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Ozet

Bu boliim, yapay zekanin (YZ) miisteri deneyimi yonetimindeki doniistiiriicii
etkisini havayolu sektoriiniin merkezinde yer alan kabin deneyimi iizerinden
incelemektedir. YZ, yalmzca operasyonel siiregleri otomatiklestiren bir arag
degil, aym zamanda yolcu deneyimini biligsel, duygusal ve sosyal diizeylerde
yeniden bigimlendiren stratejik bir bilesen héline gelmistir. Caligma, insan
merkezli yapay zekd (Human-Centric AI) vyaklasimini benimseyerek
teknolojik etkinlik ile insani duyarlihk arasindaki dengeyi tartigmakta;
kabin ortaminda insan-YZ sembiyozunun hizmet kalitesi, giiven ve etik
degerler ftizerindeki etkilerini degerlendirmektedir. Collins Aerospace’in
Galley.ai ve Airbus'in Connected Cabin uygulama 6rnekleri tizerinden, veri
temelli, kigisellestirilmis ve seffaf deneyim ekosistemlerinin yiikseligi analiz
edilmistir. Degerlendirmeler gelecegin kabin deneyiminin verimlilik, empati
ve etik biitiinliigii birlestiren hibrit bir paradigma gercevesinde sekillenecegini
gostermektedir.

Giris

Dijitallesme, havayolu sektoriinde miisteri deneyiminin  dogasin
koklii bigimde degistirmistir (Pillai & Devrakhyani, 2020). Uzun yillar
boyunca hizmet kalitesi, konfor diizeyi ve zamaninda kalkig gibi olgiitlerle
degerlendirilen yolcu deneyimi, bugiin gok daha biitiinciil bir anlam
kazanmistir. Geligen teknolojiler, ozellikle YZ, bu doniisiimiin merkezine
yerleserek yalnizca operasyonel siiregleri degil, yolcunun havayolu ile kurdugu
duygusal bag1 da yeniden sekillendirmektedir. Artik yolcu deneyimi, teknik

bir hizmet sunumundan 6te, veriyle beslenen ve duyguyla yonlendirilen
(Rysé vd., 2023, Tariq vd., 2024) bir etkilesim siireci olarak goriilmektedir.
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Geleneksel havayolu hizmetlerinde yolcu g¢ogunlukla pasif bir
konumdayken, dijital ¢agda aktif bir katilimciya dontigmiistiir. Yolcu artik
yalnizca hizmet alan degil, ayn1 zamanda veri tireten, geri bildirim saglayan ve
deneyimin tasarimina dogrudan katkida bulunan bir paydastir (Grissemann
& Stokburger-Sauer, 2012). Bu katilimcr yapi, yolcu memnuniyetinin otesine
gegerek “deneyimsel tatmin” kavramini 6n plana gikarmugtir. Deneyim, sadece
ihtiyaglarin kargilandig: bir siire¢ degil, ayn1 zamanda havayolu ile duygusal
bag kurulan, kimliksel bir alan haline gelmistir (Rjsé vd., 2023; Tariq vd.,
2024).

Havayolu sektorii, bu doniisiimiin en karmagik ama ayni zamanda en
etkileyici bi¢gimde yagandigr alandir. Ugqus deneyimi; emniyet, giivenlik,
konfor, iletigim, zaman yonetimi, acil durum yonetimi gibi birbirinden farkl
ama eg zamanlh yiiriitiilmesi gereken bilegenleri igerir (Karaarslan, 2014). Bu
gok katmanli yapi, havayollar1 i¢in benzersiz bir deneyim laboratuvari sunar.
Ozellikle kabin ortamu, havayolu kimliginin somutlastigy, kiiltiirel degerlerin
goriiniir héle geldigi, yolcunun duygusal algisinin sekillendigi ve hizmetin
“insani yiiziiniin” en belirgin bigimde hissedildigi alandir.

YZ, bu ¢ok boyutlu yapiy1 izleyebilir, olgiilebilir ve yonetilebilir hale
getiren en giiglii araglardan biridir. Gergek zamanli veri analitigi, dogal
dil isleme, duygu tanima ve 6ngorii algoritmalar: sayesinde her yolcu i¢in
kisiye Ozel bir deneyim haritas1 olusturmak miimkiin hale gelmistir. Bu
sistemler, ge¢mis tercihlerden anlik duygu durumlarina kadar genig bir veri
yelpazesini analiz ederek kisisellestirilmig hizmet sunumunu destekler (Rjsé
vd., 2023; Tariq vd., 2024). Boylece kabin, yalnizca hizmetin sunuldugu bir
alan olmaktan ¢ikar; dinamik, 6grenen ve yolcunun ihtiyaglarina duyarh bir
etkilesim ekosistemine doniigtir.

Bununla birlikte, teknolojinin bu kadar yogun bigimde hizmet siireglerine
entegre edilmesi yeni etik ve duygusal sorular1 da beraberinde getirmektedir.
Dijital sistemler hiz ve verimlilik saglarken, giiven, empati ve aidiyet ihtiyaci
gibi insani beklentilerinin golgede kalma riski bulunmaktadir (Rjsé vd.,
2023). Bu durum, giiniimiiz hizmet anlayiginda “teknolojik miikemmeliyet”
ile “msani dokunus” arasinda bir denge arayigimi giindeme getirmektedir.
Ozellikle “kabin” baglaminda bu denge, hizmetin kalitesi kadar havayolu
itibar1 agisindan da belirleyici bir unsurdur.

Bu noktada, insan merkezli YZ (Human-Centric AI - HCAI) yaklagimu,
teknolojinin insan deneyimini destekleyen ve zenginlestiren bir tamamlayici
unsur olarak konumlanmasint saglar. HCAI, algoritmik etkinligi empati,
etik ve giiven ilkeleriyle birlestirerek hizmet siireglerinin daha adil, seffaf
ve duyarli bi¢gimde tasarlanmasina olanak tanir. Bu paradigma, teknolojiyi
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insanin yerini alan bir sistem olarak degil; onun sezgisel, duygusal ve sosyal
kapasitesini gli¢lendiren bir ortak olarak goriir (Rjsé vd., 2023).

Giiniimiiz havayolu sektoriinde yasanan doniigiim, yalmzca dijital
altyapilarin gelisimiyle degil, bu altyapilarin insani degerlerle biitiinlesme
bigimiyle tanimlanmaktadir (Rjsé vd., 2023). Kabin, artik yalnizca
fiziksel bir mekan olmaktan ¢ikarak, insan ve teknolojinin uyum iginde
etkilestigi, duygusal zeka ile veri zekasinin kesigtigi yeni bir deneyim alanina
doniigmektedir. Bu dogrultuda, havayolu deneyimi giiniimiizde bir “tagima
hizmeti” olmanin Gtesine gegerek, anlam, giiven ve duygusal bag iizerine
inga edilen biitiinctil bir yagam deneyimi niteligi kazanmaktadir.

1.“Memnuniyetten Dijital Deneyime”: Havacilikta Yolcu
Deneyiminin Doniigiimii

Miigteri deneyimi, uzun yillar boyunca isletmeler tarafindan yalnizca
“memnuniyet” diizeyiyle Olgiilen bir olgo iken, giiniimiizde dijitallesme
ve YZ destekli kigisellestirme sayesinde ¢ok daha stratejik ve biitiinsel bir
boyut kazanmustir. Ilk donemlerde hizmet kalitesi ve hiz gibi olgiitler 6n
plandayken (Ganiyu vd., 2012; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)
1990’larla birlikte miigteri iligkileri yonetimi ve sadakat programlari 6nem
kazanmigtir (Ganiyu vd., 2012). 2000’li yillarda ise deneyim ekonomisi
anlayigiyla birlikte deneyim; duygusal bag kurma ve farklilagma araci olarak
stratejik stratejik degere doniigmiistiir. (Grissemann & Stokburger-Sauer,
2012; Prahalad & Ramaswamy, 2004).

Havacilik endiistrisi yalmizca kiiresel ulagim aglarinin merkezi degil, ayn
zamanda miisteri deneyimi tasariminin da en dinamik alanlarindan biridir.
Yolcularin temel amaci bir noktadan digerine emniyetli ve giivenli ulagmak
olsa da, memnuniyet yalnizca bu iglevsel hedefle sinirh degildir; yolculugun
nasil deneyimlendigi, algilanan deger ve duygusal tatmin diizeyi agisindan
¢ok daha belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu durum, deneyimin yalnizca bir
sonug degil, ayn1 zamanda ugtan uca yonetilmesi gereken dinamik bir siireg
olarak ele alinmasini zorunlu kilmistir.

Deneyim, yolcunun bir markayla tiim temas noktalarinda yasadig: biligsel,
duygusal ve davranigsal siireglerin biitiiniinii kapsar (Kandil vd., 2024).
Giiniimiiz literatiirtinde bu yaklasim, misters yolculugn kavrami gergevesinde
incelenmektedir. Havaciik baglaminda miisteri yolculugu; rezervasyon,
biletleme, check-in, glivenlik, kabin i¢i hizmet, bagaj teslimi ve ugus sonrasi
destek gibi birbirine bagl temas noktalar: boyunca yaganan deneyimlerin
biitiinsel bir haritasini sunar. Her temas noktasi, yalmzca iglevsel bir siireg
olmanin 6tesinde, yolcunun genel deneyimini sekillendiren duygusal bir
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dokunug niteligi tagir. Deneyimin kalitesi, bu temas noktalarinin ne kadar
senkronize, kesintisiz ve duygusal agidan tatmin edici bi¢gimde yonetildigine
baglhdir.

Bu ¢ergevede, duygusal deneyim yonetimi kavrami havayollarinin stratejik
oncelikleri arasina girmigtir. Yolcular artik deneyimlerini yalnizca hizmetin
hizi, konforu veya verimliligi {izerinden degil, ayni zamanda markayla
kurduklar1 duygusal bag tizerinden degerlendirmektedir. Bu nedenle gagdas
yolcu deneyimi stratejileri, duygu temelli tasarim ilkeleri dogrultusunda
sekillenmekte; ugus oncesi iletisimden ugug sonrast hizmetlere kadar her temas
noktasi, havayolunun duygusal bir hikiye anlaticise iglevini tistlenmektedir
(Asata vd., 2021; Pillai & Devrakhyani, 2020).

Ayrica yolcular, islevsel hizmetlerin = 6tesinde, kigisel degerleri,
stirdiiriilebilirlik duyarliliklar1 ve yasam tarzlariyla uyumlu deneyimler
aramaktadir (Karaarslan, 2014; Rjsé vd., 2023; Tariq vd., 2024). Bu
dogrultuda deneyim tasarimi, kullanici dostu siireglerin Otesine gegerek,
havayolunun marka kimligi, etik sorumluluklar1 ve gevresel farkindalig: ile
biitlinlesen bir yapiya doniigmiistiir (Rjsé vd., 2023; Tuncer & Cakir, 2025).
Ornegin, karbon ayak izinin azaltilmasi (EASA, 2024) veya siirdiiriilebilir
ikram uygulamalari, modern yolcu deneyiminin hem g¢evresel hem de
duygusal bilegenlerini olusturmaktadir.

Geleneksel miigteri deneyimi yonetimi, biyiik Ol¢lide siire¢ ve kalite
odakl bir yaklagim izlerken, giliniimiizde djjitallesme ve YZ, bu anlayig
kokten doniistiirmektedir. Dijitallesme, yolculuk siireglerinin 6lgiilebilir,
izlenebilir ve optimize edilebilir hile gelmesini saglarken, YZ sistemleri
bu verileri analiz ederek deneyimi kesintisiz, dinamik ve kigisellegtirilmig
bir yapiya doniistiirmektedir. YZ destekli sistemler, yolcu davraniglarim
gercek zamanlt olarak izleyip duygusal tepkileri 6ngérmekte ve hizmetin
bigimini, zamanlamasini proaktif bi¢imde uyarlayabilmektedir (Daqar
& Smoudy, 2019; Rjsé vd., 2023). Boylece dijitallesme ve YZ, yalnizca
hizmet siireglerini optimize etmekle kalmayip, yolcunun deneyimini biligsel,
duygusal ve davramgsal boyutlariyla biitiinlestiren stratejik bir arag olarak
konumlandirmaktadir.

Sonug olarak, miigteri deneyimi memnuniyet odakl 6l¢iimlerden anlam,
duygusal bag ve kisisellestirme merkezli bir yapiya evrilmigtir. Havayolu
sektorti, bu dijital doniisiimiin hem 6nciisit hem de laboratuvari niteligindedir;
ciinkii yolcu deneyimi, yiiksek beklenti ile duygusal hassasiyetin kesistigi
karmagik bir yapiyr temsil etmektedir. Dijitallesme ve YZ, bu karmagiklig:
Olgiilebilir, yonetilebilir ve siirekli gelistirilebilir hile getirerek havayollarini
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yalnizca ulagim saglayicist degil, yolculugu biitiinsel yoneten dijital deneyim
tasarimcist konumuna tagimaktadir.

2. “Kabin”: Havayolu Deneyiminin Stratejik Temas Noktas1

Kabin, havayollarinda yolcu deneyiminin en yogun ve kritik bigimde
sekillendigi alandir. Emniyet, giivenlik ve hizmetin es zamanl yiriitildigi
kabin; yolcunun havayolu ile kurdugu duygusal bagin giiglendigi, algilanan
deger ve sadakatin inga edildigi stratejik bir temas noktasidir. Bu nedenle
kabin, yalnizca operasyonel bir alan olmanin 6tesinde, havayolu kimliginin
somutlagtigl, kiiltiirel degerlerin goriiniir hale geldigi ve rekabette
farkhlagmanin yaratildig1 ¢ok katmanli bir deneyim sahasidir (Karaarslan

Goyeng E, 2022; Rjsé vd., 2023; Tariq vd., 2024).

Kabin operasyonu, yolcunun u¢aga adim attigi andan ugaktan
ayrildigr ana kadar gegen tiim siireci kapsar. Emniyet prosediirlerinin
eksiksiz uygulanmasi, giivenlik 6nlemlerinin saglanmasi, ikram ve konfor
hizmetlerinin yiiriitiilmesi, 6zel ihtiyaglara yonelik destegin verilmesi ve acil
durum yonetimi bu siirecin temel bilegenlerindendir. Bu bilesenlerin her biri,
hizmet kalitesi algisin1 dogrudan etkiler ve yolcunun havayoluna yonelik
genel degerlendirmesini bi¢imlendirir (Karaarslan, 2014).

SERVQUAL modeline (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) gore
memnuniyet, beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki farkla tanimlanir.
Kabin deneyiminde bu fark, yalnizca koltuk ergonomisi, ikram kalitesi veya
temizlik gibi somut unsurlardan degil; empati, ilgi ve giiven gibi soyut
boyutlardan da etkilenir (Karaarslan, 2014). Deneyim ekonomisi yaklagimi
bu baglamda yolcunun duygusal katilimini, deneyim degerinin merkezine
yerlestirir (Rjsé vd., 2023). Ugus sirasinda kabin ekibinin bir yolcunun 6zel
talebine gosterdigi incelikli bir ilgi ya da beklenmedik bir durumda sergiledigi
sakin iletigim, teknik hizmetin 6tesinde kalic1 bir marka hatizas: yaratabilir.
Boylece kabin, yalnizca fiziksel bir alan olmaktan ¢ikar; havayolu ile yolcu
arasinda duygusal bagin kuruldugu ve siirdiiriildiigii temel deneyim alan
haline gelir.

Dijitallesme ve YZ uygulamalari, bu duygusal temas alanin1 dontigtiirerek
kabin deneyimini hem operasyonel verimlilik hem de yolcu memnuniyeti
perspektifinden yeniden tanimlamaktadir. YZ destekli sistemler, kabin
ekiplerinin yolcu verilerine (6rnegin isim, koltuk numarasi, sadakat durumu,
ozel ihtiyaglar, 6zel yemek talepleri, baglantili uguglar vb.) aninda erigimini
saglayarak kigisellestirilmis hizmetin altyapisini olugturur (Erdag vd., 2024;
Tariq vd., 2024). Bu bilgilerin kabin ekibinin gozlemleriyle biitiinlesmesi,
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yolcuya tanindigi ve deger gordiiglii hissini giiglendirir. Boylece, hiper
kigisellestivilmis bir kabin deneyimi ortaya ¢ikar (Jain vd., 2020).

YZ tabanlisistemlerinen 6nemli katkilarindan biri, kabinigioperasyonlarda
veriye dayali karar alma kiiltiiriiniin yerlesmesini saglamasidir. Bu sistemler,
yalnizca operasyonel siiregleri desteklemekle kalmaz; yolcu davraniglari,
duygu durumu ve etkilesim oriintiileri hakkinda gergek zamanl i¢goriiler
sunar. Ornegin, sensOr tabanl sistemler yolcunun oturug pozisyonu, ortam
sicaklig1 veya aydinlatma tercihlerini analiz ederek konfor kogullarini otomatik
bi¢imde ayarlayabilir (Pillai & Devrakhyani, 2020). Bu tiir uygulamalar,
yalnizca fiziksel rahathig degil, yolcunun kontrol ve 6ngorii hissini de artirir
(Rjysé vd., 2023). Sonugta, kabin deneyimi yalnizca konfor odakl bir hizmet
olmaktan ¢ikip, 6zerk etkilegim alani niteligi kazanir.

Dijital kabin yOnetim sistemleri ayni zamanda ekip i¢i koordinasyonu
giiglendirerek hizmet akigini optimize etmektedir. Kabin ekibi, mobil
cihazlar tizerinden anlik hizmet planlarini, yolcu ihtiyaglarini ve 6zel talepleri
takip edebilir; boylece hata olasilig1 azalir, siireg siirekliligi artar (Erdag vd.,
2024). Bu baglamda YZ, kabin ekiplerinin yerini alan degil, onun biligsel
ve duygusal kapasitesini destekleyen bir is ortagi olarak konumlanmaktadir
(Rjysé vd., 2023). Bu yaklagim, insan-merkezli YZ paradigmasiyla tam uyum
i¢indedir ve kabinde hizmetin kalbinde hala kabin ekiplerinin oldugunu
vurgular.

Sonug olarak, kabin, havayolu deneyiminin en insani, duygusal ve stratejik
unsuru olma niteligini stirdiirmektedir. Teknoloji, bu alan1 mekaniklegtirmek
yerine daha duyarl, hizli ve kisisellestirilmig bir yapiya doniistiirmektedir
(Rjsé vd., 2023). Yeni kabin konsepti, yolcularin deger gordiigii mevcut
hizmet alanini, taninma ve etkilesim diizeyinin artirildigs kigisellegtirilmig bir
deneyim ortamina doniistiirmektedir.

3. Yapay Zeka Destekli Kabin Deneyimi: Veri, Duygu ve Etkilesim
Entegrasyonu

Kabin deneyiminin stratejik 6nemi dikkate alindiginda, YZ uygulamalar:
bu deneyimi veri, duygu ve etkilesim boyutlariyla biitiinlestirerek kokli bir
bigimde doniigtiirmektedir. YZ, kabin ortamini yalmzca fiziksel bir alandan
¢ikarip, yolcu davraniglarini ve ihtiyaglarimi ger¢ek zamanh analiz eden,
ongoren ve bunlara uyum saglayan dinamik bir sistem haline getirmektedir
(Wang vd., 2023).

Bu boliimde, YZ’nin kabin deneyimine etkisi; kesintisiz akig, hiper
kigisellestirme, yapay empati, akilli yonetim ve destek sistemleri, kabin
asistanlar1 ve saglik yonetimi gibi farkli boyutlar {izerinden ele alinmakta;
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ayrica veri, duygu ve etkilesim entegrasyonunun giincel uygulamalar: ile
gelecege yonelik gelisim olanaklar1 incelenmektedir.

3.1. Kabinde Kesintisiz Deneyim: Yapay Zeka ile Akig ve Uyum

Miigteri deneyimi, giiniimiizde yalmzca “memnuniyet” odakli bir hedef
olmaktan ¢ikarak “azmlam™ merkezli bir yapiya doniismektedir. Havayolu
sektoriinde bu doniisiim, yolculugun yalmzca bir ulagim siireci degil;
duygusal, biligsel ve sosyal etkilesimlerin kesistigi ¢ok katmanli bir deneyim
alan1 olarak goriilmesini beraberinde getirmistir. Bu baglamda, deneyim
biitiinliigii havayollar1 igin temel bir 6ncelik héline gelmistir.

Kesintisiz deneyim, yolcunun gevrimigi, mobil ve fiziksel temas noktalar1
arasinda kesintisiz bir akigla ilerlemesini saglayan biitlinlesik bir deneyim
yaklagimidir. Bu yaklagim, ¢oklu kanal stratejisinden Oteye gegerek temas
noktalart arasindaki veri akigini ve hizmet senkronizasyonunu merkezine alir
(Nguyen & Mogaji, 2023). Boylece yolcu, deneyimi kopuk islemler dizisi
olarak degil, ugtan uca tutarlt bir yolculuk zinciri olarak algilar.

YZ, bu bitinligin diital omurgasm: olugturur. Gergek zamanlt veri
analizi, baglamsal farkindalik ve 6ngorii algoritmalart araciigiyla yolculuk
stirecinde ortaya ¢ikabilecek kopukluklar1 6nceden tespit eder; operasyonel
siregleri senkronize ederek hizmet akigini korur (Dagar & Smoudy, 2019).
Bu yoniiyle YZ, yalnizca bir otomasyon araci degil, deneyimin akigini
yoneten bir ekosistem diizenleyicisidir (Pillai & Devrakhyani, 2020).

Kabin, ugus oncesi dijital deneyimlerle baglant1 kuran, ugus sirasindaki
memnuniyeti yoneten ve ugug sonrast sadakati besleyen bir deneyim kipriisii
iglevi goriir. Bu nedenle YZ tabanl kesintisiz deneyim stratejilerinin etkisi,
kabin iginde en goriiniir ve Olgiilebilir bigimde ortaya gikar.

YZ, kabin ekibine yolcuya ait verileri (isim, koltuk numarasi, sadakat
durumu, 6zel ihtiyaglar, yemek tercihleri veya baglantili ugus bilgileri vb.)
aninda erigilebilir kilar. Bu veriler, ugug 6ncesi dijital temaslardan baglayarak
kabin ig1 sistemlere, oradan da ugug sonrasi yolcu hizmetlerine kadar uzanan
stirekli bir bilgi akisginin pargasidir. Kabin ekipleri arayiizler {izerinden
yolcuya dair gozlem ve bilgi girigleri yapabilir. Bu veriler sistem tarafindan
islenir ve bir sonraki uguga entegre edilir. Ornegin, bir yolcunun 6zel yemek
talebinin eksik geldigi kaydedildiginde, bu bilgi sonraki rezervasyonda
otomatik olarak dikkate alinir; boylece olumsuz bir deneyim, sonraki ugugta
memnuniyete doniistiiriiliir. Bu dinamik veri dongiisii, yalnizca operasyonel
verimliligi degil, deneyim stirekliligini de destekler (Tariq vd., 2024). Yolcu,
havayolunu “kendini hatwlayan” bir yap1 olarak algilar; bu da giiveni ve
duygusal baglilig: giiclendirir.



180 | Yapay Zekd Destekli Kigisellestirilmis Kabin Deneyimi: Dijital Cagdn Yolcu Deneyiminin...

Kesintisiz deneyim, yalnizca yolcu etkilesimini degil, operasyonel bilgi
akigini da kapsar. YZ destekli kabin araytizleri ve baglantili cihazlar hem
yolcu geri bildirimlerinin hem de teknik durum verilerinin anlik paylagimini
miimkiin kilar (Pillai & Devrakhyani, 2020). Ornegin, bir yolcu mobil
uygulama tizerinden kahvesinin soguk geldigini veya ekraninin ¢alismadigini
bildirdiginde, sistem bu bilgiyi dogrudan kabin ekibine iletir. Kabin ekibi
bildirimi aninda goriip gerekli miidahaleyi gergeklestirir; boylece olast bir
memnuniyetsizlik hizla ¢éziime kavugturulur (Erdag vd., 2024). Bu tiir
mikro etkilesimler, yolcuya anlagildyj ve deger gordiigii hissini verir.

Ayni sistemler, kabin ekibinin ugak igi teknik arizalar1 (6rnegin Wi-Fi
kesintisi veya ugak igi eglence sistemi arizasi) anlk olarak teknik ekiplere
iletmesini de saglar. Teknik birimlerin uzaktan miidahalesiyle ugug sirasinda
anzalarin giderilmesi, hizmetin kesintiye ugramasini onler ve inig sonrasi
bakim siirecini hizlandirir (Kabashkin & Shoshin, 2024).

Sonug olarak, YZ’nin sundugu veri entegrasyonu, baglamsal farkindalik
ve 6ngort kabiliyeti, yolcu deneyimini pargali bir yapidan ¢ikararak akis,
anlam ve duygusal bagllik ekseninde yeniden bi¢imlendirir. Kesintisiz
deneyim, havayollar1 igin artik yalnizca teknik bir hedef degil; giiven, sadakat
ve marka biitlinliigii agisindan stratejik bir zorunluluktur.

3.2. Kabinde Hiper Kisisellestirme: Kisisel Taninmadan Baglamsal
Deneyime

Dijital ¢agin beklentisi artik yalmizca tutariiikia simrh degildir; yolcular,
baglama duyarli, dinamik big¢imde uyarlanabilen ve kendilerine 6zgi
deneyimler talep etmektedir. Kigisellestirme, giinlimiiz havayolu sektoriinde
yalnizca yolcu memnuniyetini artiran bir unsur degil, ayn1 zamanda sadakat
ve duygusal baglilik olusturan temel bir stratejik deger haline gelmistir.
Bu baglamda, kesintisiz deneyimin en kritik temas noktast olan kabin,
deneyimin bireysel diizeyde sekillendigi en etkili alan haline gelmistir. Kabin
deneyiminde kigisellestirme, entegre deneyimin bir bileseni olmaktan ¢ikarak
hiper kisisellestirme diizeyine evrilmektedir. Uqusg stiresince fiziksel, dijital ve
insani temas noktalarinin kesigtigi bu ortam, yolculugun en yogun ve gok
boyutlu bigimde deneyimlendigi alani olugturur. (Barua & Kaiser, 2024;
Yuan vd., 2018).

YZ, biyiik veri analitigi, 6grenen algoritmalar ve davranigsal ongorii
modellerisayesinde yolcularin 6zelliklerine, tercihlerine ve kabindeki kogullara
gore dinamik hizmetler sunarak “Bana ozel mi?” sorusuna somut yanitlar
iretmektedir. Bu yaklagim, geleneksel kigisellestirmenin sinirlarin agarak her
bir yolcunun ge¢mis davramglarini, konumunu, ugug amacini, ruh halini ve
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hassasiyetlerini analiz eder (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Bu analizler
dogrultusunda kabin ortamindaki etkilesimler, YZ’nin ger¢ek zamanlh ve
baglama duyarl verileri aracihiyla her yolcunun ihtiyag ve beklentilerine
gore uyarlanir. Ornegin, uyku halindeki bir yolcunun gevresindeki 11k ve
ses seviyesi ayarlanabilir; uzun bir ugusta sikildig1 gozlemlenen bir yolcuya
ise proaktif olarak yeni eglence segenekleri sunulabilir. Boylece hiper
kigisellestirme, kabin deneyimini yalnizca islevsel diizeyde degil, duygusal,
biligsel, davramgsal, baglamsal ve sosyal boyutlarda derinlestirir (Weidig vd.,
2024). Boylece yolcular kendilerini taninmug, saygi gormiis ve dnemsenmis
hisseder. Somut 6rnekler bu durumu desteklemektedir:

Kigisellestivilmis mendiler: Y7, yolcunun diyet tercihleri, alerjileri, kiiltiirel
aliskanliklarini veya dini tercihlerini degerlendirerek en uygun yiyecek-igecek
alternatiflerini 6nerir (Pillai & Devrakhyani, 2020).

Kabinigi eglence sistemi (In-flight Entevtaintment - IFE): 1FE sistemleri,
kabinde yolcu ile havayolu arasindaki en uzun siireli dijital etkilegim
alanin1 temsil eder ve kabin deneyiminin biitiinciilliigiinii giiglendirir.
YZ’nin bu sistemlere entegrasyonu, eglenceyi statik bir i¢erik sunumundan
cikararak dinamik, baglamsal ve kigisellestirilmis bir medya deneyimine
dontistiirmiistiir.

Ornegin Qatar Airways’in OryxOne sistemi, yolcunun yas, dil, kiiltiir,
gecmis izleme aliskanliklar: ve hatta ruh halini analiz ederek ilgi alanlarina
uygun igerikler onerir (Radulovi¢, 2024). Boylece sistem, yalmizca “ne
izlemek isterim” sorusuna degil, ayn1 zamanda “su anda neye ihtiyacim var”
sorusuna da yanit verir (Rjsé vd., 2023).

YZ destekli IFE sistemleri, film ve miizik Onerilerinin 6tesine gegerek
yolcunun destinasyonuna gore yerel saat, kiiltiirel bilgiler ve giincel etkinlikler
gibi baglamsal veriler de sunar (Barua & Kaiser, 2024). Bu yo6niiyle IFE,
yalnizca bir eglence platformu degil, yolculuk deneyiminin dijital rehberi
haline gelir. Bu proaktif yapi, yolcunun bilgi ve duygusal ihtiyaglarina aninda
yanit vererek havayolunun zihinsel erigilebilirligini giiglendirir ve yogun
rekabet ortaminda stratejik bir farklilagma avantaji saglar (Tariq vd., 2024).

Kabin igi konfor: Isik, sicaklik veya koltuk ayarlar1 yolcunun uyku
diizenine, ruh haline ya da ugus siiresine gore otomatik olarak optimize edilir.
Bu, ozellikle 6zel bakim gerektiren (yasl, hasta, engelli vb.) yolcular igin
daha konforlu bir yolculuk imkani1 sunabilir (Pillai & Devrakhyani, 2020).

Uretkenlik odakly kabin deneyimi: YZ destekli sistemler, is seyahati
yapan yolcularin iiretkenlik ve konforunu artirmak amaciyla kisisellestirilmig
¢oziimler sunar. Wi-Fi Onceligi, sessiz alan ve uygun koltuk onerileri gibi
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uygulamalar sayesinde yolcularin ugus sirasinda kesintisiz ¢aligmasi saglanur.
Boylece kabin, geleneksel seyahat alanindan ¢ikarak verimli bir mobil ¢aliyma
ortamina doniisiir (Wang vd., 2023).

Bu uygulamalar, YZ’nin kabin deneyimini proaktif bigimde kigisellestirip
baglamsallagtirdigini gostermektedir. Ayrica, yolcularin deneyim tizerindeki
aktif roliinii tegvik ederek “ortak deger yaratumi (co-creation)” siirecini
giiglendirir (Jain vd., 2020). Yolcularin sistem araciligiyla sundugu geri
bildirimler, algoritmalarin siirekli 6grenmesini saglar; boylece her ugus, bir
oncekinden daha kigisel ve 6zel bir deneyime doniisir.

Singapore Airlines’in Next Generation Cabin Service System’t bu anlayigin
oncii orneklerindendir. Sistem, yolcu profillerini analiz ederek menii, igecek
ve eglence oOnerilerini kigisellestirir; boylece her etkilesim havayolu ile
kurulmug duygusal bir baga doniisiir (Rjsé vd., 2023). Kabin ekibi, YZ’nin
sagladigy i¢goriiler araciligiyla yolcunun ihtiyaglarini 6nceden 6ngorebilir;
bu sayede “talep edilmeden karslanan beklenti” ilkesi dogrultusunda hizmet
sunulur.

3.3. Kabin Deneyiminde Yapay Empati: NLP ve Duygu Temelli
Uygulamalar

YZ destekli duygu analizi (sentiment analysis), havayollarinin hizmet
kalitesini 6l¢gme, degerlendirme ve iyilestirme siireglerinde koklii bir
doniigiim yaratmaktadir. Bu doniisiimiin temelinde ise Dogal Dil Isleme
(Natural Language Processing — NLP) teknolojileri yer almaktadir.

NLP tabanl araglar, yolcu yorumlari, ugug sonrasi anketler, ¢agri merkezi
kayitlar1 ve sosyal medya paylagimlari hem metinsel hem de duygusal
diizeyde analiz ederek, memnuniyet, gikayet ve beklenti diizeylerini duygu
haritalar ve sentiment skorlar1 araciligiyla 6l¢er (Baddnik vd., 2023; Cai vd.,
2025; Pmarbasi, 2025; Tusar & Islam, 2021; Wu & Gao, 2022). Makine
Ogrenimi algoritmalariyla desteklenen bu siireg, verileri pozitif, negatif veya
notr egilimler bigiminde simiflandirir ve boylece havayollari, yolcu algilarini
ve geri bildirimleri siirekli izleyebilir (Tusar & Islam, 2021; Wu & Gao,
2022). Sonug olarak, elde edilen veriler yalnizca hizmet kalitesine iliskin
ge¢mige doniik bilgiler saglamakla kalmaz; ayni1 zamanda yolcu deneyimini
ger¢ek zamanl olarak degerlendirmeye ve gelecege yonelik iyilestirmeler
igin ongoriiler iiretmeye imkin tanir (Radulovi¢, 2024). Ornegin, belirli
bir ugusta yaganan olumsuz kabin deneyimleri aninda tespit edilerek ilgili
yolculara 6zel telafi teklifleri sunulabilir. Benzer bigimde, siirekli benzer
geri bildirimlerin alindig1 bir rotada kabin ekibi i¢in 6zel egitim alanlar
belirlenebilir (Radulovié¢, 2024; Tariq vd., 2024). Boylece hizmet siireci,
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yalnizca “tepki veren” bir yapidan ¢ikarak, yolcunun duygusal deneyimini
onceden hisseden ve yoneten “proaktif” bir yapiya evrilir (EASA, 20205 Rjsé
vd., 2023).

Benzer sekilde, NLP desteklisohbet robotlar: (chatbots) yolcu mesajlarindaki
duygusal ipuglarini algilayarak, daha duyarli ve empatik yanitlar verebilecek
big¢imde egitilmektedir. Bu tiir “yapay empati”, insan—YZ etkilesimini uyumlu
hale getirerek iletisimde insani sicakhigi korumaya ve yolcuyla duygusal

uyumu giiglendirmeye katki saglar (Asata vd., 2021).
Kabin baglaminda bu teknolojilerin uygulama alanlar1 oldukga gesitlidir:

Ugus Sonras: Geri Bildirim Analizi: Binlerce anket yaniti ve sosyal medya
yorumu saniyeler i¢inde iglenerek, kabin ekibi performansi, ikram kalitesi,
kabin ve tuvalet temizligi ile eglence sistemleri gibi hizmet boyutlarindaki
yolcu duygularini hizli bir gekilde ortaya ¢ikarir. Elde edilen veriler, yolcu
memnuniyeti ile iliskilendirilir ve kabinde hangi hizmetlerin deneyimi olumlu
veya olumsuz etkiledigi belirlenir. Ayrica bu veriler, kabin hizmetlerinin
tyilestirilmesi, farkli yolcu segmentlerine yonelik kigisellestirilmig hizmetlerin
gelistirilmesi ve kabin ekibi egitimlerinin optimize edilmesi i¢in kullanilir

(Asata vd., 2021; Tariq vd., 2024).

Anlik Duygu Tespiti ve Proaktif Miidahale: Gelecekte, YZ ¢ok modlu bir
yaklagimla ses tonu analizi, yiiz ifadesi tanima ve fizyolojik sensorler gibi farkli
kaynaklar1 kullanarak yolcularin duygusal durumlarini belirleyebilecektir. Bu
tiir anlik duygu tespiti kabin ekibine proaktif miidahale firsatlart sunabilir.
Orncgin, stresli veya rahatsiz bir yolcu aninda algilanarak kabin ekibinin
uygun bigimde yanit vermesi saglanabilir (Asata vd., 2021; Rjsé vd., 2023).
Ancak ticari bir ugugun kabin ortaminda kamera veya sensor gibi sistemlerinin
kurulumu, yolcu mahremiyeti agisindan 6nemli zorluklar barindirmaktadr.
Bu nedenle etik ilkeler, veri gizliligi ve riza siiregleri dikkatle yonetilmelidir
(Katirai, 2023; Nartey, 2025; Alabsi & Gill, 2021; Mohammad, 2022).

Iletisim ve Empati Egitimi: NLP tabanh analizler, kabin ekibinin
yolcularla iletigim tarzini inceleyerek empatik dil kullanimini giiglendirmede
kullanilabilir. YZ destekli egitimler, kabin ekibinin stres, heyecan veya
yorgunluk gibi yolcu duygularini yonetme ve insani etkilegimi artirma
becerilerini gelistirebilir (Asata vd., 2021; Jamaluddin & Mokhtar, 2025;
Waramontri vd., 2022). Kabin ekiplerinin YZ tabanl duygu tanima
yazilimlariyla desteklenmesi, yolcularla etkilesimlerinde duygusal tepkileri
daha 1y1 yonetmelerine ve ihtiyaglara daha hizli yanit vermelerine olanak
tantyabilir (Henkel vd., 2020).
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3.4. Akilli Kabin Yonetim ve Destek Sistemleri

Akilli kabin yonetim ve destek sistemleri, kabin ekibini operasyonel
yiklerden kurtararak yolcularla daha anlamli ve insan odakli etkilesimler
kurmalarini saglayan stratejik araglardir. Bu yaklagim, havayolu sektoriinde
yolcu memnuniyetini ve sadakati artiran yeni bir hizmet standard:
olusturmaktadir.

YZ ve nesnelerin interneti (IoT) teknolojilerinin biitiinlegmesiyle ortaya
¢tkan AIoT (Artificial Intelligence of Things) yaklagimi, kabin igi yonetim
ve hizmet stireglerinde koklii bir doniisiim basglatmugtir. Bu biitiinlesik yapi,
kabin ortamini yalnizca bir seyahat alan1 olmaktan ¢ikararak, gergek zamanh
veri akigt ve ongorii temelli karar mekanizmalariyla galisan akilly bir sistem
haline getirmektedir (Kabashkin & Shoshin, 2024).

Bu doniigiimiin temelinde, IoT tabanli sensorler ve akilli ekipmanlar
tarafindan toplanan gergek zamanl veri akisi yer almaktadir. IoT cihazlari,
sicaklik, nem, koltuk doluluk orani, emniyet kemeri kullanimi, bag iistii
dolabr doluluk orani, yolcu hareketleri ve eglence sistemi etkilesimleri gibi
gok boyutlu bilgileri kaydederek, kabin ekibine anlik durumsal farkindalik
saglar (Dutta vd., 2025; Pillai & Devrakhyani, 2020; Unzueta vd., 2020).

Toplanan bu kapsamli veri setleri, YZ algoritmalar1 tarafindan analiz
edilerek yolcu davranig kaliplari, tercihleri ve gelecege doniik ihtiyag
tahminleri ortaya ¢ikarilir. Béylece YZ, kaynak yonetimi, bakim planlamasi
ve kisisellestirilmig hizmet 6nerileri gibi alanlarda proaktif ve 6ngorii temelli
bir kabin deneyimi olugturur (Alfalasi, 2025; Guerrini vd., 2023; Geske vd.,
2024). Bu sistemler, insan hatasin1 minimize ederken, kabin ekibinin odagini
teknik iglemlerden yolcu ile etkilesime kaydirir (Rjsé vd., 2023; Waramontri
vd., 2022).

Ornegin, alilly mutfik sistemleri (smart galleys) stok seviyelerini sensorler
aracihgyla izler, eksiklik durumunda kabin ekibini uyarir ve ayni zamanda
enerji titketimini optimize eder. Bu hem siirdiiriilebilirlik hem de operasyonel
maliyet yonetimi agisindan ¢ift yonlii bir deger yaratir. YZ’nin tahmine dayal
analizleri, olas1 malzeme eksikligi veya ekipman arizas1 durumlarini 6nceden
belirleyerek kesintisiz hizmet sunumunu giivence altina alir (Patibandla,
2024; Kabashkin vd., 2025).

Uzun vadede, bu sistemlerin entegrasyonu kabin yonetimini veri temelli
bir yaptya doniistiirecektir. Ongoriiye dayal bakvm (predictive maintenance)
uygulamalari, u¢ak i¢i donanimlarin 6mriinii uzatirken, operasyonel
aksamalar1 da minimize eder (Kabashkin & Shoshin, 2024). Boylece yolcu,
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teknik aksakliklarin golgesinde degil; istikrarli, konforlu ve 6ngoriilebilir bir
deneyim i¢inde seyahat eder.

Yolcularin seyahat siirecini kesintisiz, akict ve kigisellestirilmis bir
deneyime doniistiiren YZ destekli bilgilendivme ve yonlendirme sistemleri ile
chatbot sistemleri, kabin ekiplerinin operasyonel ig yiikiinii hafifleterek dolaylt
olarak kabinde de yolcu memnuniyetine destek saglar (Vijai & Mahasan,
2025). Bu destek, 6zellikle United Airlines’in ConnectionSaver uygulamasi
ve chatbot sistemlerinde agik bigimde gozlemlenmektedir.

United Airlines’in ConnectionSaver uygulamasi (United Airlines, 2025),
aktarmali yolcularin baglantili uguslarini kagirmalarini 6nlemek amaciyla
ugus kalkig saatleri, yolcu konumu ve operasyonel verileri gergek zamanl
olarak analiz eder. Gerektiginde uguslarin kisa siireli bekletilmesini saglayarak
operasyonel verimliligi artirir ve yolcularin stres ile belirsizlik diizeylerini
azalur (Malladi vd., Alfalasi, 2025; Geske vd., 2024). Ayrica, aktarmal
yolculara baglantili ugug kapilarina adim adim yonlendirme ve yakinlardaki
olanaklarin haritasini igeren kigisellestirilmis mesajlar gondererek, yolculuk
stirecini daha ongoriilebilir ve stressiz hale getirir. Bu sayede yolcular,
baglantili uguslarina yetisememe kaygisi yasamadan seyahat ederken, kabin
ekiplerinin bilgi akis1 saglama ve yolcu stresini yonetme yiikii de azalmaktadir.

Bu deneyimi tamamlayan bir diger YZ uygulamasi ise “chatbot”lardir
(Adamvd., 2020). Chatbotlar, yolcularin ugusla ilgili sik¢a sorulan sorularina
—Ornegin ini§ saati, baglantili ugus bilgileri veya destinasyon detaylar1 gibi—
aninda ve kigisellestirilmis yanitlar verir. Bu sistemler, yolcularin yonlendirme
ve bilgilendirme ihtiyaglarini biiyiik Ol¢iide kargiladigindan kabin ekibinin
operasyonel yiikiinii azaltir (Arreza, 2022; Frenette, 2022; Swain vd., 2025)

Bu uygulamalara ek olarak, Agentic AI (dzerk YZ) sistemleri, yolcunun
ge¢mis verilerini ve anlik kosullar1 analiz ederek potansiyel ugug igi
aksakliklar1 6nceden tespit eder ve kabin ekibine proaktif ¢6ziim Onerileri
sunar (Rjsé vd., 2023). Ornegin, bir yolcunun daha 6nce rahatsizlik duydugu
koltuk tipi veya belirli bir yiyecek alerjisi varsa, sistem bu bilgileri gergek
zamanl olarak kabin ekibine iletir (Erdag vd., 2024). Boylece kabin ekibi,
memnuniyetsizlige doniigebilecek deneyimleri 6nleyici bigimde yonetebilir
ve yolcuya kigisellestirilmis hizmet sunarak deneyimi iyilestirebilir.

3.5. Yapay Zeka Destekli Kabin Asistanlar:

YZ destekli dijital asistanlar, kabin ekibinin ig yiikiinii azaltan, karar
alma siireglerini hizlandiran ve hatasiz hizmet sunumunu kolaylagtiran
sistemlerdir (Korentsides vd., 2024). Bu araglar, ugus sirasinda yolcu
bilgilerine, 6zel taleplere ve olasi risk senaryolarina anlik erigim saglayarak



186 | Yapay Zekd Destekli Kigisellestirilmis Kabin Deneyimi: Dijital Cagida Yolcu Deneyiminin...

ekip koordinasyonunu artirir (Guerrini vd., 2023). Ornegin, sistem yolcunun
gecmisteki alerji kayitlarini veya tercih ettigi igecekleri hatirlatarak hizmetin
stirekliligini saglar.

Bu uygulamalar, “Hwuman-in-the-loop™ ilkesine dayanir: YZ Oneriler
sunar, ancak nihai karar her zaman insan tarafindan verilir (Kirwan, 2025;
Zanzotto, 2019). Boylece teknolojik dogruluk ile insani empati arasinda bir
denge korunur. Bu hibrit yap1, hizmetin sadece hizli degil, ayn1 zamanda

duygusal olarak da doyurucu olmasini saglar (Rjsé vd., 2023).

Orta vadede, bu sistemlerin kabin operasyonlarina entegrasyonu ekip
i¢i etkilesimi doniistiirecektir. Gergek zamanl bilgi paylagimi sayesinde
gorev dagilimi optimize edilir, acil durumlara tepki siiresi azalir ve hizmet
stirekliligi artar. YZ burada bir “7akip™ degil, insanin biligsel uzantisi olarak
konumlanmaktadir (Geske vd., 2024; Korentsides vd., 2024).

3.6. Yapay Zeka ile Kabinde Saglik Yonetimi

YZ ve IoT entegrasyonu kabinde yolcularin ve kabin ekiplerinin saglik ve
giivenligini 6nceliklendiren akilli ve biitiinlesik bir sisteme doniistiirmektedir
(Kabashkin & Shoshin, 2024).

Gelecegin  YZ tabanli saglik sistemleri, uzun menzilli uquglarda
biyometrik farkindahik diizeyini artirarak hem konforu hem de giivenligi
yeniden tanimlar. Kalp atis hizi, oksijen seviyesi, nabiz degiskenligi veya
stres gostergeleri gibi veriler, sensorler araciligiyla analiz edilerek potansiyel
riskler erken tespit edilir (Ji vd., 2022). Boylece, yalnizca fiziksel giivenlik
degil, biitiinsel iyi olug (well-being) desteklenir (Wang vd., 2023).

YZ sistemleri, bu verilere dayanarak kabin ortamini dinamik bigimde
diizenleyebilir (Patel & D’Cruz, 2017; Wang vd., 2022). Diigiik oksijen
seviyesinde basing ayarlamasi, yiiksek stres diizeyinde 151k yogunlugunun
azaltilmasi veya sicaklik optimizasyonu gibi mikro miidahaleler miimkiindiir
(Hu vd., 2024). Bu tiir kisisellestirilmig ayarlamalar, yolcunun yalnizca
fiziksel olarak rahat etmesini degil, psikolojik olarak da huzurlu hissetmesini
saglar (Spence, 2023).

Ancak bu sistemlerin siirdiiriilebilirligi, etik tasarim ilkesine baglhdir.
Biyometrik verilerin iglenmesi, yalmzca seffaf veri yonetimi politikalarryla
megrulagabilir. Bu nedenle, gelecegin saghk izleme teknolojilerinde giivenlik
kadar mahremiyetin korunmasi da temel bir tasarim 6nceligi olmalidir (Pefia

vd., 2024).
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4. “Yapay Zeki mi1, Insan m1?”: Dijitallesen Kabin Deneyiminde
Hizmetin Ikilemi

Havayolu sektoriinde YZ, hiz, tutarlilik ve kisisellestirme olanaklarryla
hizmet siireglerini koklii bigimde doniigtiirmektedir (Radulovi¢, 2024).
Ancak bu doniigiim, empati, giiven ve insani duyarlilik gibi temel degerlerin
arka plana itilme riskini de beraberinde getirmektedir. YZ’nin sagladig:
operasyonel miitkemmeliyet, kisa vadede verimlilik avantaji sunsa da, yolcu
ile kurulan duygusal bag hala deneyimin en giiglii belirleyicisi olmaya devam
etmektedir.

Bu durum, dijitallesen kabin hizmetlerinde verimlilik—insani duyarihk
ekseninde belirgin bir gerilime isaret eder. Bu gerilim, literatiirde hizmet
paradoksiar: olarak tanimlanan kargithiklar: tiretir:

Bagjlantils ama Izole: Hiper kisisellestirilmis deneyimler, yolcuyu
taninmig hissettirirken gizlilik kaygilarin artirabilir.

Dyigiik Maliyet ama Yiiksek Bedel: Otomasyon maliyetleri diigiirse de,
veri giivenligi ve duygusal tatminsizlik gibi dolayl bedeller ortaya ¢ikar.

Yiiksek Kalite ama Dahba Az Empati: Teknik dogruluk artarken, insani
sicaklik ve empati eksikligi hizmetin degerini zayiflatabilir (Frenette, 2022;
Rjsé vd., 2023).

Ozellikle kabin, insan ile teknoloji arasindaki bu ikilemin en belirgin
bigimde hissedildigi alandir. Kabin deneyimi yalnizca kurallarin, prosediirlerin
uygulanmasindan ibaret degil; aym zamanda duygusal etkilesimlerin
yonetimidir. YZ, kabin ekiplerinin operasyonel yiikiinii azaltarak karar
stireglerini hizlandirir; ancak duygusal etkilesim kapasitesini biitiiniiyle ikame
edebilecek diizeye hentiz ulagmamugtir. Bir yolcunun “tanindyjing’ hissetmesi
igin YZ yeterli olabilir, ancak “anlagildysini™ hissetmesi hala kabin ekiplerinin
sezgisel ve empatik varligina baglidir. Bu nedenle kabin, teknolojik verimlilik
ile insani temasin en hassas bi¢imde dengelenmesi gereken deneyim alani
olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Hizmet siireglerinde giivenin siirdiiriilmesi, teknolojinin igleyiginin
anlagilir olmasi, verilerin seffaf kullanimi ve karar siireglerinin agiklanabilirligi
ile dogrudan iligkilidir (Rjsé vd., 2023). Bu ilkeler, sistemin “kara kutu”
niteligini azaltarak insan—teknoloi etkilesimini 6ngoriilebilir ve gliven temelli

hale getirir (EASA, 2024).

YZ’nin giderek daha “nsans:” hale getirilmesi, “tekinsiz vadi (uncanny
valley)” etkisiyle yeni bir risk alan1 yaratir. Insan davranglarint agir1 gergekgi
bicimde taklit eden sistemler, kullanicida rahatsizlik hissi olugturabilir (Liu
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Thompkins vd., 2022). Bu nedenle YZ, insani taklit eden bir aktor degil;
insanin sezgi, empati ve sosyal farkindaligini gii¢lendiren bir ortak zilin (co-
intelligence) olarak konumlandirilmahdir (Rjsé vd., 2023).

5. Kabinde Hizmet Paradokslarina Etik Bir Yanit: Insan Merkezli
Yapay Zeka

Dijitallegen kabin deneyiminde temel mesele, teknolojik kapasite ile insani
duyarliigin nasil dengelenecegidir. Bu denge arayigi, havayolu hizmetlerinde
Insan Merkezli Yapay Zekd (Human-Centric AI — HCAI) yaklagiminin
stratejik Oonemini artirmugti. HCAI, insamin yalmizca teknik yetkinlikleri
degil, ayn1 zamanda degerlerini, etik ilkelerini ve ihtiyaglarin1 merkeze alan
bir paradigma olarak tanimlanir. Bu anlayis, YZ sistemlerinin insania bivlikte
ve insan icin tasarlanmasini savunur; teknolojiyi karar verici bir otorite
olmaktan gikararak, insanin kapasitesini destekleyen, yetkinliklerini gelistiren
bir 45 ortayr konumuna tasir (EASA, 2024; Frenette, 2022; Rjsé vd., 2023).
Bu yaklasim, insan-YZ takim c¢alismas1 (Human—-AI Teaming) kavramu ile
uyumludur: Insan ve YZ’nin birbirlerinin giiglii yonlerini tamamlayacak
bigimde etkilesimli, uyarlanabilir ve 6grenmeye agik bir bigimde ¢aligmasi
anlamina gelir (Korentsides vd., 2024; Schmager vd., 2025).

HCATDnin en temel ilkeleri sunlardir: Seffaflik, agiklanabilirlik, giivenirlik,
hesap verebilirlik ve adalet (Gunasekara vd., 2025). Bu ilkeler, YZ’nin karar
alma siireglerinin anlagilir ve etik smurlar iginde yiiriitiilmesini saglayarak
kullanic1 giivenini artirir (EASA, 2020). Seffaflik, kabin ekibi ve yolcu
arasindaki giiveni pekistirirken, agiklanabilirlik sistemin etik ¢ergevede
igledigine dair giivence sunar. Boylece insan kontrolii korunur ve hizmet
etiginin siirdirtlebilirligi saglanir.

HCAI yalnizca teknolojik bir yenilik degil, ayni zamanda hizmet etiginin
yeniden tanimlanmasidir; verimlilik—empati, Inz—giiven ve lusisellestivme—
gizlilik gibi paradokslar bu ¢ergevede yonetilebilir hale gelir.

Sonug olarak HCAI, kabin deneyiminde teknolojik miikemmeliyet
ile insani dokunugu bir araya getiren yeni bir paradigma sunmaktadir. Bu
anlayls, YZ’nin soguk verimliligini insani duyarlilikla dengeleyen etik bir
gergeve onerir. Gelecegin kabin deneyimi, teknolojinin insanla birlikte anlam
kazandig1 bir dijital-insani denge mimarisi Gizerinde yiikselecektir.

6. Kabin Deneyiminin Gelecegi: Hibrit Ekosistemler

Dijitallesme, kabini yalnizca fiziksel bir hizmet alan1 olmaktan gikararak,
ger¢ek zamanh veri akigtyla yonlendirilen ve yolcu davraniglarina uyum
saglayan akilli bir deneyim alanina doniistiirmiistiir. Bu doniigiim hem yolcu
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memnuniyetini hem de operasyonel verimliligi artirmakta; ayni zamanda
insan-merkezli bir teknoloji anlayisinin temelini olugturmaktadir.

YZ tabanli kabin sistemleri artik yalnizca yardimer araglar degil; 6ngoren,
ogrenen ve uyarlanabilir mekanizmalar haline gelmistir. Bu sistemler, kabin
ckibinin sezgisel kararlarini veri temelli ig¢goriilerle desteklerken, yolculara
da kigisellestirilmis ve 6ngoriilebilir bir hizmet deneyimi sunmaktadir. Kabin
teknolojilerinin gelecegi, insan zekas: ile YZ’nin birlikte ¢aligtigr hibrit bir
hizmet ekosistemi {izerine inga edilmektedir. Hibrit kabinler ii¢ temel ilke
cercevesinde bigimlenmektedir:

Talmine Dayalr Kigisellestivme: Yolcularin davramigsal egilimlerini ve
ihtiyaglarini ugug oncesinde Ongoren, anhk uyarlamalara olanak taniyan
dinamik hizmet yapilar1 (Alfalasi, 2025; Guerrini vd., 2023).

Empati Odalkly Teknoloji: Insan duygularim algilayabilen, uygun tepkiler
verebilen ve sosyal etkilegimi destekleyen sistemlerin yayginlagmast (Liu—
Thompkins vd., 2022).

Etik ve Seffaf Veri Ekosistemi: Gizlilik ilkesine riayet eden ve agiklanabilir
algoritmalarla giiven temelli bir dijital kabin kiiltiirii olugturulmasi (Wang
vd., 2023).

Bu gergevede, hibrit kabin yaklagiminin yenilik¢i uygulamalari, agagida
orneklenen Collins Aerospace’in Galley.ai ve Airbus Connected Cabin
sistemleri tizerinden ele alinmaktadir.

6.1. Galley.ai: Akill1 Servis Yonetimi

Collins Aerospace tarafindan gelistirilen Galley.ai, kabin ekiplerinin ugus
sirasinda kargilagtig1 operasyonel zorluklar1 azaltmak ve yolcu deneyimini
tyilestirmek amaciyla tasarlanmig YZ destekli bir sistemdir. Sistem, ugak
mutfaginda (galley) yer alan ¢oklu sensorlerden toplanan verileri analiz
ederek envanter yonetimi, emniyet uyarilari (dokiilme, ekipman arizas1 vb.),
ekipman durumu ve servis akist gibi stiregleri optimize eder. Ayni zamanda
kabin ekiplerinin rutin islem ve davrang kaliplarini 6grenerek operasyonel
tyilestirme Onerileri sunar.

Galley.ai, kabin ekibinin ¢aligma ortamini doniistiirerek operasyonel
verimlilik ile hizmet kalitesi arasinda denge kurulmasina olanak tanir. Bu
sistem sayesinde ekiplerin fiziksel ve biligsel yiikii azalir; dikkatlerini yolcu
etkilesimi, emniyet ve kriz yonetimi gibi 6ncelikli alanlara yonlendirmeleri
kolaylagir. Ogrenen algoritmalar ugus boyunca elde edilen verileri
degerlendirerek sonraki operasyonlara yonelik 6ngoriiler tretir. Bu 6zellik,
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yalnizca anlik performansi degil, stirekli 6grenen kabin sistemleri vizyonunu
da destekler.

Bununla birlikte Galleyai, yalnizca operasyonel siiregleri optimize
etmekle kalmaz; yolculara ger¢ek zamanl bilgi sunarak kisisellestirilmig ve
ongoriilebilir bir hizmet deneyimi olugturur. Sistem, kabin ekibinin arayiizii
tizerinden yiiriittiigli operasyonel verileri ugak i¢i eglence sistemi veya
mobil uygulama aracihigiyla yolculara yansitir. Bu sayede yolcular, yemek
servisinin baglangi¢ zamani, menii segenekleri ve hizmet akigi gibi bilgilere
erigebilir. Seffaf bilgilendirme, 6zellikle uzun menzilli uguglarda belirsizlik
kaynakli stresin azalmasina ve memnuniyetin artmasina katki saglar (Collins
Acrospace, 2025). Galley.ai, boylelikle teknolojinin yalnizca “arka planda”
degil, dogrudan yolcu iletisiminde seffaflik ve giiven unsuru olarak da
degerlendirilebilecegini gostermektedir.

6.2. Airbus Connected Cabin: Entegre Dijital Deneyim

Airbus’in Connected Cabin (veya Connected Experience) konsepti, kabin
i¢i sistemleri dijital olarak birbirine baglayan nesnelerin interneti (IoT) tabanh
bir platform olarak gelistirilmistir. Sistem; koltuklar, mutfaklar, bag iisti
dolaplari, servis arabalar1 ve diger kabin bilegenleri arasinda ger¢ek zamanh
veri aligverisi saglayarak ugak i¢i siiregleri birbirine entegre eder. Airbus’in
Airspace markas1 altinda konumlanan bu yaklagim, kabin yo6netiminin
djjitalleymesini derinlegtirirken, yolcu emniyetini ve memnuniyetini artirmay1
hedeflemektedir.

Ik ugus testleri, A350-900 Flight Lab ugaginda gerceklestirilmistir.
Testlerde sensor tabanli bagh koltuk (iSeat), bagh mutfak sistemleri
(Connected Galley) ve akill bagiistii dolaplart (Smart Bins) gibi bilesenler
kullanilmugtir. Bu yapi, hem yeni ugaklarda “linefit” olarak hem de mevcut
ugaklarda “retrofit” bi¢iminde uygulanabilecek esnek bir sistemdir. Boylece
Airbus, dijitallesmeyi yalnizca yeni nesil ugaklarla sinirlamayip mevcut filoya
da uyarlanabilir bir doniigiim modeli haline getirmigtir.

Yolcu tercihleri dogrultusunda sekillenen kigisellestirilmis hizmetler,
konfor ve memnuniyeti artirirken; baglantil bilesenlerden elde edilen veriler,
olas1 arizalarin 6nceden tespit edilmesini ve kesintisiz hizmet akigin1 miimkiin
kilar. Skywise veri platformu araciligiyla saglanan operasyonel i¢goriiler hem
karar alma siireglerini hizlandirir hem de hizmet kalitesini istikrarli hale
getirir. Mobil destekli gorev yonetimi, kabin ekibinin verimliligini artirarak
insan etkilesimine daha fazla zaman ayirmasini saglar (Wuggetze, 2019).

Sonug olarak, Airbus Connected Cabin konsepti, dijital teknolojilerin
potansiyelini insan merkezli bir hizmet anlayigiyla biitiinlestirerek ugug
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deneyimini kigisellestiren, giivenilir ve siirdiirtilebilir bir hibrit kabin vizyonu
sunmaktadr.

7. Sonug

Bu boliim, YZ’nin miigteri deneyimi yonetiminde yarattigi yapisal
doniigiimii, havayolu sektoriiniin en yogun temas alani olan kabin deneyimi
tizerinden degerlendirmigtir. Bulgular, ¢agdas hizmet tasarimi anlayiginin
yalnizca teknolojik yenilikle degil, ayn1 zamanda insan-merkezli bir etkilegim
kiiltiirii ile stirdirtlebilir hale gelecegini ortaya koymaktadir. YZ’nin
havayolu operasyonlarindaki rolii artik yalnizca otomasyon ya da verimlilik
arac1 olmanin 6tesindedir; veriye dayali 6ngorii iiretimi, kigisellegtirilmig
hizmet sunumu ve duygusal etkilesimi yeniden tanmimlayan biitiinsel bir
deneyim mimarisi olarak konumlanmaktadir.

Kabin baglaminda dijitallesme, fiziksel hizmet alanini “bajlantils”
(connected) ve “Ggremen” (adaptive) bir eckosisteme doniigtlirmiistiir.
Collins Aerospace’in Galley.ai sistemi ve Airbus’in Connected Cabin konsepti
gibi yenilik¢i uygulamalar, operasyonel stiregleri gercek zamanli veriyle
yonlendirirken; seftaflik, 6ngoriilebilirlik ve kigisellestirme ilkelerini merkeze
alan yeni bir kullanic1 deneyimi iiretmektedir. Bu sistemler, kabini fiziksel bir
alan olmaktan ¢ikararak bilgi, duygu ve teknolojinin etkilesim i¢inde oldugu
akillr bir deneyim ortamu haline getirmektedir. Boylece yolcu, teknolojinin
pasif alicis1 degil, deneyimin aktif bir bilegseni konumuna yiikselmektedir.

Ancak bu doniigiim, yalnizca teknik ya da operasyonel bir yenilik
degildir; etik, duygusal ve kiiltiirel boyutlartyla insan—teknoloji etkilesiminin
yeniden tanimlanmasi anlamina gelmektedir. Bu noktada HCAI yaklagimu,
teknolojik etkinligin insani degerlerle dengelenmesi agisindan kritik bir
gerceve sunmaktadir. HCAI, seffaflik, agiklanabilirlik, giivenirlik, hesap
verebilirlik ve adalet ilkeleriyle algoritmik yonetisimin insana duyarl bigimde
inga edilmesini savunur. Kabin deneyimi baglaminda bu yaklagim, YZ’yi
kabin ekibinin yerine gegen bir sistem degil; duygusal zeka, sezgi ve empatiyi
tamamlayan bir ortak zilin olarak konumlandirmaktadir.

Gelecegin kabin ekosistemi, insan ile YZ arasindaki simbiyotik ig birligi
tizerine inga edilecektir. Bu ortaklik, verimlilik ve empatiyi birbirine kargit
degil, tamamlayici iki temel boyut olarak yeniden tanimlar. Insan, etik karar
alma, duygusal bag kurma ve sosyal etkilesimde merkezi roliinii stirdiirtirken;
YZ, veri analitigi, tahmine dayal kigisellestirme ve dinamik optimizasyon
kapasitesiyle bu siireci destekler. Boylece, iz ve insani derinligi ayni
diizlemde birlegtiren hibrit bir deneyim paradigmasi ortaya ¢ikar.
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Cagdag havacilik hizmetlerinin gelecegi, yalnizca dijitallesme hizina degil;
bu dontigiimiin etik, duygusal ve kiiltiirel derinligine de baghdir. Empati
odakli YZ modelleri, duygusal zekd temelli algoritmalar ve agiklanabilir
veri ekosistemleri, yolcu deneyimini niceliksel tatminden niteliksel anlam
iretimine doniistiirmektedir. Bu baglamda hizmetin degeri, artik “ne kadar
Inzly” verildigiyle degil, “ne kadar anlamiy, adil ve giiveniliv bir bayy kurdugn”
ile Ol¢iilmektedir.

Sonug olarak, kabin deneyimi gelecekte veriyle diisiinen, duyguyla
hisseden ve etikle yonlenen bir yapiya evrilecektir. Bu doniigiim, insanin
teknolojiyi degil, teknolojinin insan1 giiglendirdigi yeni bir etkilesim
kiiltiiriinii temsil eder. Havacilikta YZ, gokyiiziinii yalnizca daha akalli degil,
ayni zamanda daha insancil ve duyarlt bir alan haline getirme potansiyeline
sahiptir. Gelecegin ugusu, algoritmalarin degil; insan sezgisinin, empatisinin
ve etik bilincinin rehberliginde anlam kazanan bir dijital insanik deneyimi
olacaktir.



Elvan Kavaarslan Giyeng | 193

Kaynakgca

Adam, M., Wessel, M., & Benlian, A. (2020). Al-based chatbots in customer
service and their effects on user compliance. Electronic Markets, 31(2),
427. https://doi.org/10.1007/s12525-020-00414-7

Alabsi, M. 1., & Gill, A. Q. (2021). A Review of Passenger Digital Informati-
on Privacy Concerns in Smart Airports [Review of A Review of Passen-
ger Digital Information Privacy Concerns in Smart Airports). IEEE Access,
9, 33769. Institute of Electrical and Electronics Engineers. https://doi.
org/10.1109/access.2021.3061425

Alfalasi, M. (2025). Emirates’ Al Innovation Challenge: Enhancing Customer
Experience through Personalized In-Flight Services. European Journal of
Business and Strategic Management, 10(3), 31. https://doi.org/10.47604/
¢jbsm.3323

Arreza, M. K. B. (2022). The quality of service and user satisfaction of airline
chatbots. Journal of Business on Hospitality and Tourism, 8(1), 197. https://
doi.org/10.22334/jbhost.v8i1.346

Asata, M. N., Nyangoma, D., & Okolo, C. H. (2021). The Role of Story-
telling and Emotional Intelligence in Enhancing Passenger Experience.
International Journal of Multidisciplinary Research and Growth Evaluation,
2(5), 517. https://doi.org/10.54660/.ijmrge.2021.2.5.517-531

Badanik, B., Remenysegova, R., & Kazda, A. (2023). Sentimental Approach
to Airline Service Quality Evaluation. Aerospace, 10(10), 883. https://doi.
org/10.3390/aerospace10100883

Barua, B., & Kaiser, M. S. (2024). Leveraging Machine Learning for Real-Ti-
me Personalization and Recommendation in Airline Industry. https://doi.
org/10.20944/preprints202410.2436.v1

Cai, H., Tao, D., Zhou, P, Li, D., & Li, H. (2025). Leveraging Text Mining
Techniques for Civil Aviation Service Improvement: Research on Key

Topics and Association Rules of Passenger Complaints. Systems, 13(5),
325. https://doi.org/10.3390/systems13050325
Collins Aerospace. (2025). An Al-powered solution to transform aivcraft cabin

service [Web page]. Aircrafted by Collins. https://aircrattedbycollins.com/
galley-artificial-intelligence-streamline-cabin-crew-service
Daqar, M. A., & Smoudy, A. K. A. (2019). THE ROLE OF ARTIFICIAL
INTELLIGENCE ON ENHANCING CUSTOMER EXPERIENCE.
International Review of Management and Marketing, 9(4), 22. https://doi.
org/10.32479/irmm.8166
Dutta, P K., Ricciuti, M., Bogrekei, I., & Suseelan, S. (Eds.). (2025). Airline
Customer Experience: Digitalization in Passenger Services. Taylor & Francis.

EASA (2020). Artificial Intelligence Roadmap 1.0.



194 | Yapay Zekd Destekli Kigisellestirilmis Kabin Deneyimi: Dijital Cagdn Yolcu Deneyiminin...

EASA (2024). EASA Artificinl Intelligence Concept Paper Isue 2: Gu-
idance  for Level 1 & 2 machine-leavning applications. https://
www.casa.curopa.cu/en/document-library/general-publications/
casa-artificial-intelligence-concept-paper-issue-2

Erdag, T., Erdogan, U., & Pinar, R. I. (2024). DIGITAL TRANSFORMA-
TION IN CABIN CREW DEPARTMENT: A COMPARATIVE QUA-
LITATIVE RESEARCH IN FSC AND LCC AIRLINES. https://doi.
org/10.18226/21789061.v1613p638

Frenette, J. (2022). The Human-Centric Approach to Al in the Travel In-
dustry. World Journal of Advanced Research and Reviews, 16(3), 1250. htt-
ps://doi.org/10.30574/wjarr.2022.16.3.1387

Ganiyu, R. A., Uche, I. I., & Elizabeth, A. O. (2012). Is Customer Satisfa-
ction an Indicator of Customer Loyalty? Australian Journal of Business
and Management Research, 2(7), 14. https://doi.org/10.52283 /nswrca.
ajbmr.20120207a02

Geske, A. M., Herold, D. M., & Kummer, S. (2024). Artificial intelligence as
a driver of efficiency in air passenger transport: A systematic literature
review and future research avenues. Journal of the Air Transport Research
Society, 3, 100030. https://doi.org/10.1016/j.jatrs.2024.100030

Grissemann, U. S., & Stokburger-Sauer, N. (2012). Customer co-creation of
travel services: The role of company support and customer satistaction
with the co-creation performance. Tourism Management, 33(6), 1483. ht-
tps://doi.org/10.1016/j.tourman.2012.02.002

Guerrini, A., Ferri, G., Rocchi, S., Cirelli, M., Martinez, V. P, & Grieszmann,
A. (2023). Personalization @ scale in airlines: combining the power
of rich customer data, experiential learning, and revenue management.
Jouwrnal of Revenue and Pricing Management, 22(2), 171. https://doi.
org/10.1057/s41272-022-00404-8

Gunasekara, L., El-Haber, N., Nagpal, S., Moraliyage, H., Issadeen, Z., Ma-
nic, M., & Silva, D. D. (2025). A Systematic Review of Responsible Ar-
tificial Intelligence Principles and Practice [Review of A Systematic Review
of Responsible Artificial Intelligence Principles and Practice|. Applied System
Innovation, 8(4), 97. Multidisciplinary Digital Publishing Institute. htt-
ps://doi.org/10.3390/as18040097

Henkel, A. P, Bromuri, S., Iren, D., & Urovi, V. (2020). Half human, half
machine — augmenting service employees with Al for interpersonal emo-
tion regulation. Journal of Service Management, 31(2), 247. https://doi.
org/10.1108/josm-05-2019-0160

Hu, D., Xue, H., Qiu, C., & Wang, J. S. (2024). Real-time prediction mo-
del of passenger thermal comfort for intelligent cabin. International
Journal of Thermal Sciences, 207, 109370. https://doi.org/10.1016/j.
jjthermalsci.2024.109370



Elvan Kavaarslan Giyeng | 195

Jain, G., Paul, J., & Shrivastava, A. (2020). Hyper-personalization, co-crea-
tion, digital clienteling and transformation. Journal of Business Research,
124, 12. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.11.034

Jamaluddin, N. S., & Mokhtar, M. (2025). Teaching Empathy: How AI Can
Support the Development of Soft Skills in Education. International Jour-
nal of Academic Research in Business and Social Sciences, 15(3). https://doi.
org/10.6007/ijarbss/v15-13/24469

Kabashkin, I., & Shoshin, L. (2024). Artificial Intelligence of Things as New
Paradigm in Aviation Health Monitoring Systems. Future Internet, 16(8),
276. https://doi.org/10.3390/£116080276

Kandil, O., Dessart, L., Standaert, W., & Bosma, M. (2024). A Framework to
Improve the Digital Customer Experience in Complex Services. Services
Marketing Quarterly, 45(1), 25. https://doi.org/10.1080/15332969.202
3.2294235

Karaarslan, E. (2014). Havayolu yolcu tasimaciyyinda hizmet kalitesinin gelisti-
vilmesi tizevine bir avastwma: Kabin hizmetlerinin miisteri tevciblevine ethisi
[Yiiksek lisans tezi, Istanbul Universitesi].

Karaarslan Goyeng, E. (2022). Ekip kaynak yonetiminin kabin ekiplevinin kurum
imays adgsina ethisinde ugus emniyet kiiltiirii ve duygusal emegin rolii [Dok-
tora tezi, Yildiz Teknik Universitesi].

Katirai, A. (2023). Ethical considerations in emotion recognition technologies:
a review of the literature [Review of Ethical considerations in emotion re-
cognition technologies: a veview of the literature]. AI and Ethics, 4(4), 927.
Springer Nature. https://doi.org/10.1007/s43681-023-00307-3

Kirwan, B. (2025). Human Factors Requirements for Human-AI Teaming
in Aviation. Future Transportation, 5(2), 42. https://doi.org/10.3390/
futuretransp5020042

Korentsides, J., Keebler, J. R., Fausett, C. M., Patel, S. M., & Lazzara, E. H.
(2024). Human-AI Teams in Aviation: Considerations from Human Fa-
ctors and Team Science. The Journal of Aviation/Aevospace Education and
Research, 33(4). https://doi.org/10.58940/2329-258x.2046

Liuv-Thompkins, Y., Okazaki, S., & Li, H. (2022). Artificial empathy in mar-
keting interactions: Bridging the human-Al gap in affective and social

customer experience. Journal of the Academy of Marketing Science, 50(6),
1198. https://doi.org/10.1007/s11747-022-00892-5

Malladi, T., Murugappan, K., Sudarsanam, D., Suriyanarayanan, R., & Vasan,
A. (2021). To hold or not to hold? - Reducing Passenger Missed Con-
nections in Airlines using Reinforcement Learning. Autonomous Agents
and Multi-Agent Systems, 862. https://dblp.uni-trier.de/db/conf/atal/aa-
mas2021.html#MalladiMSSV21



196 | Yapay Zekd Destekli Kigisellestirilmis Kabin Deneyimi: Dijital Cagdn Yolcu Deneyiminin...

Mohammad, S. M. (2022). Ethics Sheet for Automatic Emotion Recognition
and Sentiment Analysis. Computational Linguistics, 48(2), 239. https://
doi.org/10.1162/coli_a_00433

Nartey, J. (2025). The Ethics of Emotion Recognition Technology: Implications for
Privacy and Consent. https://doi.org/10.2139/ssrn.5200140

Nguyen, N. P, & Mogaji, E. (2023). Artificial Intelligence for Seamless Ex-
perience Across Channels. In Springer eBooks (p. 181). Springer Nature.
https://doi.org/10.1007/978-3-031-33898-4_8

Patel, H., & D’Cruz, M. (2017). Passenger-centric factors influencing the ex-
perience of aircraft comfort. Transport Reviews, 38(2), 252. https://doi.or
2/10.1080/01441647.2017.1307877

Patibandla, K. R. (2024). Predictive Maintenance in Aviation using Artificial
Intelligence. Deleted Journal, 4(1), 325. https://doi.org/10.60087/jaigs.
v4il.214

Pefia, A. D., Pérez-Montoro, M., & Guinto, M. (2024). Balancing Security
and Privacy: A Study on Biometric Authentication Implementation
in Airports and Airlines. International Journal of Advanced Research in
Science Communication and Technology, 410. https://doi.org/10.48175/
fjarsct-22659

Pillai, R. G., & Devrakhyani, P. (2020). A Data Driven Approach for Custo-
mer Relationship Management for Airlines with Internet of Things &
Artificial Intelligence. In IFIP advances in information and communica-
tion technology (p. 657). Springer Science+Business Media. https://doi.
org/10.1007/978-3-030-64849-7_58

Pimarbasi, E (2025). Deciphering the Airline Customers Emotions Landsca-
pe: A Sentiment Analysis on Online Reviews. Erzurum Teknik Univer-
sitesi Sosyal Bilimler Enstitusu Deryisi, 22, 73. https://doi.org/10.29157/
etusbed.1560132

Prahalad, C. K., & Ramaswamy, V. (2004). Co-creation experiences: The next
practice in value creation. Journal of Interactive Marketing, 18(3), 5. htt-
ps://doi.org/10.1002/dir.20015

Radulovié, L. (2024). Revolutionizing Air Travel: Advancing Towards a Sustai-
nable Future. 88. https://doi.org/10.15308/sinteza-2024-88-95

Schmager, S., Pappas, 1. O., & Vassilakopoulou, P. (2025). Understanding Hu-
man-Centred Al: a review of its defining elements and a research agen-
da [Review of Understanding Human-Centred Al: a veview of its defining
elements and a vesearch agenda]. Behaviour and Information Technology, 1.
Taylor & Francis. https://doi.org/10.1080/0144929x.2024.2448719

Spence, C. (2023). Senschacking passenger wellbeing while in the air. Frontiers
in Future Transportation, 4. https://doi.org/10.3389/ffutr.2023.1261045



Elvan Kavaarslan Giyeng | 197

Swain, V. D., Zhong, Q., Parekh, J. R.,Jeon, Y.-M., Zimmermann, R., Czerwins-
ki, M., Suh, J., Mishra, V., Saha, K., & Hernandez, J. (2025). AI on My
Shoulder: Supporting Emotional Labor in Front-Office Roles with an LLM-ba-
sed Empathetic Coworker. 1. https://doi.org/10.1145/3706598.3713705

Tariq, M. B., Afendi, N. A., & May, O. S. (2024). Rising to New Heights: Alte-
ringy Airline Brands Over AI-Powered Personalization. Orient Research Jour-
nal of Social Sciences, 9(2), 01-15.

Tuncer, B., & Cakir, M. (2025). Pazariama 5.0: Insan ve Teknolojinin Stratejik Is
birligi. https://doi.org/10.58830/ozgur.pub775

Tusar, Md. T. H. K., & Islam, Md. T. (2021)..A Comparative Study of Sentiment
Analysis Using NLP and Different Machine Learning Techniques on US Air-
line Tivitter Data. 1. https://doi.org/10.48550/ARXIV.2110.00859

United Airlines. (2025, June 25). United mobile app now gives people more infor-
mation about their connecting flight. United Airlines Media Room. Ret-
rieved from https://united.mediaroom.com/2025-06-25-United-Mo-
bile-App-Now-Gives-People-More-Information-About-Their-Connec-
ting-Flight

Unzueta, L., Garcia, S., Garcia, J., Corbin, V., Aranjuelo, N., Elordi, U., Ota-
egui, O., & Danielli, M. (2020). Building o Camera-based Smart Sensing
System for Digitalized On-demand Aircraft Cabin Readiness Verification. 98.
https://doi.org/10.5220/0010128500980105

Vijai, C., & Mahesan, S. S. (2025). The Role of Mobile Applications in Stre-
amlining Passenger Services and Engagement. In Rowutledge eBooks (p.
50). Informa. https://doi.org/10.4324/9781003625100-4

Wang, X., Guo, W, Zhi, D., & Yang, C. (2022). Research on the Cabin Evalu-
ation Index System for Future Passenger Flight Experience. In Communi-
cations in computer and information science (p. 317). Springer Science+Bu-
siness Media. https://doi.org/10.1007/978-3-031-06394-7_41

Waramontri, R., Kungwola, K., & Guzikova, L. (2022). Emotional Intel-
ligence in Air Transport: Case study of Flight Attendants in Thailand.
Transportation Research Procedin, 63, 2496. https://doi.org/10.1016/;.
trpro.2022.06.286

Weidig, J., Weippert, M., & Kuehnl, C. (2024). Personalized touchpoints and
customer experience: A conceptual synthesis. Journal of Business Research,
177, 114641. https://doi.org/10.1016/;.jbusres.2024.114641

Wu, S., & Gao, Y. (2022). Happy or grumpy? A Machine Learning Approa-
ch to Analyze the Sentiment of Airline Passengers’ Tiveets. https://doi.
org/10.48550/ARXIV.2209.14363

Wuggetze, 1. (2019, 21 Subat). AIRBUS CONNECTED CABIN EXPERIENCE
[Video]. YouTube. https://www.youtube.com/watch?v=53WuvCQvelQ



198 | Yapay Zekd Destekli Kigisellestirilmis Kabin Deneyimi: Dijital Cagdn Yolcu Deneyiminin...

Zanzotto, E M. (2019). Zanzotto, E M. (2019). Human-in-the-loop artificial
intelligence. Journal of Avtificial Intelligence Research, 64, 243-252.



