve ¢alisan deneyimi T5. Dijital ugurum

F6. Is firsatlarma erisim T6. Siber saldirilar

F7. Yeni is tanimlar1 T7. Online istismar

F8. AR, VR, XR, Blockchain T8. Dezenformasyon

F9. Maliyet tasarrufu

F10.Mekéndan bagimsiz ofis deneyimi

Delphi 2. Tur

Delphinin ikinci turunda Tablo 2 de yer alan toplamda 42 (Giiglii yonler 14 adet, Zayif yonler 10 adet,
Firsatlar 10 adet ve Tehditler 8 adet) anahtar ifade soru ifadesine doniistiiriilerek ASR’lere yoneltilmistir.
Ornegin Metaverse’iin ¢alisma hayati iizerindeki temel giiclii yonlerinden biri olmas1 beklenen “Sanal
is ortamlar1” hakkinda ASR’lere “Sanal is ortamlari, Metaverse'iin giiglii yonlerinden midir? 1 ile 5
arasinda derecelendirir misin?” ("Are virtual work environments one of the strengths of the Metaverse?
Could you rate it on a scale of 1 to 5?") sorusu yoneltilmistir. Burada 1 hi¢ katilmiyorum’u ifade ederken
5 kesinlikle katiliyorum olarak derecelendirilmis ve bu konuda ASR’ler bilgilendirilmistir. Google
Bard’in heniiz Tiirkge dil destegi bulunmadigi ve Charachter.Ai’nin ancak ingilizce soruldugunda daha
verimli yanit alinabildigi icin bu ASRlere sorular ingilizce olarak yoneltilmistir. Puanlamalara, iki say1
aras1 (O6rn. 3-4) veya virgilli olarak (6rn. 3.5) verilen yanitlar yukariya yuvarlanmistir. “Evet,
katiliyorum fakat derecelendirme yapamam” seklindeki yanitlar ise 3 puan olarak kabul edilmistir.

Cikan sonuglar iizerinden Q1, Q3 ve R degerleri hesaplanmistir; (i) (Birinci Kartil (Quartile) (Q1):
Yanitlarin %25’ini soluna, %75’ini de sagima alan nokta, (ii) Ugiincii Kartil (Q3): Yamtlarin %25’ini
sagina, %75’ini ise soluna alan nokta, (iii) R (genislik) degeri ise Ugiincii kartil ile birinci kartil
arasindaki fark (R=Q3-Q1). Burada R degeri 1.2’den biiyiik oldugu durumlarda uzmanlar arasi uzlasi
saglanamadig1 anlamina gelmektedir. Bu sebeple R degeri 1.2°den yiiksek ¢ikan ve ASR’ler arasi uzlasi
saglanmayan sorular Delphinin 3. turunda tekrar ASR’lere yoneltilmistir.

Sonuglar degerlendirildiginde, 42 ifade arasindan asagidaki ifadelerde ASR’ler arasinda uzlasi
saglanamamistir;

G5. Kiiresel is birligi (R=2.0)
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Go6. Kisisel ve etkilesimli iletigim (R=2.0)

G8. Yeni is modellerinde artig(R=2.0)

G10. Geligtirilmis is birligi (R=2.0)

G11. Siiriikleyici deneyimler (R=2.0)

G12. Yeni gelir akiglar1 (R=2.0)

G14. Arastirma ve gelistirme i¢in yeni firsatlar (R=2.0)
T5. Dijital ugurum (R=2.0)

B CHATGPT mYOUCHAT BINGCHAT CHARACTER.Al ®m CHATSONIC m GOOGLEBARD m MYALL
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Sekil 13: ASR’lerin Farkhilasmalari

Sekil 1°de farkli yonler igin ASR’lerin verdikleri puanlarin (1-5 arasinda) ortalama degerleri verilmistir.
Bu yanitlar incelendiginde ASR’ler arasinda giiclii yonler ve tehditler konusunda bir goriis farklilig
oldugu, zayif yonler ve firsatlar konusunda ise daha benzer goriiste olduklari goriilmektedir;

e Giglii yonler konusunda Character.Al oldukga yiiksek oranda (4.93) olumlu goriis sunarken,
YouChat ise (3.07) giiclii yonlerle ilgili daha diisiik bir algi sunmaktadir. Genel olarak,
Metaverse'iin giliglii yonleri hakkinda yiiksek bir farkindalik oldugu, ancak bazi ASRIlerin
digerlerine gore daha az olumlu goriis belirttigi goriilmiistiir.

e Zayif yonler i¢in Googlebard ve Myall daha fazla endise duydugunu belirtmistir. Ancak,
YouChat’in ve BingChat’in sorulan zayif yon sorularina katilma durumlart (3.0) disiiktiir.
Genel olarak ASR’lerin verilen maddelerin zayif yon olduguna katilma ortalamalar1 diger
yoOnlere gore diisiiktiir.

e Firsatlar konusunda en yiiksek olumlu goriise sahip ASR BingChat’tir. Genel olarak firsatlar
konusunda ASR’ler benzer yanitlar1 vermis ancak ChatSonic gorece diger ASRlere gore
olumsuz goriis bildirmistir.

e Tehditler konusunda Character.Al (4.63), ciddi endiseler tasidig1 gézlemlenirken, ChatSonic’in
(3.5), diger ASR’lere gore tehditlere dair daha az kaygi duydugunu belirtmistir.

Delphi 3. Tur

Delphi ikinci turda elde edilen sonuglara gore goriis birligi saglanamayan 8 madde (Giiglii yonler 7,
Tehdit 1) ASR’lere Delphinin son turu olarak tekrar yoneltilmistir. Yapay zeka araglarinin 3.Turda,
“gelistirilmis is birliginin (G10)” ve “siiriikleyici deneyimlerin (G11)” Metaverse’iin ¢calisma hayat1
iizerindeki giiclii yonii, “dijital ugurumun (T5)” ise Metaverse’iin ¢aligma hayat1 {izerindeki tehdit
olduklar1 konusunda uzlasi sagladiklar1 goriilmiistiir. Calismanin sonucunda ASR’ler ile yapilan
goriismede asagidaki maddeler lizerinde uzlasi saglanamamaistir;
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G5. Kiiresel is birligi

G6. Kisisel ve etkilesimli iletisim
G8. Yeni is modellerinde artig
G12. Yeni gelir akiglan

G14. Arastirma ve gelistirme i¢in yeni firsatlar

Delphi turlarindan sonra elde edilen bulgularla 11 alan uzmanlari ile yapilan ve Metaverse’iin ¢alisma
hayat: iizerindeki etkilerinin incelendigi Delphi ¢alismasinin sonuglar1 (Atak ve Ozkog, 2023)
karsilastirilmistir. Alan uzmaniyla yapilan Delphi ¢alismasinin 1. turunda; 11 gii¢lii yon, 12 zayif yon,
12 firsat ve 17 tehdit olmak {izere toplam 52 anahtar ifade yer almaktadir (Atak ve Ozkog, 2023). Bu
anahtar ifadeler ASR ifadeleri ile karsilastirnldiginda benzestigi ve ayristigt noktalar oldugu
gozlenmektedir. Sekil 1°de giiclii yonler, Sekil 2” de zayif yonler konusunda kesisen ve ayrisan ifadeler
gosterilmektedir. Firsatlar ve Tehditler s6z konusu oldugunda alan uzmanlarinin verdigi yanitlarin yapay
zekd araglarinin verdigi yanitlann kapsadigr goriilmektedir (Sekil 3, Sekil 4). Sekillerde alan
uzmanlarinin goriis birligine varamadig: ifadeler mavi, ASR’lerin goriis birligine varamadig: ifadeler
ise kirmizi olarak isaretlenmistir. Her iki grubun ortak olarak goriis birligine varamadigi ifade
bulunmamaktadir.

ASR Uzman

e  Miisteri deneyimi
Kisisel ve etkilesimli
iletisim

e  Yeni gelir akislar ve

Egitim ve yetenek
gelistirme

e  Yeni is modellerinde ¢ Kolay ulagim

artis maliyetlerde diisiis e Smmrsizlik
e Siirtikleyici deneyimlen e  Verimlilik ve i3 Zaman tasarrufu
Artan marka bilinirligi stiregler

e Sanal ig ortamlari
Geligtirilmis 1s
birligi

Kiiresel is birligi
Ekip ¢aligmasi

Arastirma ve
gelistirme icin yeni
firsatlar
Maliyetlerde diisiis

Sekil 2: Giiclii Yonler

Alan uzmanlan ile yapilan ¢alismada giiclii yonler kapsaminda belirlenen anahtar ifadeler (Sekil 2)
hakkinda tiim uzmanlar uzlasi saglamigtir. Ancak ASR’lerin uzlasi saglayamadig1 ve uzmanlarin uzlasi
sagladig1 ifadeler mevcuttur, bunlar: “kiiresel is birligi”, “kisisel ve etkilesimli iletisim”, “yeni gelir
akiglar1”. Bunun yani sira uzmanlarin deginmedigi ama ASR’lerin giiglii yonler kapsaminda
degerlendirdigi “yeni is modellerinde artig” ve “arastirma ve gelistirme i¢in yeni firsatlar” ifadelerinde

de ASR’ler aralarinda uzlasi saglanamamustir.
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Sumirh kullamic: tabam
Guivenlik ve gizlilik
endigeleri

»  Sosyal izolasyon nski
e  Geleneksel ig

Tembellik

o [zaktan calisma ile olusan

& [Erigilebilirlik

sorunlar . . aidiyet duygusunun ortadan
e Gelecekle ilgili n’?;g‘*llm etiileme Kalkmas:
belirsizlik . e« [Etik kodlarin olugamamasi
Standart eksikligi » Kiitii niyetli insanlardan
Teknolojik zorluklar kaynakh giivensizlik

o Yiiksek maliyet ve
erisim esitsizliFi
Psikolojik saghk
sorunlarina yol agmalk

Sekil 3: Zayif Yonler

Zay1f yonler kapsaminda ASR’ler belirlenen anahtar ifadelerin hepsinde hemfikir olurken uzmanlar
kendi degindikleri ifadelerden: “Kotii niyetli insanlardan kaynakli giivensizlik”, “Uzaktan ¢alisma ile
olusan aidiyet duygusunun ortadan kalkmasi”, konularinda uzlasi saglayamamigtir. Uzmanlarin uzlasi

saglayamadigi diger bir ifade ise, “Yiiksek maliyetler ve erigim esitsizligi” ASR ile ortak ifadedir (Sekil
3). Ancak ASR’ler kendi i¢in de bu ifade de uzlas1 saglamistir.

Uzman

o Genel giderlerin azalmas:
e Paydas ekosistemu ile veni
birgok 1§ firsatinin ¢ikmasi

Miister: deneyimi ve pazarlama
Is stireclen ve operasyonel venimlilik
Maliyet tasarrufu

AR, VR, XR ve Blockhain

Sanal toplantilar ve ig birligi

Is ortam ve ¢aligan deneyimi
Mekindan bagimsiz ofis deneyimi
Is Firsatlanina erisim

Egitim ve simiilasyon

Yeni is tanumlan

Sekil 4: Firsatlar
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Sekil 4 de verilen firsatlar temasinda, uzmanlar ve ASR’ler ¢ogunlukla benzer ifadelerin yer aldig
goriilmektedir. ASR’lerin degindigi tiim firsatlari uzmanlar da belirtmistir. Belirtilen tiim ifadeler her
iki grupta da kabul gérmiistiir.

Uzman

Ddéntlisemeyen klasik isletmelerin miisteri kaybetmesi

Yeni ekosistemin getirilerinin fazla ve ¢esitli olmas1
kafa karistiricl olacak
Sanal sosyallesme ile gelecek yalmzlik

L

*  Gelir adaletsizliginin artmas1
o Insanlarin islerini kaybetmesi
-

Uzaktan ¢cahsmamin getirdigi performans kayb1 nedeniyle
ciddi oranda is kayiplarmin olusmas:

e Insanlarm fazla cahsmasina ragmen fazla mesai
iicretlerini alamamalarmdan kaynakh mutsuzluklarn

* Sosyolojik tahribat olusabilir

Cok ciddi vakit harcanabilir

Veri Glivenligi ve Gizliligi
Sanal Dolandiricilik
Dijital Ugurum
Dezenformasyon
Etik Sorunlar
Bagumlilik ve Saghk
Sorunlari

Online Istismar
Siber Saldirilar

Sekil 5: Tehditler

Metaverse’iin ¢aligma hayatina etki eden tehditler s6z konusu oldugunda ise alan uzmanlarinin daha
ihtiyath oldugu goriilmektedir (Sekil 5). ASR ifadeleri ile kesigen tiim ifadelerde uzmanlar arasi uzlasi
saglanmaktadir. Ancak, “Uzaktan ¢alismanin getirdigi performans kaybi nedeniyle ciddi oranda is
kayiplar1”, “Insanlarin fazla calismasma ragmen fazla mesai iicretlerini alamamalarindan kaynakli
mutsuzluklar1” ve “Cok ciddi vakit harcanabilir” seklinde 3 ifade de uzmanlar arasinda uzlasi
saglanamamuistir.

4. TARTISMA ve SONUC

YZ igletmelerin biitiin is slireglerinde, iiriin gelistirme faaliyetlerinde, veri analizinde ve diger tiim ilgili
alanlarda 6nemli bir rol oynamaktadir. Isletmeler yapay zekanim getirdigi bu faydalar1 kendileri igin
onemli bir firsat olarak degerlendirebilmelidir (Bayuk ve Demir, 2019). YZ algoritmalarinin kullanildigi
akilli sohbet robotlarinin erisilebilirliginin artmasi ile paralel olarak popiilaritesi de artmistir. Oyle ki
ASR’lerin insanlar tarafindan her konunun uzmaniymis gibi goriilmeye baslandigini ve insanlarin merak
ettigi konular arastirmak i¢in ¢evrimici arama motorlar1 yerine akilli sohbet robotlarini tercih ettigini
sOylenebilir. Bu durum c¢aligmanin ana ¢ikis noktasi olmus ve heniiz erken gelisme siirecinde olan
Metavere’iin c¢alisma hayatina etkileri hakkinda ASR’lere sorular sorulmus ve alinan cevaplar
degerlendirilmistir. Daha sonra ASR’lerin sonuglar ile ilgili konuda alan uzmanlarinin cevaplarini
igeren baska bir ¢calismanin sonuclari karsilastirilmstir.

Caligma dahilinde Metaverse’iin ¢aligma hayatina etki edecegi diigiiniilen gii¢lii yonler, tehditler,
firsatlar ve zayif yonler ayri ayri ele alinmistir. Delphinin ilk turu sonucunda 7 ASR’den alinan
yanitlardan 42 anahtar ifade (14 Giiclii yon, 10 Zayif yon, 10 Firsat ve 8 Tehdit) belirlenirken, 11 Alan
uzmani ile yapilan ¢aligmada 52 anahtar ifade (11Giglii yon, 12 Zayif yon, 12 Firsat ve 17 Tehdit) yer
almaktadir. Caligma sonuglari, ASR ve alan uzmanlarinin gelistigi noktalar oldugu gostermektedir. Alan
uzmanlar1 ve ASR’ler tarafindan belirlenen ortak giiclii yonlerden olan “kiiresel is birligi”, “kisisel ve

2319



Ergiiner, E. — Senkul, G. — Kog, B. — Saatgi, S.,2311-2324

EEANTY

etkilesimli iletisim”, “yeni gelir akislar1” ifadeleri ASR’ler tarafindan kabul gérmezken alan uzmanlari
tarafindan dogru olarak kabul edilmigtir. Tam tersi durum ortak zayif yonlerde de mevcuttur: uzmanlarin
uzlag1 saglayamadigi “Yiiksek maliyetler ve erisim esitsizligi” ifadesi iizerinde ASR’ler hemfikir
olmuslardir. Bu ¢elisen ongoriiler i¢in dogru veya yanlis olarak degerlendirme yapmak su an igin
miimkiin goriinmemektedir. Alkaissi ve McFarlane (2023) yapmis olduklar1 ¢alismada, LLM'lerin
giderek daha gerceke¢i metinler {iiretebildiklerini ancak iirettilen metinlerin gergek verilerden elde
edilenlerle, tamamen uydurma olanlarin bir karigimi olabilecegini ifade etmektedir. Adamopoulou ve
Moussiades (2020) gore, ASR’lerin hizli yayginlasmasina ragmen karsilasilan en énemli sorunun, dogal
konusmayr anlama ve {iretme konusundaki kisitliliklaridir.  ASR’ler verilen climleyi
anlayamadiklarinda, iletisimde tutarsizliklara ve muhataplariyla hos olmayan deneyimlere neden
olmaktadir. Biiyiik dil modelleri (LLM), genellikle ton ve i¢erik tanimli metin iiretebilen karmasik sinir
ag1 tabanli modellerdir. Bu modeller, en iyi metin 6gesini tahmin edebilmek i¢in ¢ok fazla bilgi islem
giicii ve ¢cok sayida egitim verisi ne ihtiya¢ duyar (Caldarini ve McGarry, 2022; Gao ve ark., 2022). Dil
kavrayisin1 ve tretimini gelistirmek, ASR’lerin gelecekteki gelisiminde belki de en kritik adimdir.
Caldarini ve McGarry (2022), sohbet robotlarin1 degerlendirmek i¢in evrensel bir ¢cer¢eve olmadigina
vurgu yaparak, modellerin insan degerlendirmesine bagl oldugunu, ancak insan degerlendirmesi pahali,
zaman alici, 6lgeklenmesi zor, tarafli ve tutarliliktan yoksun oldugunu ifade etmektedir. Yazarlar bu
kisitlamalarin iistesinden gelmek i¢in yeni, giivenilir bir otomatik degerlendirme yaklasimi saglanmasi
gerektigi goriisiindedir.

Mittal ve digerleri (2016) insanlar ve sohbet robotlarini karsilastirdigi caligsmalarinda, ASR’lerin
insanlar kadar iyi performans gosterdigini ancak insanlarin hala iistiinliigii oldugunu ifade etmektedir.
ASR’lerin bagarisi, yapay zeka modellerine, algoritmalarina, egitim setlerinin kalitesine ve ulastig1 veri
tabanlariyla iligkilidir. Su an olmasa bile, yapay zeka teknolojisi ve dogal dil isleme alanindaki
ilerlemelere baglh olarak, ASR’ler gelecekte, ¢ok daha dogru ve giivenilir sonuglar verebilirler. Bu
caligma kapsaminda goriilmiistiir ki ASR’lerle ilgili karsilastirmali ¢aligmalarin azlig literatiirde bir
bosluk olusturmaktadir. Farkli konularda ASR ve insanla ilgili karsilagtirmali ¢alismalarin daha ¢ok
yapilmasi bu bosluga katki saglayacaktir. Bunun yaninda, yapilan ¢alisma kapsaminda ASR’lerden
alinan ifadelerin, alan uzmanlarina ve/veya alan uzmanlarindan alinan ifadelerin ASR’lere sorulmasi ve
goriiglerin aliarak incelenmesine yonelik caligmalarin yapilmasi da literatiire katki saglayacagi
diisiiniildiigiinden 6nerilmektedir.
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Extensive Summary

One of the most significant technological concepts in recent years, Artificial Intelligence (Al) emerges
as one of the technological advancements of Industry 4.0 (Oswal et al., 2020). Al, which involves
mimicking and understanding human intelligence processes through computer systems and machines,
aims to create software systems that perform complex tasks through intelligent systems capable of
thinking and behaving like humans (Prasad, 2003; Martinez-Miranda & Aldea, 2005; Tambe & ark.,
2019). Artificial intelligence tools can automate routine and repetitive tasks, make intelligent decisions,
generate insights from data, and be used as personal assistants. Al tools are a widely used technology in
the business world to enhance customer experience, increase efficiency in supply chains, and generate
insights from big data (Rathore, 2023). In today's business landscape, enterprises are able to develop
and utilize Al-based solutions according to their needs. Due to its rapid development and widespread
adoption, artificial intelligence encompasses a rapidly expanding range of application areas such as
autonomous systems, robots, and virtual assistants. Smart chatbots (ASR), particularly popular in recent
times, are also known as intelligent bots, conversational agents, digital assistants, or intellectual agents,
and they are primary examples of artificial intelligence systems evolved from machine learning (Xu et
al., 2021). ASR are computer programs that conduct a conversation through auditory or textual methods
and utilize Al algorithms to provide appropriate responses to users (Wailthare et al., 2018). Any smart
chatbot can comprehend one or more human languages through natural language processing (NLP)
(Khanna et al., 2015). NLP is one of the Al fields that enables computers to understand expressions or
words written in human languages (Khurana et al., 2017). Artificial intelligence-based chatbots (such as
ChatGPT, BingChat, YouChat, Google Bard, Chatsonic, etc.) utilize algorithms called Language
Learning Models (LLMs) to scan numerous texts on the internet in order to respond to queries (Gurha
et al., 2023). Recent advancements in machine learning have significantly improved the accuracy and
effectiveness of natural language processing, making ASRs accessible 24/7 for many users, providing
convenience, being cost-effective, and offering enhanced user experiences. These factors have led many
individuals and businesses to adopt chatbots today (Ansari et al., 2021; Taecharungroj, 2023).
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While the real universe remains largely unexplored, evolving information and communication
technologies are drawing people into different fictional universes. These universes have the potential to
create a new world in many vital areas of life, including work, economy, culture, art, and entertainment
(Celik, 2022). Utilizing augmented and virtual reality technologies, the Metaverse enables individuals
to naturally interact in both real and simulated environments using avatars and holograms, expanding
the physical world (Dwivedi et al., 2022). The Metaverse serves as a unifying platform and design space
for high-value applications (Rehm et al., 2015). Enache (2022) states that the Metaverse aims to create
a new business opportunity for many sectors by establishing a digital economy encompassing virtual
goods and services along with virtual currencies. Mehta et al. (2023) similarly emphasize the projected
significant potential of the Metaverse to reshape the global economy by expanding the digital market
with new business models. However, due to its continuous evolution, the Metaverse remains uncertain.
As organizations focus on various stakeholders, including the next generation of workers and
consumers, the effectiveness of the Metaverse is expected to increase, leading to the growth of new
markets and cultural industries (Mehta et al., 2023). There are studies in literature examining the impact
of the Metaverse on the workplace. However, there is no study found that reveals the strengths and
weaknesses, opportunities, and threats of the Metaverse in the workplace through interviews conducted
with smart chatbots. The aim of this study is to obtain opinions about the Metaverse from ASRs and to
compare similarities and differences with responses obtained from a similar study (Atak & Ozkog, 2023)
conducted with domain experts.

This study aimed to examine the impact of the Metaverse on the workplace using the Delphi technique.
The Delphi technique is a systematic forecasting process that utilizes expert opinions. Delphi methods
are preferred when research is limited and ethically/logistically challenging, aiming to develop the best
solution by harnessing collective intelligence (Nasa et al., 2021). In the study, 7 ASRs with rapidly
increasing popularity were selected based on criteria such as accessibility, ease of use, currency, and
speed. Subsequently, questions were posed to the ASRs, and data were collected and evaluated. The
obtained results were compared with those of another study conducted by Atak and Ozkog (2023) with
11 domain experts using the same technique. In the first round of the Delphi study, SWOT analysis was
utilized to identify the challenges and opportunities that the Metaverse could bring to the business world.
In this context, during the first round of the Delphi study, ASRs were asked to respond to the following
questions:

Strengths: What are the key strengths of metaverse in the business world?

Weaknesses: What are the key weaknesses of metaverse in the business world?

Opportunities: In what ways can organizations/individuals benefit from metaverse in business world?
Threats: What potential threats does metaverse pose for organizations/individuals in the business world?

In the second round of the Delphi study, the findings obtained from the first round were analyzed, and
a list was prepared. The statements in the prepared list were then presented to the ASRs again, and they
were asked to rate their level of agreement with the statements on a scale of 1 to 5 (Sahin, 2001). In the
third round, calculations were made based on the data obtained from the second round to determine the
consensus or divergence of opinions among the ASRs. For this purpose, the first quartile (Q1), third
quartile (Q3), median (Md), and range value (R) were calculated. The R value was calculated by
subtracting the Q1 value from the Q3 value (Rowe et al., 1991). When the calculated R value is greater
than 1.2, it indicates that inter-rater agreement could not be reached (Zeliff & Heldenbrand, 1993, p.23-
24). Therefore, questions where the R value exceeded 1.2 and consensus among ASRs could not be
achieved were re-presented to the ASRs with the same statements in the third round of the Delphi
process. Within the scope of the study, the perceived strengths, threats, opportunities, and weaknesses
of the Metaverse in the workplace were separately examined. Following the first round of the Delphi
process, 42 key statements were identified from the responses of 7 ASRs (14 strengths, 10 weaknesses,
10 opportunities, and 8 threats), whereas a study conducted with 11 domain experts yielded 52 key
statements (11 strengths, 12 weaknesses, 12 opportunities, and 17 threats). The study results indicate
points of contradiction between ASRs and domain experts. Common strengths identified by both domain
experts and ASRs, such as 'global collaboration,' 'personal and interactive communication,' and 'new
revenue streams,’ were accepted by domain experts but not by ASRs. Conversely, in common
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weaknesses, there is an opposite situation: ASRs unanimously agreed on the statement 'High costs and
access inequality,' on which experts could not reach consensus. At present, it does not seem possible to
make a definitive judgment on these conflicting predictions as to whether they are right or wrong.
Alkaissi and McFarlane (2023) state in their study that LLMs are increasingly capable of generating
more realistic texts, but they note that the generated texts may be a mixture of those obtained from real
data and completely fictional ones. According to Adamopoulou and Moussiades (2020), despite the
rapid proliferation of ASRs, the most significant challenge encountered is their limitations in
understanding and generating natural speech. When ASRs fail to understand a given sentence, they cause
inconsistencies in communication and unpleasant experiences with their interlocutors. Improving
language comprehension and production may perhaps be the most critical step in the future development
of ASRs. Caldarini and McGarry (2022) emphasize the lack of a universal framework for evaluating
chatbots, noting that models rely on human assessment, but human evaluation is costly, time-consuming,
difficult to scale, biased, and lacks consistency. The authors argue that to overcome these limitations, a
new, reliable automated evaluation approach is needed. In their studies comparing humans and chatbots,
Mittal et al. (2016) state that ASRs perform as well as humans but acknowledge that humans still have
superiority. The success of ASRs is related to the artificial intelligence models, algorithms, quality of
training datasets, and the databases they access. Even if not now, depending on advancements in
artificial intelligence technology and natural language processing, ASRs may provide much more
accurate and reliable results in the future. It has been observed within the scope of this study that the
scarcity of comparative studies related to ASRs creates a gap in the literature. Conducting more
comparative studies on ASRs and humans in different areas will contribute to filling this gap.
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