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Bölüm 6

Yapay Zekâ Destekli Kişiselleştirilmiş Kabin 
Deneyimi: Dijital Çağda Yolcu Deneyiminin 
Yeniden Tasarımı 

Elvan Karaarslan Göyenç1

Özet

Bu bölüm, yapay zekânın (YZ) müşteri deneyimi yönetimindeki dönüştürücü 
etkisini havayolu sektörünün merkezinde yer alan kabin deneyimi üzerinden 
incelemektedir. YZ, yalnızca operasyonel süreçleri otomatikleştiren bir araç 
değil, aynı zamanda yolcu deneyimini bilişsel, duygusal ve sosyal düzeylerde 
yeniden biçimlendiren stratejik bir bileşen hâline gelmiştir. Çalışma, insan 
merkezli yapay zekâ (Human-Centric AI) yaklaşımını benimseyerek 
teknolojik etkinlik ile insani duyarlılık arasındaki dengeyi tartışmakta; 
kabin ortamında insan–YZ sembiyozunun hizmet kalitesi, güven ve etik 
değerler üzerindeki etkilerini değerlendirmektedir. Collins Aerospace’in 
Galley.ai ve Airbus’ın Connected Cabin uygulama örnekleri üzerinden, veri 
temelli, kişiselleştirilmiş ve şeffaf deneyim ekosistemlerinin yükselişi analiz 
edilmiştir. Değerlendirmeler geleceğin kabin deneyiminin verimlilik, empati 
ve etik bütünlüğü birleştiren hibrit bir paradigma çerçevesinde şekilleneceğini 
göstermektedir.

Giriş

Dijitalleşme, havayolu sektöründe müşteri deneyiminin doğasını 
köklü biçimde değiştirmiştir (Pillai & Devrakhyani, 2020). Uzun yıllar 
boyunca hizmet kalitesi, konfor düzeyi ve zamanında kalkış gibi ölçütlerle 
değerlendirilen yolcu deneyimi, bugün çok daha bütüncül bir anlam 
kazanmıştır. Gelişen teknolojiler, özellikle YZ, bu dönüşümün merkezine 
yerleşerek yalnızca operasyonel süreçleri değil, yolcunun havayolu ile kurduğu 
duygusal bağı da yeniden şekillendirmektedir.  Artık yolcu deneyimi, teknik 
bir hizmet sunumundan öte, veriyle beslenen ve duyguyla yönlendirilen 
(Rjsé vd., 2023; Tariq vd., 2024) bir etkileşim süreci olarak görülmektedir.
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Geleneksel havayolu hizmetlerinde yolcu çoğunlukla pasif bir 
konumdayken, dijital çağda aktif bir katılımcıya dönüşmüştür. Yolcu artık 
yalnızca hizmet alan değil, aynı zamanda veri üreten, geri bildirim sağlayan ve 
deneyimin tasarımına doğrudan katkıda bulunan bir paydaştır (Grissemann 
& Stokburger-Sauer, 2012). Bu katılımcı yapı, yolcu memnuniyetinin ötesine 
geçerek “deneyimsel tatmin” kavramını ön plana çıkarmıştır. Deneyim, sadece 
ihtiyaçların karşılandığı bir süreç değil, aynı zamanda havayolu ile duygusal 
bağ kurulan, kimliksel bir alan haline gelmiştir (Rjsé vd., 2023; Tariq vd., 
2024).

Havayolu sektörü, bu dönüşümün en karmaşık ama aynı zamanda en 
etkileyici biçimde yaşandığı alandır. Uçuş deneyimi; emniyet, güvenlik, 
konfor, iletişim, zaman yönetimi, acil durum yönetimi gibi birbirinden farklı 
ama eş zamanlı yürütülmesi gereken bileşenleri içerir (Karaarslan, 2014). Bu 
çok katmanlı yapı, havayolları için benzersiz bir deneyim laboratuvarı sunar. 
Özellikle kabin ortamı, havayolu kimliğinin somutlaştığı, kültürel değerlerin 
görünür hâle geldiği, yolcunun duygusal algısının şekillendiği ve hizmetin 
“insani yüzünün” en belirgin biçimde hissedildiği alandır.

YZ, bu çok boyutlu yapıyı izleyebilir, ölçülebilir ve yönetilebilir hale 
getiren en güçlü araçlardan biridir. Gerçek zamanlı veri analitiği, doğal 
dil işleme, duygu tanıma ve öngörü algoritmaları sayesinde her yolcu için 
kişiye özel bir deneyim haritası oluşturmak mümkün hale gelmiştir. Bu 
sistemler, geçmiş tercihlerden anlık duygu durumlarına kadar geniş bir veri 
yelpazesini analiz ederek kişiselleştirilmiş hizmet sunumunu destekler (Rjsé 
vd., 2023; Tariq vd., 2024). Böylece kabin, yalnızca hizmetin sunulduğu bir 
alan olmaktan çıkar; dinamik, öğrenen ve yolcunun ihtiyaçlarına duyarlı bir 
etkileşim ekosistemine dönüşür.

Bununla birlikte, teknolojinin bu kadar yoğun biçimde hizmet süreçlerine 
entegre edilmesi yeni etik ve duygusal soruları da beraberinde getirmektedir. 
Dijital sistemler hız ve verimlilik sağlarken, güven, empati ve aidiyet ihtiyacı 
gibi insani beklentilerinin gölgede kalma riski bulunmaktadır (Rjsé vd., 
2023). Bu durum, günümüz hizmet anlayışında “teknolojik mükemmeliyet” 
ile “insani dokunuş” arasında bir denge arayışını gündeme getirmektedir. 
Özellikle “kabin” bağlamında bu denge, hizmetin kalitesi kadar havayolu 
itibarı açısından da belirleyici bir unsurdur.

Bu noktada, insan merkezli YZ (Human-Centric AI – HCAI) yaklaşımı, 
teknolojinin insan deneyimini destekleyen ve zenginleştiren bir tamamlayıcı 
unsur olarak konumlanmasını sağlar. HCAI, algoritmik etkinliği empati, 
etik ve güven ilkeleriyle birleştirerek hizmet süreçlerinin daha adil, şeffaf 
ve duyarlı biçimde tasarlanmasına olanak tanır. Bu paradigma, teknolojiyi 
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insanın yerini alan bir sistem olarak değil; onun sezgisel, duygusal ve sosyal 
kapasitesini güçlendiren bir ortak olarak görür (Rjsé vd., 2023).

Günümüz havayolu sektöründe yaşanan dönüşüm, yalnızca dijital 
altyapıların gelişimiyle değil, bu altyapıların insani değerlerle bütünleşme 
biçimiyle tanımlanmaktadır (Rjsé vd., 2023). Kabin, artık yalnızca 
fiziksel bir mekân olmaktan çıkarak, insan ve teknolojinin uyum içinde 
etkileştiği, duygusal zekâ ile veri zekâsının kesiştiği yeni bir deneyim alanına 
dönüşmektedir. Bu doğrultuda, havayolu deneyimi günümüzde bir “taşıma 
hizmeti” olmanın ötesine geçerek, anlam, güven ve duygusal bağ üzerine 
inşa edilen bütüncül bir yaşam deneyimi niteliği kazanmaktadır.

1.“Memnuniyetten Dijital Deneyime”: Havacılıkta Yolcu 
Deneyiminin Dönüşümü

Müşteri deneyimi, uzun yıllar boyunca işletmeler tarafından yalnızca 
“memnuniyet” düzeyiyle ölçülen bir olgo iken, günümüzde dijitalleşme 
ve YZ destekli kişiselleştirme sayesinde çok daha stratejik ve bütünsel bir 
boyut kazanmıştır. İlk dönemlerde hizmet kalitesi ve hız gibi ölçütler ön 
plandayken (Ganiyu vd., 2012; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 
1990’larla birlikte müşteri ilişkileri yönetimi ve sadakat programları önem 
kazanmıştır (Ganiyu vd., 2012). 2000’li yıllarda ise deneyim ekonomisi 
anlayışıyla birlikte deneyim; duygusal bağ kurma ve farklılaşma aracı olarak 
stratejik stratejik değere dönüşmüştür. (Grissemann & Stokburger-Sauer, 
2012; Prahalad & Ramaswamy, 2004).

Havacılık endüstrisi yalnızca küresel ulaşım ağlarının merkezi değil, aynı 
zamanda müşteri deneyimi tasarımının da en dinamik alanlarından biridir. 
Yolcuların temel amacı bir noktadan diğerine emniyetli ve güvenli ulaşmak 
olsa da, memnuniyet yalnızca bu işlevsel hedefle sınırlı değildir; yolculuğun 
nasıl deneyimlendiği, algılanan değer ve duygusal tatmin düzeyi açısından 
çok daha belirleyici bir rol oynamaktadır. Bu durum, deneyimin yalnızca bir 
sonuç değil, aynı zamanda uçtan uca yönetilmesi gereken dinamik bir süreç 
olarak ele alınmasını zorunlu kılmıştır.

Deneyim, yolcunun bir markayla tüm temas noktalarında yaşadığı bilişsel, 
duygusal ve davranışsal süreçlerin bütününü kapsar (Kandil vd., 2024). 
Günümüz literatüründe bu yaklaşım, müşteri yolculuğu kavramı çerçevesinde 
incelenmektedir. Havacılık bağlamında müşteri yolculuğu; rezervasyon, 
biletleme, check-in, güvenlik, kabin içi hizmet, bagaj teslimi ve uçuş sonrası 
destek gibi birbirine bağlı temas noktaları boyunca yaşanan deneyimlerin 
bütünsel bir haritasını sunar. Her temas noktası, yalnızca işlevsel bir süreç 
olmanın ötesinde, yolcunun genel deneyimini şekillendiren duygusal bir 
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dokunuş niteliği taşır. Deneyimin kalitesi, bu temas noktalarının ne kadar 
senkronize, kesintisiz ve duygusal açıdan tatmin edici biçimde yönetildiğine 
bağlıdır.

Bu çerçevede, duygusal deneyim yönetimi kavramı havayollarının stratejik 
öncelikleri arasına girmiştir. Yolcular artık deneyimlerini yalnızca hizmetin 
hızı, konforu veya verimliliği üzerinden değil, aynı zamanda markayla 
kurdukları duygusal bağ üzerinden değerlendirmektedir. Bu nedenle çağdaş 
yolcu deneyimi stratejileri, duygu temelli tasarım ilkeleri doğrultusunda 
şekillenmekte; uçuş öncesi iletişimden uçuş sonrası hizmetlere kadar her temas 
noktası, havayolunun duygusal bir hikâye anlatıcısı işlevini üstlenmektedir 
(Asata vd., 2021; Pillai & Devrakhyani, 2020).

Ayrıca yolcular, işlevsel hizmetlerin ötesinde, kişisel değerleri, 
sürdürülebilirlik duyarlılıkları ve yaşam tarzlarıyla uyumlu deneyimler 
aramaktadır (Karaarslan, 2014; Rjsé vd., 2023; Tariq vd., 2024). Bu 
doğrultuda deneyim tasarımı, kullanıcı dostu süreçlerin ötesine geçerek, 
havayolunun marka kimliği, etik sorumlulukları ve çevresel farkındalığı ile 
bütünleşen bir yapıya dönüşmüştür (Rjsé vd., 2023; Tuncer & Çakır, 2025). 
Örneğin, karbon ayak izinin azaltılması (EASA, 2024) veya sürdürülebilir 
ikram uygulamaları, modern yolcu deneyiminin hem çevresel hem de 
duygusal bileşenlerini oluşturmaktadır. 

Geleneksel müşteri deneyimi yönetimi, büyük ölçüde süreç ve kalite 
odaklı bir yaklaşım izlerken, günümüzde dijitalleşme ve YZ, bu anlayışı 
kökten dönüştürmektedir. Dijitalleşme, yolculuk süreçlerinin ölçülebilir, 
izlenebilir ve optimize edilebilir hâle gelmesini sağlarken, YZ sistemleri 
bu verileri analiz ederek deneyimi kesintisiz, dinamik ve kişiselleştirilmiş 
bir yapıya dönüştürmektedir. YZ destekli sistemler, yolcu davranışlarını 
gerçek zamanlı olarak izleyip duygusal tepkileri öngörmekte ve hizmetin 
biçimini, zamanlamasını proaktif biçimde uyarlayabilmektedir (Daqar 
& Smoudy, 2019; Rjsé vd., 2023). Böylece dijitalleşme ve YZ, yalnızca 
hizmet süreçlerini optimize etmekle kalmayıp, yolcunun deneyimini bilişsel, 
duygusal ve davranışsal boyutlarıyla bütünleştiren stratejik bir araç olarak 
konumlandırmaktadır.

Sonuç olarak, müşteri deneyimi memnuniyet odaklı ölçümlerden anlam, 
duygusal bağ ve kişiselleştirme merkezli bir yapıya evrilmiştir. Havayolu 
sektörü, bu dijital dönüşümün hem öncüsü hem de laboratuvarı niteliğindedir; 
çünkü yolcu deneyimi, yüksek beklenti ile duygusal hassasiyetin kesiştiği 
karmaşık bir yapıyı temsil etmektedir. Dijitalleşme ve YZ, bu karmaşıklığı 
ölçülebilir, yönetilebilir ve sürekli geliştirilebilir hâle getirerek havayollarını 
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yalnızca ulaşım sağlayıcısı değil, yolculuğu bütünsel yöneten dijital deneyim 
tasarımcısı konumuna taşımaktadır.

2. “Kabin”: Havayolu Deneyiminin Stratejik Temas Noktası

Kabin, havayollarında yolcu deneyiminin en yoğun ve kritik biçimde 
şekillendiği alandır. Emniyet, güvenlik ve hizmetin eş zamanlı yürütüldüğü 
kabin; yolcunun havayolu ile kurduğu duygusal bağın güçlendiği, algılanan 
değer ve sadakatin inşa edildiği stratejik bir temas noktasıdır. Bu nedenle 
kabin, yalnızca operasyonel bir alan olmanın ötesinde, havayolu kimliğinin 
somutlaştığı, kültürel değerlerin görünür hâle geldiği ve rekabette 
farklılaşmanın yaratıldığı çok katmanlı bir deneyim sahasıdır (Karaarslan 
Göyenç E, 2022; Rjsé vd., 2023; Tariq vd., 2024).

Kabin operasyonu, yolcunun uçağa adım attığı andan uçaktan 
ayrıldığı ana kadar geçen tüm süreci kapsar. Emniyet prosedürlerinin 
eksiksiz uygulanması, güvenlik önlemlerinin sağlanması, ikram ve konfor 
hizmetlerinin yürütülmesi, özel ihtiyaçlara yönelik desteğin verilmesi ve acil 
durum yönetimi bu sürecin temel bileşenlerindendir. Bu bileşenlerin her biri, 
hizmet kalitesi algısını doğrudan etkiler ve yolcunun havayoluna yönelik 
genel değerlendirmesini biçimlendirir (Karaarslan, 2014).

SERVQUAL modeline (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) göre 
memnuniyet, beklenen kalite ile algılanan kalite arasındaki farkla tanımlanır. 
Kabin deneyiminde bu fark, yalnızca koltuk ergonomisi, ikram kalitesi veya 
temizlik gibi somut unsurlardan değil; empati, ilgi ve güven gibi soyut 
boyutlardan da etkilenir (Karaarslan, 2014). Deneyim ekonomisi yaklaşımı 
bu bağlamda yolcunun duygusal katılımını, deneyim değerinin merkezine 
yerleştirir (Rjsé vd., 2023). Uçuş sırasında kabin ekibinin bir yolcunun özel 
talebine gösterdiği incelikli bir ilgi ya da beklenmedik bir durumda sergilediği 
sakin iletişim, teknik hizmetin ötesinde kalıcı bir marka hafızası yaratabilir. 
Böylece kabin, yalnızca fiziksel bir alan olmaktan çıkar; havayolu ile yolcu 
arasında duygusal bağın  kurulduğu ve sürdürüldüğü temel deneyim alanı 
haline gelir.

Dijitalleşme ve YZ uygulamaları, bu duygusal temas alanını dönüştürerek 
kabin deneyimini hem operasyonel verimlilik hem de yolcu memnuniyeti 
perspektifinden yeniden tanımlamaktadır. YZ destekli sistemler, kabin 
ekiplerinin yolcu verilerine (örneğin isim, koltuk numarası, sadakat durumu, 
özel ihtiyaçlar, özel yemek talepleri, bağlantılı uçuşlar vb.) anında erişimini 
sağlayarak kişiselleştirilmiş hizmetin altyapısını oluşturur (Erdağ vd., 2024; 
Tariq vd., 2024). Bu bilgilerin kabin ekibinin gözlemleriyle bütünleşmesi, 
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yolcuya tanındığı ve değer gördüğü hissini güçlendirir. Böylece, hiper 
kişiselleştirilmiş bir kabin deneyimi ortaya çıkar (Jain vd., 2020). 

YZ tabanlı sistemlerin en önemli katkılarından biri, kabin içi operasyonlarda 
veriye dayalı karar alma kültürünün yerleşmesini sağlamasıdır. Bu sistemler, 
yalnızca operasyonel süreçleri desteklemekle kalmaz; yolcu davranışları, 
duygu durumu ve etkileşim örüntüleri hakkında gerçek zamanlı içgörüler 
sunar. Örneğin, sensör tabanlı sistemler yolcunun oturuş pozisyonu, ortam 
sıcaklığı veya aydınlatma tercihlerini analiz ederek konfor koşullarını otomatik 
biçimde ayarlayabilir (Pillai & Devrakhyani, 2020). Bu tür uygulamalar, 
yalnızca fiziksel rahatlığı değil, yolcunun kontrol ve öngörü hissini de artırır 
(Rjsé vd., 2023). Sonuçta, kabin deneyimi yalnızca konfor odaklı bir hizmet 
olmaktan çıkıp, özerk etkileşim alanı niteliği kazanır.

Dijital kabin yönetim sistemleri aynı zamanda ekip içi koordinasyonu 
güçlendirerek hizmet akışını optimize etmektedir. Kabin ekibi, mobil 
cihazlar üzerinden anlık hizmet planlarını, yolcu ihtiyaçlarını ve özel talepleri 
takip edebilir; böylece hata olasılığı azalır, süreç sürekliliği artar (Erdağ vd., 
2024). Bu bağlamda YZ, kabin ekiplerinin yerini alan değil, onun bilişsel 
ve duygusal kapasitesini destekleyen bir iş ortağı olarak konumlanmaktadır 
(Rjsé vd., 2023). Bu yaklaşım, insan-merkezli YZ paradigmasıyla tam uyum 
içindedir ve kabinde hizmetin kalbinde hâlâ kabin ekiplerinin olduğunu 
vurgular.

Sonuç olarak, kabin, havayolu deneyiminin en insani, duygusal ve stratejik 
unsuru olma niteliğini sürdürmektedir. Teknoloji, bu alanı mekanikleştirmek 
yerine daha duyarlı, hızlı ve kişiselleştirilmiş bir yapıya dönüştürmektedir 
(Rjsé vd., 2023). Yeni kabin konsepti, yolcuların değer gördüğü mevcut 
hizmet alanını, tanınma ve etkileşim düzeyinin artırıldığı kişiselleştirilmiş bir 
deneyim ortamına dönüştürmektedir. 

3. Yapay Zekâ Destekli Kabin Deneyimi: Veri, Duygu ve Etkileşim 
Entegrasyonu

Kabin deneyiminin stratejik önemi dikkate alındığında, YZ uygulamaları 
bu deneyimi veri, duygu ve etkileşim boyutlarıyla bütünleştirerek köklü bir 
biçimde dönüştürmektedir. YZ, kabin ortamını yalnızca fiziksel bir alandan 
çıkarıp, yolcu davranışlarını ve ihtiyaçlarını gerçek zamanlı analiz eden, 
öngören ve bunlara uyum sağlayan dinamik bir sistem hâline getirmektedir 
(Wang vd., 2023).

Bu bölümde, YZ’nin kabin deneyimine etkisi; kesintisiz akış, hiper 
kişiselleştirme, yapay empati, akıllı yönetim ve destek sistemleri, kabin 
asistanları ve sağlık yönetimi gibi farklı boyutlar üzerinden ele alınmakta; 
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ayrıca veri, duygu ve etkileşim entegrasyonunun güncel uygulamaları ile 
geleceğe yönelik gelişim olanakları incelenmektedir.

3.1. Kabinde Kesintisiz Deneyim: Yapay Zekâ ile Akış ve Uyum

Müşteri deneyimi, günümüzde yalnızca “memnuniyet” odaklı bir hedef 
olmaktan çıkarak “anlam” merkezli bir yapıya dönüşmektedir. Havayolu 
sektöründe bu dönüşüm, yolculuğun yalnızca bir ulaşım süreci değil; 
duygusal, bilişsel ve sosyal etkileşimlerin kesiştiği çok katmanlı bir deneyim 
alanı olarak görülmesini beraberinde getirmiştir. Bu bağlamda, deneyim 
bütünlüğü havayolları için temel bir öncelik hâline gelmiştir.

Kesintisiz deneyim, yolcunun çevrimiçi, mobil ve fiziksel temas noktaları 
arasında kesintisiz bir akışla ilerlemesini sağlayan bütünleşik bir deneyim 
yaklaşımıdır. Bu yaklaşım, çoklu kanal stratejisinden öteye geçerek temas 
noktaları arasındaki veri akışını ve hizmet senkronizasyonunu merkezine alır 
(Nguyen & Mogaji, 2023). Böylece yolcu, deneyimi kopuk işlemler dizisi 
olarak değil, uçtan uca tutarlı bir yolculuk zinciri olarak algılar.

YZ, bu bütünlüğün dijital omurgasını oluşturur. Gerçek zamanlı veri 
analizi, bağlamsal farkındalık ve öngörü algoritmaları aracılığıyla yolculuk 
sürecinde ortaya çıkabilecek kopuklukları önceden tespit eder; operasyonel 
süreçleri senkronize ederek hizmet akışını korur (Daqar & Smoudy, 2019). 
Bu yönüyle YZ, yalnızca bir otomasyon aracı değil, deneyimin akışını 
yöneten bir ekosistem düzenleyicisidir (Pillai & Devrakhyani, 2020).

Kabin, uçuş öncesi dijital deneyimlerle bağlantı kuran, uçuş sırasındaki 
memnuniyeti yöneten ve uçuş sonrası sadakati besleyen bir deneyim köprüsü 
işlevi görür. Bu nedenle YZ tabanlı kesintisiz deneyim stratejilerinin etkisi, 
kabin içinde en görünür ve ölçülebilir biçimde ortaya çıkar.

YZ, kabin ekibine yolcuya ait verileri (isim, koltuk numarası, sadakat 
durumu, özel ihtiyaçlar, yemek tercihleri veya bağlantılı uçuş bilgileri vb.) 
anında erişilebilir kılar. Bu veriler, uçuş öncesi dijital temaslardan başlayarak 
kabin içi sistemlere, oradan da uçuş sonrası yolcu hizmetlerine kadar uzanan 
sürekli bir bilgi akışının parçasıdır. Kabin ekipleri arayüzler üzerinden 
yolcuya dair gözlem ve bilgi girişleri yapabilir. Bu veriler sistem tarafından 
işlenir ve bir sonraki uçuşa entegre edilir. Örneğin, bir yolcunun özel yemek 
talebinin eksik geldiği kaydedildiğinde, bu bilgi sonraki rezervasyonda 
otomatik olarak dikkate alınır; böylece olumsuz bir deneyim, sonraki uçuşta 
memnuniyete dönüştürülür. Bu dinamik veri döngüsü, yalnızca operasyonel 
verimliliği değil, deneyim sürekliliğini de destekler (Tariq vd., 2024). Yolcu, 
havayolunu “kendini hatırlayan” bir yapı olarak algılar; bu da güveni ve 
duygusal bağlılığı güçlendirir.
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Kesintisiz deneyim, yalnızca yolcu etkileşimini değil, operasyonel bilgi 
akışını da kapsar. YZ destekli kabin arayüzleri ve bağlantılı cihazlar hem 
yolcu geri bildirimlerinin hem de teknik durum verilerinin anlık paylaşımını 
mümkün kılar (Pillai & Devrakhyani, 2020). Örneğin, bir yolcu mobil 
uygulama üzerinden kahvesinin soğuk geldiğini veya ekranının çalışmadığını 
bildirdiğinde, sistem bu bilgiyi doğrudan kabin ekibine iletir. Kabin ekibi 
bildirimi anında görüp gerekli müdahaleyi gerçekleştirir; böylece olası bir 
memnuniyetsizlik hızla çözüme kavuşturulur (Erdağ vd., 2024). Bu tür 
mikro etkileşimler, yolcuya anlaşıldığı ve değer gördüğü hissini verir.

Aynı sistemler, kabin ekibinin uçak içi teknik arızaları (örneğin Wi-Fi 
kesintisi veya uçak içi eğlence sistemi arızası) anlık olarak teknik ekiplere 
iletmesini de sağlar. Teknik birimlerin uzaktan müdahalesiyle uçuş sırasında 
arızaların giderilmesi, hizmetin kesintiye uğramasını önler ve iniş sonrası 
bakım sürecini hızlandırır (Kabashkin & Shoshin, 2024).

Sonuç olarak, YZ’nin sunduğu veri entegrasyonu, bağlamsal farkındalık 
ve öngörü kabiliyeti, yolcu deneyimini parçalı bir yapıdan çıkararak akış, 
anlam ve duygusal bağlılık ekseninde yeniden biçimlendirir. Kesintisiz 
deneyim, havayolları için artık yalnızca teknik bir hedef değil; güven, sadakat 
ve marka bütünlüğü açısından stratejik bir zorunluluktur.

3.2. Kabinde Hiper Kişiselleştirme: Kişisel Tanınmadan Bağlamsal 
Deneyime

Dijital çağın beklentisi artık yalnızca tutarlılıkla sınırlı değildir; yolcular, 
bağlama duyarlı, dinamik biçimde uyarlanabilen ve kendilerine özgü 
deneyimler talep etmektedir. Kişiselleştirme, günümüz havayolu sektöründe 
yalnızca yolcu memnuniyetini artıran bir unsur değil, aynı zamanda sadakat 
ve duygusal bağlılık oluşturan temel bir stratejik değer haline gelmiştir.  
Bu bağlamda, kesintisiz deneyimin en kritik temas noktası olan kabin, 
deneyimin bireysel düzeyde şekillendiği en etkili alan hâline gelmiştir. Kabin 
deneyiminde kişiselleştirme, entegre deneyimin bir bileşeni olmaktan çıkarak 
hiper kişiselleştirme düzeyine evrilmektedir. Uçuş süresince fiziksel, dijital ve 
insani temas noktalarının kesiştiği bu ortam, yolculuğun en yoğun ve çok 
boyutlu biçimde deneyimlendiği alanı oluşturur. (Barua & Kaiser, 2024; 
Yuan vd., 2018).

YZ, büyük veri analitiği, öğrenen algoritmalar ve davranışsal öngörü 
modelleri sayesinde yolcuların özelliklerine, tercihlerine ve kabindeki koşullara 
göre dinamik hizmetler sunarak “Bana özel mi?” sorusuna somut yanıtlar 
üretmektedir. Bu yaklaşım, geleneksel kişiselleştirmenin sınırlarını aşarak her 
bir yolcunun geçmiş davranışlarını, konumunu, uçuş amacını, ruh halini ve 
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hassasiyetlerini analiz eder (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Bu analizler 
doğrultusunda kabin ortamındaki etkileşimler, YZ’nin gerçek zamanlı ve 
bağlama duyarlı verileri aracılığıyla her yolcunun ihtiyaç ve beklentilerine 
göre uyarlanır. Örneğin, uyku halindeki bir yolcunun çevresindeki ışık ve 
ses seviyesi ayarlanabilir; uzun bir uçuşta sıkıldığı gözlemlenen bir yolcuya 
ise proaktif olarak yeni eğlence seçenekleri sunulabilir. Böylece hiper 
kişiselleştirme, kabin deneyimini yalnızca işlevsel düzeyde değil, duygusal, 
bilişsel, davranışsal, bağlamsal ve sosyal boyutlarda derinleştirir (Weidig vd., 
2024). Böylece yolcular kendilerini tanınmış, saygı görmüş ve önemsenmiş 
hisseder. Somut örnekler bu durumu desteklemektedir:

Kişiselleştirilmiş menüler: YZ, yolcunun diyet tercihleri, alerjileri, kültürel 
alışkanlıklarını veya dini tercihlerini değerlendirerek en uygun yiyecek-içecek 
alternatiflerini önerir (Pillai & Devrakhyani, 2020).

Kabin içi eğlence sistemi (In-flight Entertaintment - IFE): IFE sistemleri, 
kabinde yolcu ile havayolu arasındaki en uzun süreli dijital etkileşim 
alanını temsil eder ve kabin deneyiminin bütüncüllüğünü güçlendirir. 
YZ’nin bu sistemlere entegrasyonu, eğlenceyi statik bir içerik sunumundan 
çıkararak dinamik, bağlamsal ve kişiselleştirilmiş bir medya deneyimine 
dönüştürmüştür.

Örneğin Qatar Airways’in OryxOne sistemi, yolcunun yaş, dil, kültür, 
geçmiş izleme alışkanlıkları ve hatta ruh hâlini analiz ederek ilgi alanlarına 
uygun içerikler önerir (Radulović, 2024). Böylece sistem, yalnızca “ne 
izlemek isterim” sorusuna değil, aynı zamanda “şu anda neye ihtiyacım var” 
sorusuna da yanıt verir (Rjsé vd., 2023).

YZ destekli IFE sistemleri, film ve müzik önerilerinin ötesine geçerek 
yolcunun destinasyonuna göre yerel saat, kültürel bilgiler ve güncel etkinlikler 
gibi bağlamsal veriler de sunar (Barua & Kaiser, 2024). Bu yönüyle IFE, 
yalnızca bir eğlence platformu değil, yolculuk deneyiminin dijital rehberi 
haline gelir. Bu proaktif yapı, yolcunun bilgi ve duygusal ihtiyaçlarına anında 
yanıt vererek havayolunun zihinsel erişilebilirliğini güçlendirir ve yoğun 
rekabet ortamında stratejik bir farklılaşma avantajı sağlar (Tariq vd., 2024).

Kabin içi konfor: Işık, sıcaklık veya koltuk ayarları yolcunun uyku 
düzenine, ruh haline ya da uçuş süresine göre otomatik olarak optimize edilir. 
Bu, özellikle özel bakım gerektiren (yaşlı, hasta, engelli vb.) yolcular için 
daha konforlu bir yolculuk imkânı sunabilir (Pillai & Devrakhyani, 2020).

Üretkenlik odaklı kabin deneyimi: YZ destekli sistemler, iş seyahati 
yapan yolcuların üretkenlik ve konforunu artırmak amacıyla kişiselleştirilmiş 
çözümler sunar. Wi-Fi önceliği, sessiz alan ve uygun koltuk önerileri gibi 
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uygulamalar sayesinde yolcuların uçuş sırasında kesintisiz çalışması sağlanır. 
Böylece kabin, geleneksel seyahat alanından çıkarak verimli bir mobil çalışma 
ortamına dönüşür (Wang vd., 2023). 

Bu uygulamalar, YZ’nin kabin deneyimini proaktif biçimde kişiselleştirip 
bağlamsallaştırdığını göstermektedir. Ayrıca, yolcuların deneyim üzerindeki 
aktif rolünü teşvik ederek “ortak değer yaratımı (co-creation)” sürecini 
güçlendirir (Jain vd., 2020). Yolcuların sistem aracılığıyla sunduğu geri 
bildirimler, algoritmaların sürekli öğrenmesini sağlar; böylece her uçuş, bir 
öncekinden daha kişisel ve özel bir deneyime dönüşür.

Singapore Airlines’ın Next Generation Cabin Service System’ı bu anlayışın 
öncü örneklerindendir. Sistem, yolcu profillerini analiz ederek menü, içecek 
ve eğlence önerilerini kişiselleştirir; böylece her etkileşim havayolu ile 
kurulmuş duygusal bir bağa dönüşür (Rjsé vd., 2023). Kabin ekibi, YZ’nin 
sağladığı içgörüler aracılığıyla yolcunun ihtiyaçlarını önceden öngörebilir; 
bu sayede “talep edilmeden karşılanan beklenti” ilkesi doğrultusunda hizmet 
sunulur.

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

YZ destekli duygu analizi (sentiment analysis), havayollarının hizmet 
kalitesini ölçme, değerlendirme ve iyileştirme süreçlerinde köklü bir 
dönüşüm yaratmaktadır. Bu dönüşümün temelinde ise Doğal Dil İşleme 
(Natural Language Processing – NLP) teknolojileri yer almaktadır. 

NLP tabanlı araçlar, yolcu yorumları, uçuş sonrası anketler, çağrı merkezi 
kayıtları ve sosyal medya paylaşımları hem metinsel hem de duygusal 
düzeyde analiz ederek, memnuniyet, şikâyet ve beklenti düzeylerini duygu 
haritaları ve sentiment skorları aracılığıyla ölçer (Badánik vd., 2023; Cai vd., 
2025; Pınarbaşı, 2025; Tusar & Islam, 2021; Wu & Gao, 2022).  Makine 
öğrenimi algoritmalarıyla desteklenen bu süreç, verileri pozitif, negatif veya 
nötr eğilimler biçiminde sınıflandırır ve böylece havayolları, yolcu algılarını 
ve geri bildirimleri sürekli izleyebilir (Tusar & Islam, 2021; Wu & Gao, 
2022). Sonuç olarak, elde edilen veriler yalnızca hizmet kalitesine ilişkin 
geçmişe dönük bilgiler sağlamakla kalmaz; aynı zamanda yolcu deneyimini 
gerçek zamanlı olarak değerlendirmeye ve geleceğe yönelik iyileştirmeler 
için öngörüler üretmeye imkân tanır (Radulović, 2024). Örneğin, belirli 
bir uçuşta yaşanan olumsuz kabin deneyimleri anında tespit edilerek ilgili 
yolculara özel telafi teklifleri sunulabilir. Benzer biçimde, sürekli benzer 
geri bildirimlerin alındığı bir rotada kabin ekibi için özel eğitim alanları 
belirlenebilir (Radulović, 2024; Tariq vd., 2024). Böylece hizmet süreci, 
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yalnızca “tepki veren” bir yapıdan çıkarak, yolcunun duygusal deneyimini 
önceden hisseden ve yöneten “proaktif” bir yapıya evrilir (EASA, 2020; Rjsé 
vd., 2023).

Benzer şekilde, NLP destekli sohbet robotları (chatbots) yolcu mesajlarındaki 
duygusal ipuçlarını algılayarak, daha duyarlı ve empatik yanıtlar verebilecek 
biçimde eğitilmektedir. Bu tür “yapay empati”, insan–YZ etkileşimini uyumlu 
hale getirerek iletişimde insani sıcaklığı korumaya ve yolcuyla duygusal 
uyumu güçlendirmeye katkı sağlar (Asata vd., 2021).

Kabin bağlamında bu teknolojilerin uygulama alanları oldukça çeşitlidir:

Uçuş Sonrası Geri Bildirim Analizi: Binlerce anket yanıtı ve sosyal medya 
yorumu saniyeler içinde işlenerek, kabin ekibi performansı, ikram kalitesi, 
kabin ve tuvalet temizliği ile eğlence sistemleri gibi hizmet boyutlarındaki 
yolcu duygularını hızlı bir şekilde ortaya çıkarır. Elde edilen veriler, yolcu 
memnuniyeti ile ilişkilendirilir ve kabinde hangi hizmetlerin deneyimi olumlu 
veya olumsuz etkilediği belirlenir. Ayrıca bu veriler, kabin hizmetlerinin 
iyileştirilmesi, farklı yolcu segmentlerine yönelik kişiselleştirilmiş hizmetlerin 
geliştirilmesi ve kabin ekibi eğitimlerinin optimize edilmesi için kullanılır 
(Asata vd., 2021; Tariq vd., 2024).

Anlık Duygu Tespiti ve Proaktif Müdahale: Gelecekte, YZ çok modlu bir 
yaklaşımla ses tonu analizi, yüz ifadesi tanıma ve fizyolojik sensörler gibi farklı 
kaynakları kullanarak yolcuların duygusal durumlarını belirleyebilecektir. Bu 
tür anlık duygu tespiti kabin ekibine proaktif müdahale fırsatları sunabilir. 
Örneğin, stresli veya rahatsız bir yolcu anında algılanarak kabin ekibinin 
uygun biçimde yanıt vermesi sağlanabilir (Asata vd., 2021; Rjsé vd., 2023). 
Ancak ticari bir uçuşun kabin ortamında kamera veya sensör gibi sistemlerinin 
kurulumu, yolcu mahremiyeti açısından önemli zorluklar barındırmaktadır. 
Bu nedenle etik ilkeler, veri gizliliği ve rıza süreçleri dikkatle yönetilmelidir 
(Katirai, 2023; Nartey, 2025; Alabsi & Gill, 2021; Mohammad, 2022).

İletişim ve Empati Eğitimi: NLP tabanlı analizler, kabin ekibinin 
yolcularla iletişim tarzını inceleyerek empatik dil kullanımını güçlendirmede 
kullanılabilir. YZ destekli eğitimler, kabin ekibinin stres, heyecan veya 
yorgunluk gibi yolcu duygularını yönetme ve insani etkileşimi artırma 
becerilerini geliştirebilir (Asata vd., 2021; Jamaluddin & Mokhtar, 2025; 
Waramontri vd., 2022). Kabin ekiplerinin YZ tabanlı duygu tanıma 
yazılımlarıyla desteklenmesi, yolcularla etkileşimlerinde duygusal tepkileri 
daha iyi yönetmelerine ve ihtiyaçlara daha hızlı yanıt vermelerine olanak 
tanıyabilir (Henkel vd., 2020).
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3.4. Akıllı Kabin Yönetim ve Destek Sistemleri

Akıllı kabin yönetim ve destek sistemleri, kabin ekibini operasyonel 
yüklerden kurtararak yolcularla daha anlamlı ve insan odaklı etkileşimler 
kurmalarını sağlayan stratejik araçlardır. Bu yaklaşım, havayolu sektöründe 
yolcu memnuniyetini ve sadakati artıran yeni bir hizmet standardı 
oluşturmaktadır. 

YZ ve nesnelerin interneti (IoT) teknolojilerinin bütünleşmesiyle ortaya 
çıkan AIoT (Artificial Intelligence of Things) yaklaşımı, kabin içi yönetim 
ve hizmet süreçlerinde köklü bir dönüşüm başlatmıştır. Bu bütünleşik yapı, 
kabin ortamını yalnızca bir seyahat alanı olmaktan çıkararak, gerçek zamanlı 
veri akışı ve öngörü temelli karar mekanizmalarıyla çalışan akıllı bir sistem 
hâline getirmektedir (Kabashkin & Shoshin, 2024).

Bu dönüşümün temelinde, IoT tabanlı sensörler ve akıllı ekipmanlar 
tarafından toplanan gerçek zamanlı veri akışı yer almaktadır. IoT cihazları; 
sıcaklık, nem, koltuk doluluk oranı, emniyet kemeri kullanımı, baş üstü 
dolabı doluluk oranı, yolcu hareketleri ve eğlence sistemi etkileşimleri gibi 
çok boyutlu bilgileri kaydederek, kabin ekibine anlık durumsal farkındalık 
sağlar (Dutta vd., 2025; Pillai & Devrakhyani, 2020; Unzueta vd., 2020). 

Toplanan bu kapsamlı veri setleri, YZ algoritmaları tarafından analiz 
edilerek yolcu davranış kalıpları, tercihleri ve geleceğe dönük ihtiyaç 
tahminleri ortaya çıkarılır. Böylece YZ, kaynak yönetimi, bakım planlaması 
ve kişiselleştirilmiş hizmet önerileri gibi alanlarda proaktif ve öngörü temelli 
bir kabin deneyimi oluşturur (Alfalasi, 2025; Guerrini vd., 2023; Geske vd., 
2024). Bu sistemler, insan hatasını minimize ederken, kabin ekibinin odağını 
teknik işlemlerden yolcu ile etkileşime kaydırır (Rjsé vd., 2023; Waramontri 
vd., 2022). 

Örneğin, akıllı mutfak sistemleri (smart galleys) stok seviyelerini sensörler 
aracılığıyla izler, eksiklik durumunda kabin ekibini uyarır ve aynı zamanda 
enerji tüketimini optimize eder. Bu hem sürdürülebilirlik hem de operasyonel 
maliyet yönetimi açısından çift yönlü bir değer yaratır. YZ’nin tahmine dayalı 
analizleri, olası malzeme eksikliği veya ekipman arızası durumlarını önceden 
belirleyerek kesintisiz hizmet sunumunu güvence altına alır (Patibandla, 
2024; Kabashkin vd., 2025). 

Uzun vadede, bu sistemlerin entegrasyonu kabin yönetimini veri temelli 
bir yapıya dönüştürecektir. Öngörüye dayalı bakım (predictive maintenance) 
uygulamaları, uçak içi donanımların ömrünü uzatırken, operasyonel 
aksamaları da minimize eder (Kabashkin & Shoshin, 2024). Böylece yolcu, 
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teknik aksaklıkların gölgesinde değil; istikrarlı, konforlu ve öngörülebilir bir 
deneyim içinde seyahat eder.

Yolcuların seyahat sürecini kesintisiz, akıcı ve kişiselleştirilmiş bir 
deneyime dönüştüren YZ destekli bilgilendirme ve yönlendirme sistemleri ile 
chatbot sistemleri, kabin ekiplerinin operasyonel iş yükünü hafifleterek dolaylı 
olarak kabinde de yolcu memnuniyetine destek sağlar (Vijai & Mahasan, 
2025).  Bu destek, özellikle United Airlines’ın ConnectionSaver uygulaması 
ve chatbot sistemlerinde açık biçimde gözlemlenmektedir.

United Airlines’ın ConnectionSaver uygulaması (United Airlines, 2025), 
aktarmalı yolcuların bağlantılı uçuşlarını kaçırmalarını önlemek amacıyla 
uçuş kalkış saatleri, yolcu konumu ve operasyonel verileri gerçek zamanlı 
olarak analiz eder. Gerektiğinde uçuşların kısa süreli bekletilmesini sağlayarak 
operasyonel verimliliği artırır ve yolcuların stres ile belirsizlik düzeylerini 
azaltır (Malladi vd., Alfalasi, 2025; Geske vd., 2024). Ayrıca, aktarmalı 
yolculara bağlantılı uçuş kapılarına adım adım yönlendirme ve yakınlardaki 
olanakların haritasını içeren kişiselleştirilmiş mesajlar göndererek, yolculuk 
sürecini daha öngörülebilir ve stressiz hale getirir. Bu sayede yolcular, 
bağlantılı uçuşlarına yetişememe kaygısı yaşamadan seyahat ederken, kabin 
ekiplerinin bilgi akışı sağlama ve yolcu stresini yönetme yükü de azalmaktadır.

Bu deneyimi tamamlayan bir diğer YZ uygulaması ise “chatbot”lardır 
(Adam vd., 2020).  Chatbotlar, yolcuların uçuşla ilgili sıkça sorulan sorularına 
—örneğin iniş saati, bağlantılı uçuş bilgileri veya destinasyon detayları gibi— 
anında ve kişiselleştirilmiş yanıtlar verir. Bu sistemler, yolcuların yönlendirme 
ve bilgilendirme ihtiyaçlarını büyük ölçüde karşıladığından kabin ekibinin 
operasyonel yükünü azaltır (Arreza, 2022; Frenette, 2022; Swain vd., 2025)

Bu uygulamalara ek olarak, Agentic AI (özerk YZ) sistemleri, yolcunun 
geçmiş verilerini ve anlık koşulları analiz ederek potansiyel uçuş içi 
aksaklıkları önceden tespit eder ve kabin ekibine proaktif çözüm önerileri 
sunar (Rjsé vd., 2023). Örneğin, bir yolcunun daha önce rahatsızlık duyduğu 
koltuk tipi veya belirli bir yiyecek alerjisi varsa, sistem bu bilgileri gerçek 
zamanlı olarak kabin ekibine iletir (Erdağ vd., 2024). Böylece kabin ekibi, 
memnuniyetsizliğe dönüşebilecek deneyimleri önleyici biçimde yönetebilir 
ve yolcuya kişiselleştirilmiş hizmet sunarak deneyimi iyileştirebilir. 

3.5. Yapay Zekâ Destekli Kabin Asistanları 

YZ destekli dijital asistanlar, kabin ekibinin iş yükünü azaltan, karar 
alma süreçlerini hızlandıran ve hatasız hizmet sunumunu kolaylaştıran 
sistemlerdir (Korentsides vd., 2024). Bu araçlar, uçuş sırasında yolcu 
bilgilerine, özel taleplere ve olası risk senaryolarına anlık erişim sağlayarak 
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ekip koordinasyonunu artırır (Guerrini vd., 2023). Örneğin, sistem yolcunun 
geçmişteki alerji kayıtlarını veya tercih ettiği içecekleri hatırlatarak hizmetin 
sürekliliğini sağlar.

Bu uygulamalar, “Human-in-the-loop” ilkesine dayanır: YZ öneriler 
sunar, ancak nihai karar her zaman insan tarafından verilir (Kirwan, 2025; 
Zanzotto, 2019). Böylece teknolojik doğruluk ile insani empati arasında bir 
denge korunur. Bu hibrit yapı, hizmetin sadece hızlı değil, aynı zamanda 
duygusal olarak da doyurucu olmasını sağlar (Rjsé vd., 2023). 

Orta vadede, bu sistemlerin kabin operasyonlarına entegrasyonu ekip 
içi etkileşimi dönüştürecektir. Gerçek zamanlı bilgi paylaşımı sayesinde 
görev dağılımı optimize edilir, acil durumlara tepki süresi azalır ve hizmet 
sürekliliği artar. YZ burada bir “rakip” değil, insanın bilişsel uzantısı olarak 
konumlanmaktadır (Geske vd., 2024; Korentsides vd., 2024).

3.6. Yapay Zekâ ile Kabinde Sağlık Yönetimi

YZ ve IoT entegrasyonu kabinde yolcuların ve kabin ekiplerinin sağlık ve 
güvenliğini önceliklendiren akıllı ve bütünleşik bir sisteme dönüştürmektedir 
(Kabashkin & Shoshin, 2024).

Geleceğin YZ tabanlı sağlık sistemleri, uzun menzilli uçuşlarda 
biyometrik farkındalık düzeyini artırarak hem konforu hem de güvenliği 
yeniden tanımlar. Kalp atış hızı, oksijen seviyesi, nabız değişkenliği veya 
stres göstergeleri gibi veriler, sensörler aracılığıyla analiz edilerek potansiyel 
riskler erken tespit edilir (Ji vd., 2022). Böylece, yalnızca fiziksel güvenlik 
değil, bütünsel iyi oluş (well-being) desteklenir (Wang vd., 2023).

YZ sistemleri, bu verilere dayanarak kabin ortamını dinamik biçimde 
düzenleyebilir (Patel & D’Cruz, 2017; Wang vd., 2022). Düşük oksijen 
seviyesinde basınç ayarlaması, yüksek stres düzeyinde ışık yoğunluğunun 
azaltılması veya sıcaklık optimizasyonu gibi mikro müdahaleler mümkündür 
(Hu vd., 2024). Bu tür kişiselleştirilmiş ayarlamalar, yolcunun yalnızca 
fiziksel olarak rahat etmesini değil, psikolojik olarak da huzurlu hissetmesini 
sağlar (Spence, 2023).

Ancak bu sistemlerin sürdürülebilirliği, etik tasarım ilkesine bağlıdır. 
Biyometrik verilerin işlenmesi, yalnızca şeffaf veri yönetimi politikalarıyla 
meşrulaşabilir. Bu nedenle, geleceğin sağlık izleme teknolojilerinde güvenlik 
kadar mahremiyetin korunması da temel bir tasarım önceliği olmalıdır (Peña 
vd., 2024).
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4. “Yapay Zekâ mı, İnsan mı?”: Dijitalleşen Kabin Deneyiminde 
Hizmetin İkilemi

Havayolu sektöründe YZ, hız, tutarlılık ve kişiselleştirme olanaklarıyla 
hizmet süreçlerini köklü biçimde dönüştürmektedir (Radulović, 2024). 
Ancak bu dönüşüm, empati, güven ve insani duyarlılık gibi temel değerlerin 
arka plana itilme riskini de beraberinde getirmektedir. YZ’nin sağladığı 
operasyonel mükemmeliyet, kısa vadede verimlilik avantajı sunsa da, yolcu 
ile kurulan duygusal bağ hâlâ deneyimin en güçlü belirleyicisi olmaya devam 
etmektedir.

Bu durum, dijitalleşen kabin hizmetlerinde verimlilik–insani duyarlılık 
ekseninde belirgin bir gerilime işaret eder. Bu gerilim, literatürde hizmet 
paradoksları olarak tanımlanan karşıtlıkları üretir:

Bağlantılı ama İzole: Hiper kişiselleştirilmiş deneyimler, yolcuyu 
tanınmış hissettirirken gizlilik kaygılarını artırabilir.

Düşük Maliyet ama Yüksek Bedel: Otomasyon maliyetleri düşürse de, 
veri güvenliği ve duygusal tatminsizlik gibi dolaylı bedeller ortaya çıkar.

Yüksek Kalite ama Daha Az Empati: Teknik doğruluk artarken, insani 
sıcaklık ve empati eksikliği hizmetin değerini zayıflatabilir (Frenette, 2022; 
Rjsé vd., 2023).

Özellikle kabin, insan ile teknoloji arasındaki bu ikilemin en belirgin 
biçimde hissedildiği alandır. Kabin deneyimi yalnızca kuralların, prosedürlerin 
uygulanmasından ibaret değil; aynı zamanda duygusal etkileşimlerin 
yönetimidir. YZ, kabin ekiplerinin operasyonel yükünü azaltarak karar 
süreçlerini hızlandırır; ancak duygusal etkileşim kapasitesini bütünüyle ikame 
edebilecek düzeye henüz ulaşmamıştır. Bir yolcunun “tanındığını” hissetmesi 
için YZ yeterli olabilir, ancak “anlaşıldığını” hissetmesi hâlâ kabin ekiplerinin 
sezgisel ve empatik varlığına bağlıdır. Bu nedenle kabin, teknolojik verimlilik 
ile insani temasın en hassas biçimde dengelenmesi gereken deneyim alanı 
olarak öne çıkmaktadır.

Hizmet süreçlerinde güvenin sürdürülmesi, teknolojinin işleyişinin 
anlaşılır olması, verilerin şeffaf kullanımı ve karar süreçlerinin açıklanabilirliği 
ile doğrudan ilişkilidir (Rjsé vd., 2023). Bu ilkeler, sistemin “kara kutu” 
niteliğini azaltarak insan–teknoloji etkileşimini öngörülebilir ve güven temelli 
hâle getirir (EASA, 2024). 

YZ’nin giderek daha “insansı” hale getirilmesi, “tekinsiz vadi (uncanny 
valley)” etkisiyle yeni bir risk alanı yaratır. İnsan davranışlarını aşırı gerçekçi 
biçimde taklit eden sistemler, kullanıcıda rahatsızlık hissi oluşturabilir (Liu 
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Thompkins vd., 2022). Bu nedenle YZ, insanı taklit eden bir aktör değil; 
insanın sezgi, empati ve sosyal farkındalığını güçlendiren bir ortak zihin (co-
intelligence) olarak konumlandırılmalıdır (Rjsé vd., 2023).

5. Kabinde Hizmet Paradokslarına Etik Bir Yanıt: İnsan Merkezli 
Yapay Zekâ 

Dijitalleşen kabin deneyiminde temel mesele, teknolojik kapasite ile insani 
duyarlılığın nasıl dengeleneceğidir. Bu denge arayışı, havayolu hizmetlerinde 
İnsan Merkezli Yapay Zekâ (Human-Centric AI – HCAI) yaklaşımının 
stratejik önemini artırmıştır. HCAI, insanın yalnızca teknik yetkinlikleri 
değil, aynı zamanda değerlerini, etik ilkelerini ve ihtiyaçlarını merkeze alan 
bir paradigma olarak tanımlanır. Bu anlayış, YZ sistemlerinin insanla birlikte 
ve insan için tasarlanmasını savunur; teknolojiyi karar verici bir otorite 
olmaktan çıkararak, insanın kapasitesini destekleyen, yetkinliklerini geliştiren 
bir iş ortağı konumuna taşır (EASA, 2024; Frenette, 2022; Rjsé vd., 2023). 
Bu yaklaşım, insan–YZ takım çalışması (Human–AI Teaming) kavramı ile 
uyumludur: İnsan ve YZ’nin birbirlerinin güçlü yönlerini tamamlayacak 
biçimde etkileşimli, uyarlanabilir ve öğrenmeye açık bir biçimde çalışması 
anlamına gelir (Korentsides vd., 2024; Schmager vd., 2025).

HCAI’nin en temel ilkeleri şunlardır: Şeffaflık, açıklanabilirlik, güvenirlik, 
hesap verebilirlik ve adalet (Gunasekara vd., 2025). Bu ilkeler, YZ’nin karar 
alma süreçlerinin anlaşılır ve etik sınırlar içinde yürütülmesini sağlayarak 
kullanıcı güvenini artırır (EASA, 2020). Şeffaflık, kabin ekibi ve yolcu 
arasındaki güveni pekiştirirken, açıklanabilirlik sistemin etik çerçevede 
işlediğine dair güvence sunar. Böylece insan kontrolü korunur ve hizmet 
etiğinin sürdürülebilirliği sağlanır.

HCAI yalnızca teknolojik bir yenilik değil, aynı zamanda hizmet etiğinin 
yeniden tanımlanmasıdır; verimlilik–empati, hız–güven ve kişiselleştirme–
gizlilik gibi paradokslar bu çerçevede yönetilebilir hale gelir.

Sonuç olarak HCAI, kabin deneyiminde teknolojik mükemmeliyet 
ile insani dokunuşu bir araya getiren yeni bir paradigma sunmaktadır. Bu 
anlayış, YZ’nin soğuk verimliliğini insani duyarlılıkla dengeleyen etik bir 
çerçeve önerir. Geleceğin kabin deneyimi, teknolojinin insanla birlikte anlam 
kazandığı bir dijital-insani denge mimarisi üzerinde yükselecektir.

6. Kabin Deneyiminin Geleceği: Hibrit Ekosistemler

Dijitalleşme, kabini yalnızca fiziksel bir hizmet alanı olmaktan çıkararak, 
gerçek zamanlı veri akışıyla yönlendirilen ve yolcu davranışlarına uyum 
sağlayan akıllı bir deneyim alanına dönüştürmüştür. Bu dönüşüm hem yolcu 



Elvan Karaarslan Göyenç  |  189

memnuniyetini hem de operasyonel verimliliği artırmakta; aynı zamanda 
insan-merkezli bir teknoloji anlayışının temelini oluşturmaktadır.

YZ tabanlı kabin sistemleri artık yalnızca yardımcı araçlar değil; öngören, 
öğrenen ve uyarlanabilir mekanizmalar hâline gelmiştir. Bu sistemler, kabin 
ekibinin sezgisel kararlarını veri temelli içgörülerle desteklerken, yolculara 
da kişiselleştirilmiş ve öngörülebilir bir hizmet deneyimi sunmaktadır. Kabin 
teknolojilerinin geleceği, insan zekâsı ile YZ’nin birlikte çalıştığı hibrit bir 
hizmet ekosistemi üzerine inşa edilmektedir. Hibrit kabinler üç temel ilke 
çerçevesinde biçimlenmektedir:

Tahmine Dayalı Kişiselleştirme: Yolcuların davranışsal eğilimlerini ve 
ihtiyaçlarını uçuş öncesinde öngören, anlık uyarlamalara olanak tanıyan 
dinamik hizmet yapıları (Alfalasi, 2025; Guerrini vd., 2023).

Empati Odaklı Teknoloji: İnsan duygularını algılayabilen, uygun tepkiler 
verebilen ve sosyal etkileşimi destekleyen sistemlerin yaygınlaşması (Liu–
Thompkins vd., 2022).

Etik ve Şeffaf Veri Ekosistemi: Gizlilik ilkesine riayet eden ve açıklanabilir 
algoritmalarla güven temelli bir dijital kabin kültürü oluşturulması (Wang 
vd., 2023).

Bu çerçevede, hibrit kabin yaklaşımının yenilikçi uygulamaları, aşağıda 
örneklenen Collins Aerospace’in Galley.ai ve Airbus Connected Cabin 
sistemleri üzerinden ele alınmaktadır.

6.1. Galley.ai: Akıllı Servis Yönetimi

Collins Aerospace tarafından geliştirilen Galley.ai, kabin ekiplerinin uçuş 
sırasında karşılaştığı operasyonel zorlukları azaltmak ve yolcu deneyimini 
iyileştirmek amacıyla tasarlanmış YZ destekli bir sistemdir. Sistem, uçak 
mutfağında (galley) yer alan çoklu sensörlerden toplanan verileri analiz 
ederek envanter yönetimi, emniyet uyarıları (dökülme, ekipman arızası vb.), 
ekipman durumu ve servis akışı gibi süreçleri optimize eder. Aynı zamanda 
kabin ekiplerinin rutin işlem ve davranış kalıplarını öğrenerek operasyonel 
iyileştirme önerileri sunar.

Galley.ai, kabin ekibinin çalışma ortamını dönüştürerek operasyonel 
verimlilik ile hizmet kalitesi arasında denge kurulmasına olanak tanır. Bu 
sistem sayesinde ekiplerin fiziksel ve bilişsel yükü azalır; dikkatlerini yolcu 
etkileşimi, emniyet ve kriz yönetimi gibi öncelikli alanlara yönlendirmeleri 
kolaylaşır. Öğrenen algoritmalar uçuş boyunca elde edilen verileri 
değerlendirerek sonraki operasyonlara yönelik öngörüler üretir. Bu özellik, 
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yalnızca anlık performansı değil, sürekli öğrenen kabin sistemleri vizyonunu 
da destekler.

Bununla birlikte Galley.ai, yalnızca operasyonel süreçleri optimize 
etmekle kalmaz; yolculara gerçek zamanlı bilgi sunarak kişiselleştirilmiş ve 
öngörülebilir bir hizmet deneyimi oluşturur. Sistem, kabin ekibinin arayüzü 
üzerinden yürüttüğü operasyonel verileri uçak içi eğlence sistemi veya 
mobil uygulama aracılığıyla yolculara yansıtır. Bu sayede yolcular, yemek 
servisinin başlangıç zamanı, menü seçenekleri ve hizmet akışı gibi bilgilere 
erişebilir. Şeffaf bilgilendirme, özellikle uzun menzilli uçuşlarda belirsizlik 
kaynaklı stresin azalmasına ve memnuniyetin artmasına katkı sağlar (Collins 
Aerospace, 2025). Galley.ai, böylelikle teknolojinin yalnızca “arka planda” 
değil, doğrudan yolcu iletişiminde şeffaflık ve güven unsuru olarak da 
değerlendirilebileceğini göstermektedir.

6.2. Airbus Connected Cabin: Entegre Dijital Deneyim

Airbus’ın Connected Cabin (veya Connected Experience) konsepti, kabin 
içi sistemleri dijital olarak birbirine bağlayan nesnelerin interneti (IoT) tabanlı 
bir platform olarak geliştirilmiştir. Sistem; koltuklar, mutfaklar, baş üstü 
dolapları, servis arabaları ve diğer kabin bileşenleri arasında gerçek zamanlı 
veri alışverişi sağlayarak uçak içi süreçleri birbirine entegre eder. Airbus’ın 
Airspace markası altında konumlanan bu yaklaşım, kabin yönetiminin 
dijitalleşmesini derinleştirirken, yolcu emniyetini ve memnuniyetini artırmayı 
hedeflemektedir.

İlk uçuş testleri, A350-900 Flight Lab uçağında gerçekleştirilmiştir. 
Testlerde sensör tabanlı bağlı koltuk (iSeat), bağlı mutfak sistemleri 
(Connected Galley) ve akıllı başüstü dolapları (Smart Bins) gibi bileşenler 
kullanılmıştır. Bu yapı, hem yeni uçaklarda “linefit” olarak hem de mevcut 
uçaklarda “retrofit” biçiminde uygulanabilecek esnek bir sistemdir. Böylece 
Airbus, dijitalleşmeyi yalnızca yeni nesil uçaklarla sınırlamayıp mevcut filoya 
da uyarlanabilir bir dönüşüm modeli haline getirmiştir.

Yolcu tercihleri doğrultusunda şekillenen kişiselleştirilmiş hizmetler, 
konfor ve memnuniyeti artırırken; bağlantılı bileşenlerden elde edilen veriler, 
olası arızaların önceden tespit edilmesini ve kesintisiz hizmet akışını mümkün 
kılar. Skywise veri platformu aracılığıyla sağlanan operasyonel içgörüler hem 
karar alma süreçlerini hızlandırır hem de hizmet kalitesini istikrarlı hale 
getirir. Mobil destekli görev yönetimi, kabin ekibinin verimliliğini artırarak 
insan etkileşimine daha fazla zaman ayırmasını sağlar (Wuggetze, 2019).

Sonuç olarak, Airbus Connected Cabin konsepti, dijital teknolojilerin 
potansiyelini insan merkezli bir hizmet anlayışıyla bütünleştirerek uçuş 
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deneyimini kişiselleştiren, güvenilir ve sürdürülebilir bir hibrit kabin vizyonu 
sunmaktadır.

7. Sonuç 

Bu bölüm, YZ’nin müşteri deneyimi yönetiminde yarattığı yapısal 
dönüşümü, havayolu sektörünün en yoğun temas alanı olan kabin deneyimi 
üzerinden değerlendirmiştir. Bulgular, çağdaş hizmet tasarımı anlayışının 
yalnızca teknolojik yenilikle değil, aynı zamanda insan-merkezli bir etkileşim 
kültürü ile sürdürülebilir hale geleceğini ortaya koymaktadır. YZ’nin 
havayolu operasyonlarındaki rolü artık yalnızca otomasyon ya da verimlilik 
aracı olmanın ötesindedir; veriye dayalı öngörü üretimi, kişiselleştirilmiş 
hizmet sunumu ve duygusal etkileşimi yeniden tanımlayan bütünsel bir 
deneyim mimarisi olarak konumlanmaktadır.

Kabin bağlamında dijitalleşme, fiziksel hizmet alanını “bağlantılı” 
(connected) ve “öğrenen” (adaptive) bir ekosisteme dönüştürmüştür. 
Collins Aerospace’in Galley.ai sistemi ve Airbus’ın Connected Cabin konsepti 
gibi yenilikçi uygulamalar, operasyonel süreçleri gerçek zamanlı veriyle 
yönlendirirken; şeffaflık, öngörülebilirlik ve kişiselleştirme ilkelerini merkeze 
alan yeni bir kullanıcı deneyimi üretmektedir. Bu sistemler, kabini fiziksel bir 
alan olmaktan çıkararak bilgi, duygu ve teknolojinin etkileşim içinde olduğu 
akıllı bir deneyim ortamı hâline getirmektedir. Böylece yolcu, teknolojinin 
pasif alıcısı değil, deneyimin aktif bir bileşeni konumuna yükselmektedir.

Ancak bu dönüşüm, yalnızca teknik ya da operasyonel bir yenilik 
değildir; etik, duygusal ve kültürel boyutlarıyla insan–teknoloji etkileşiminin 
yeniden tanımlanması anlamına gelmektedir. Bu noktada HCAI yaklaşımı, 
teknolojik etkinliğin insani değerlerle dengelenmesi açısından kritik bir 
çerçeve sunmaktadır. HCAI, şeffaflık, açıklanabilirlik, güvenirlik, hesap 
verebilirlik ve adalet ilkeleriyle algoritmik yönetişimin insana duyarlı biçimde 
inşa edilmesini savunur. Kabin deneyimi bağlamında bu yaklaşım, YZ’yi 
kabin ekibinin yerine geçen bir sistem değil; duygusal zekâ, sezgi ve empatiyi 
tamamlayan bir ortak zihin olarak konumlandırmaktadır.

Geleceğin kabin ekosistemi, insan ile YZ arasındaki simbiyotik iş birliği 
üzerine inşa edilecektir. Bu ortaklık, verimlilik ve empatiyi birbirine karşıt 
değil, tamamlayıcı iki temel boyut olarak yeniden tanımlar. İnsan, etik karar 
alma, duygusal bağ kurma ve sosyal etkileşimde merkezî rolünü sürdürürken; 
YZ, veri analitiği, tahmine dayalı kişiselleştirme ve dinamik optimizasyon 
kapasitesiyle bu süreci destekler. Böylece, hız ve insani derinliği aynı 
düzlemde birleştiren hibrit bir deneyim paradigması ortaya çıkar.
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Çağdaş havacılık hizmetlerinin geleceği, yalnızca dijitalleşme hızına değil; 
bu dönüşümün etik, duygusal ve kültürel derinliğine de bağlıdır. Empati 
odaklı YZ modelleri, duygusal zekâ temelli algoritmalar ve açıklanabilir 
veri ekosistemleri, yolcu deneyimini niceliksel tatminden niteliksel anlam 
üretimine dönüştürmektedir. Bu bağlamda hizmetin değeri, artık “ne kadar 
hızlı” verildiğiyle değil, “ne kadar anlamlı, adil ve güvenilir bir bağ kurduğu” 
ile ölçülmektedir.

Sonuç olarak, kabin deneyimi gelecekte veriyle düşünen, duyguyla 
hisseden ve etikle yönlenen bir yapıya evrilecektir. Bu dönüşüm, insanın 
teknolojiyi değil, teknolojinin insanı güçlendirdiği yeni bir etkileşim 
kültürünü temsil eder. Havacılıkta YZ, gökyüzünü yalnızca daha akıllı değil, 
aynı zamanda daha insancıl ve duyarlı bir alan hâline getirme potansiyeline 
sahiptir. Geleceğin uçuşu, algoritmaların değil; insan sezgisinin, empatisinin 
ve etik bilincinin rehberliğinde anlam kazanan bir dijital insanlık deneyimi 
olacaktır.
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