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Degerli Bilim Insanlar,

Sizlerin oOzverili ¢alismalar: ve destegi ile Isletme Bilimi Dergisi’nin
2018 i iigiincii sayisi (Cilt 6, Sayt 3) huzurlarimizdayiz. Onceki
sayilarimizda oldugu gibi bu sayimizda da isletme biliminin turizm, saglik
yonetimi, muhasebe ve finans, orgiitsel davrans, stratejik yonetimi ve sayisal
yontemler gibi farkli disiplinlerinden toplam 12 makaleye yer veriyoruz.

“Orgiitsel Davrams Kongreleri Bildirilerinde “Metaforik Neolojizm”
Sorunu Uzerine Elestirel Bir Inceleme” baslikli Hasan TUTAR 't yazmis
oldugu sayimin ilk makalesi son donemde orgiitsel davrams literatiiriinde
stkea kullamilan “metaforik neoloji”lerin sorunsallastirilmasi, bilimsel
faaliyet adina yiiriitiilen ve yabanci literatiivde “neolojizm” olarak ifade
edilen “yeni bir seyler soyleme merak:”nin risklerine dikkat cekmektedir.

Bu sayumizin “Firmalarin AR-GE Harcamalarinin Aktif ve Ozsermaye
Karhligina Etkisi: Bist Teknoloji Sektoriinde Bir Uygulama” bashkli ikinci
makalesinde Hasan Hiiseyin YILDIRIM wve Saskir SAKARYA AR-GE
harcamalarinin firmalarin finansal performansina etkisini arastirmaktir.

Hiimeyra Tére BASAT ve Makbule AKGUNDUZiin kurumsal imaj
kavramini ele aldiklar: “Sektore Iliskin Kurumsal Imaj Algilarinin Kariyer
Yapma Istekleri Uzerine Etkisi: Turizm Ogrencilerine Yinelik Bir
Uygulama” baglikli makale turizm egitimi alan dgrencilerin sektore yonelik
imaj  alglarimin,  kariyer yapma  isteklerine  etkisini  belirlemeyi
amaclamaktadir.

“Trafik Kaza Desenlerinin Tammlanmasinda K-Means Kiimeleme
Algoritmasimin Kullamlmasi: Sakarya Ili Uygulamas:” adli makalenin
yazarligini Samet GUNER, Keziban SECKIN CODAL, Hiiseyin Serdar
GECER ve Erman COSKUN yapmugtir. Yazarlar makalede Sakarya ilinde
meydana gelen trafik kazalarini incelemis ve kazalar arasindaki benzerlikleri
arastirnmistir.  Arastirma  sonuglari, Sakarya’da meydana gelen trafik
kazalarinin temel karakteristiklerini ortaya koymustur.

Saymmizin besinci makalesi Rifat YILMAZ tn kaleme aldig1 “Kiiltiir
Baglaminda Faaliyet Tabanli Maliyetleme Yonteminin Tiirkiye’de Bagar
Kosullarimin Degerlendirilmesi” bashiklt makaledir. Yazar makalede Tiirk
toplumunun kiiltiir ozelliklerinin faaliyet tabanli maaliyetleme yonteminin
kabuliine etkisini ortaya koymaktadir.
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Vildan ATES ve Zafer KILIC tarafindan yazilan “E-Miisterilerin
Demografik Ozelliklerine Gore Algi Ve Memnuniyetlerindeki Farkliliklarin
Incelenmesi: Gaziantep Ili Ornegi” adli makale, e-miisterilerin cinsiyetinin,
yas grubunun ve okul tiiriiniin online alisverise yonelik algilarinda ve
memnuniyetlerinde farklilik olusturup olusturmadigini arastirmaktadir.
Sonug olarak e-miisterilerin cinsiyetlerinin ve okul tiiriiniin miigteri
algisinda ve miigteri memnuniyetinde anlaml farkhilik olusturdugunu
bulunmustur.

Son sayimizda yer alan “Girisimcinin Perspektifinden Kendi Girigimsel
Basar1 Degerlendirmesi Ve Baglam Tartismas:” bashiklt makalede Umut
Sanem CITCI, Oguzhan OZTURK ve Metin DINCER 6znel girisimsel
basart kavramina “baglamin” etkisini ortaya koymay: amaglamaktadir.
Yazarlar arastirma sonucunda girisimsel basar: degerlendirmesinde ti¢ farkl:
baglam diizeyinin etkisinin oldugunu belirlemis ve bu baglamlar:

“airisimciyi cevreleyen kurum temelli”, “girisimcinin temas halinde oldugu”
ve “girisimcinin kendi ve firmasindan kaynakli” seklinde tanimlamistir.

Nuran AKSIT ASIK'in yazdig “Ise  Yabancilasma Boyutlarinin
Demografik Faktorler Acisindan Incelenmesi” baslikli makale otellerde
calisan bireylerin demografik ozelliklerinin ise yabancilasma boyutlarinda
fark olusturup olusturmadigini incelemektedir.

“Farkli Veri Setleri Uzerinde Smo Ve J48 Algoritmalarinin
Smiflandirma  Sonuclarimin - Karsilastinlmas:”  bashkli - calismalar:  ile
Mehmet Ali ALAN ve Cavit YESfLYURT, ii¢ farkli veri seti ile TP-Oran,
FP-Oram, Kesinlik, Duyarlik, F-ol¢iitii ve ROC analizi gibi cesitli dogruluk
olciimlerini  kullanarak, J48 wve SMO algoritmalarimin  siniflandirma
dogrulugu agisindan performansini degerlendirmistir.

Olgun Irmak CETIN “Etik Liderlerde Duygusal Emegin Iskoliklige
Etkisi” bashikl ¢calismada, is yasaminda etik davramglar sergileyen liderlerde
duygusal emek algisinin zamanla iskoliklige doniisecegi savini arastirmigtir.
Calisma sonucunda etik davramis gosteren liderlerde Derin Davranis ve
Yiizeysel Davrams gelistigi ve Etik Liderlerde Derin Davranis olgusunun
iskoliklige yol acti$1 bulunmustur.

“Saglik Profesyonellerinin Yalin Uygulamalara Direncini Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma” baghikli saglik profesyonelleri iizerine yapilan
arastirmayr Feryal BULUT ve Mehmet Selami YILDIZ kaleme almigtir.
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Arastirmada  yazarlar  katilimcilarin  kurumlarinda  uygulanan  yalin
uygulamalarina kars: direng durumlarimin belirlenmesi amaglanmaktadir.

“Endiistri 4.0 ve Cagr1 Hizmetleri Tliskisi Uzerine Bir Arastirma”
baslikly makalede ise Isa DEMIRKOL ve Selami OZCAN, cagr1 hizmetleri ile
gliniimiiziin gozde uygulamalarimdan olan endiistri 4.0 kullanum arasindaki
iliskiyi tespit etmeye calismislar ve endiistri 4.0'in cagri hizmetlerinde
kullanim ile ¢alisanlarim memnuniyeti, miisterilerin sorunlarimi ¢ézme,
yoneticilerin davranislari, ekip calismast ve calisma ortami anlamli ve pozitif
yonlii iliskiler tespit etmislerdir.

Goriildiigii  gibi, dergimizin bu sayist da isletmeciligin  farkl
disiplinlerinde degerli bilim insanlarimin kiymetli calismalariyla oldukca
zengin bir sekilde hazirlanmigtir. Dergi politikast olarak bundan sonraki
sayilarimizda da isletme bilimine dayali farkl: disiplinlerden gelen calismalar
yayinlamaya dzen gosterece§iz. Bu sayimizda gondermis olduklar: makaleler
ile dergimize katki saglayan tiim yazarlarimiza, dergimize gonderilen
makalelerin degerlendirilmesi icin kiymetli vakitlerini ayiran saygideger
hakemlerimize ve makalelerin dergide yaymlanmaya hazir hale gelmesi icin
yogun bir gayret gosteren editér kurulumuz ve dergi sekretaryamiza
tesekkiirii borg bilirim. Dergimizin okurlarimiz ve bilim insanlarina faydal
olmasi dileklerimle sonraki sayilarimizda isletmeciligin giincel ¢alismalarin
bilim diinyasinin hizmetine sunmak icin siz deSerli bilim insanlar: ve
arastirmacilarin katkilarin bekliyoruz.

Saygilarmmizla. ..

Dog¢. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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0z

Amag: Isletmelerin miisterileri ve tedarikcileri ile sagliklh bir iligki
gelistirebilmesi i¢in taraflar arasinda stirekli bilgi alisverisinin olmas1 gerekir.
Bu anlamda, Isletmeler de olusturduklar1 belirli dijital otomasyon
sistemleriyle, tedarik zincirleri boyunca bilgi aligverisi saglamak amaciyla
belirli yontemlerden yararlanmaktadirlar. Bu kapsamda, Isletmelerin
yararlandigr yontemlerden biri de cagri hizmetleri yontemleridir. Cagri
hizmetleri genel olarak, isletmelerin tedarikgileri, miisterileri, bayileri gibi tiim
dis paydaslarla telefon, internet, faks, posta vb. iletisim araglarinin
kullanilmasina olanak saglayan ayrica ¢ok sayida personelin bir arada ¢alistig:
bir sektor olarak tamimlanmaktadir. Bu ¢alismada, Cagri hizmetleri ile
glintimiiziin gozde uygulamalarindan olan endiistri 4.0 kullanimi arasindaki
iligki tespit edilmeye ¢alisiimistir.

Yontem: Bu calismanin evreni Istanbul’da faaliyet gosteren cagr
hizmetlerinde c¢alisan kisileri kapsamaktadir. Arastirmanin Grneklemi,
olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden basit tesadiifi 6rnekleme yontemi
kullanilarak olusturulmus 114 ¢alisandan olusmaktadir. Arastirma yontemi
olarak korelasyon analizi kullanilmistir.

Bulgular: Cagr1i merkezleri hem calisan hem de miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in Endiistri 4.0 uygulamalarina daha fazla yatirim yapmasi

Makale Gelis Tarihi/Received for Publication :30/10/2018
Revizyon Tarihi/ 1th Revision Received :26/12/2018
Kabul Tarihi/Accepted :07/12/2018

Uzerine Bir
Arastirma
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Endiistri 4.0 ve gerektigini gostermektedir. Ilerde yapilacak ¢alismalarda bu calismada

Cagr1 Merkezi kullanilan 6lgekler gelistirilebilir. Ayrica tutumlarin farkhiligini gérmek igin
Hizmetlerini yoneticiler, ¢alisanlar ve isletme sahipleri hakkinda ayr1 bir calisma yapilabilir.
Etkileyen Sonug: Endiistri 4.0'm c¢agr1 hizmetlerinde kullanim1 ile ¢alisanlarin
Faktorler memnuniyeti, miisterilerin sorunlarini ¢6zme, yoneticilerin davranislari, ekip
Uzerine Bir calismas1 ve calisma ortami arasinda anlamli ve pozitif yonde iliskiler
Arastirma saptanmugtir.

74 Anahtar Kelimeler: Endiistri 4.0, Cagr1 Hizmetleri, Sanayi Devrimleri

A RESEARCH ON THE FACTORS AFFECTING THE
INDUSTRIAL 4.0 AND CALL SERVICES

ABSTRACT

Aim: Businesses should continuously exchange information with their
customers and suppliers to develop mutual long term relationship. In this
sense, businesses use specific methods to exchange information along their
supply chain with digital automation systems. In this context, one of the
methods that are used by enterprises is call services. Call services in general,
are defined as a sector in which many staff works together also, allowing the
use of communication tools phone, internet, fax, mail etc. with all external
stakeholders such as dealers, customers, and suppliers. In this study, the
relationship between call services and use of industry 4.0 was investigated.
Method: The population of this study consists of call center employees in
Istanbul. A sample 114 employees were determined via simple random
sampling method. Data were analysed using correlation analysis.

Findings: The findings of this study indicate that call centers should invest
more in Industry 4.0 applications to achieve both employee and customer
satisfaction. Future research should focus on developing the scales that were
used in this study. Also, a research can be conducted on managers, employees
and business owners separately to see the differences in their attitudes.
Results: Results show that there is a significant and positive relationship
between Industry 4.0 in call services and employee satisfaction, customer
satisfaction, managerial behaviours, teamwork and work environment.
Keywords: Industry 4.0, Call Services, Industrial Revolutions
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I. GIRiS

Ik sanayi devrimi olan Endistri 1.0, buharin kesfi ve makinelerde
kullanilmas: ile 18. Yiizyiln sonunda tarim ekonomisinden sanayi
ekonomisine gegilmesi seklinde gergeklesmistir. Endiistri 2.0 Henry Fordun
araba tretimi icin kitlesel {iretimin benimsendigi Fordist iiretim sistemi ile
basladig1 kabul edilmektedir. Bu dénem Kkitlesel {iretimin baslangici olmakla
beraber 1960’11 yillarin sonlarina kadar gecen siireyi kapsamaktadir. Endiistri
3.0, 1970°li yillarin baglarindan itibaren elektronik ve bilgi teknolojilerinde
yasanan gelismelerle birlikte kendini gostermistir. Uretimde mekanik ve
elektronik teknolojiye dayali makinelerin yerine, dijital teknolojiye dayal
makineler almaya baglamigtir. Dijital teknoloji sayesinde bilgisayar ve
internetin hizla gelisme gostermesi bilgi islem, haberlesme ve mikro elektronik
tekniklerin kullanimi yaygmlasmistir. Endiistri 4.0, ilk kez 2011 yilinda
Hannover Fuari’'nda dile getirilmistir. Fuara katilan uzmanlar, bilisim ¢aginin
modern yiiziiniin, tiretim siireglerine yepyeni bir boyut kazandirdigini ve yeni
bir sanayi devrimi'nin yasanmakta oldugunu ifade etmislerdir. Gelecegin
sanayi tUretimini sekillendirecek Endiistri 4.0'm teknolojik faktorleri; {ig
boyutlu (3'D) yazicilar, nesnelerin interneti, akilli fabrikalar, siber-fiziksel
sistemler, biiylik veri, otonom robotlar, simiilasyon, sistem entegrasyonu,
bulut bilisim sistemi ve artirilmis gergekler olarak on grup altinda
toplanmaktadr.

Bilisim teknolojileri ile tiiretim teknolojilerinin bir araya getiren
Endiistri 4.0, cihazlarin ve makinelerin birbirleri ile iletisimde oldugu, veri alis
verisi yapabildigi bir devri tanimlamaktadir. Cagri merkezleri, bilgi ve iletisim
teknolojisindeki gelismelerle birlikte hizmet sektoriinde dis kaynak
kullanimmin yayginlasmasinin sonucu olusan {iiretici hizmetlerden biri olarak
degerlendirilmektedir. Bu bakimdan miisterilerle kurulan en onemli temas
noktasi niteligindeki cagr1 merkezleri de Endiistri 4.0"1 takip eden ve etkilenen
sektorler arasinda yer almaktadir. Bu calismada endiistri 4.0 ile ¢agn
hizmetleri arasinda ki iligkilerine bakilarak endiistri 4.0'in c¢alisanlar,
yoneticiler =~ ve  miisteriler {izerindeki etkileri arastirilmakta ve
degerlendirilmektedir.

II. Literatiir Taramasi

Dinardo ve arkadaslar1 (2018) akilli ve sezgisel makinelerin durumunu
endiistri 4.0 yontemiyle izlemistir. Badri ve arkadaslar1 (2018) is saghg1 ve
glivenliginde endiistri 4.0 devrimini incelemis ve isletmeler arasinda isbirligi

Endiistri 4.0 ve
Cagr1 Merkezi
Hizmetlerini
Etkileyen
Faktorler
Uzerine Bir
Arastirma

275




JOBS|

Journal of Business Science (JOBS), 2018; 6(3): 273-294. DOI: 10.22139/jobs.476554

Endiistri 4.0 ve Onerisinde bulunmuslardir. Hofman ve Riisch (2017) endustri 4.0
Cagr1 Merkezi bilesenlerinin gelecekte lojistik sistemlere nasil etki ettigini arastirmis bu
Hizmetlerini konuda lojistik merkezli bir model kurmuslardir. Sung (2017) “Kore
Etkileyen perspektifinde Endiistri 4.0” adli makalesinde sistemin sanayi devriminin
Faktorler isleyisi i¢in hiikiimetin isletme strateji degisikliklerine esnek ve hizli cevap
Uzerine Bir vermesi gerektigini, isletmelerin etkinligini en {ist diizeye ¢ikarmak igin isletim
Aragtirma sistemleri kurmasi gerektigini ve somut politika degisiklikleri yapilmasi
276 gerektigini onermistir. Chiarello ve arkadaslar1 (2018) Wikipedia kullanarak

endistri 4.0  teknolojilerinden  haritalama  yoluyla  cikarimlarda

bulunmuslardir. Pedone ve Mezgar (2018) bulut bilisim endistri 4.0
teknolojilerindeki model benzerlik ve birlikte ¢alisabilirlik tizerine bir ¢alisma
yapmuislardir. Wangve arkadaslar1 (2016) bulut bilisim tabanli kisisellestirilmis
seker paketlemede akilli tiretim {izerinde calisma yaparak ¢oklu tiretim tipini
ve hibrid tretimi Onermislerdir. Pedone ve Mezgar (2018) endiistri 4.0
teknolojilerinde birlikte c¢alisabilirlik {izerinde yaptiklari arastirmada, yiiksek
performansh bilgisayar kullaniminda simiilasyon tekniginin kullamilmasi
Onerisinde bulunarak {tiretim planlama, tedarik¢i isbirlikleri, lojistik
yonetiminde birlikte ¢alisma 6nerisinde bulunmuslardir.

Literatiir incelendiginde Endiistri 4.0 alaminda bir¢ok c¢alismanin
yapilmis oldugu goriilmekle birlikte, cagr1 hizmetleri yontemlerinin biitiinlesik
olarak kullanildig1r bir calismaya rastlanmamistir. Bu agidan yapilan bu
¢alismanin literatiire bir katki saglayacag diistiniilmektedir.

2.1. Endiistri 4.0

Endiistri Devrimi oncesinde ekonomi; insan, hayvan ve topraktan
olusan tiretim faktorlerine dayanirdi. One ¢ikan sektorler tarim, hayvancilik,
marangozluk veya demircilikti. Endiistri Devrimi’yle beraber yeni kesiflerin
iiretime olan etkisi, buhar giiciiyle ¢alisan makinelerin kitle tiretimine imkan
tanimasi oldu (Pamuk ve Soysal, 2018).

Endiistri 4.0, ilk kez 2011 yilinda Hannover Fuari’'nda dile getirilmistir.
Fuara katilan uzmanlar, bilisim ¢agimnin modern yiiziiniin, iiretim siireglerine
yepyeni bir boyut kazandirdigini ve yeni bir sanayi devrimi'nin yasanmakta
oldugunu ifade etmislerdir. Alman Hiikiimetinin de, dile getirilen bu
goriisleri, yeni bir sanayi stratejisi olarak ele almasiyla, 4. Sanayi Devrimi
kavramsal olmaktan 6te resmi bir nitelik de kazanmistir (EBSO, 2015). Sekil 1
de gorildiigti gibi Endiistri 4.0 devrimine gelinceye kadar {i¢ tane Endiistri
Devrimi’'ne sahit olunmustur (Pamuk ve Soysal, 2018).
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Endiistri 4.0 ve
Cagr1 Merkezi
' b [T . D ) \ .. L. = 5’ Karmas‘khk . ..
Endiistri 1.0'dan hl]dll&tl 14.0a derecesi Hizmetlerini
—— s Etkileyen
Birinci Uclincii Dordiincii Faktorl
Endustri devrimi| Endustri devrimi| Endustri devrimi| Endustri devrimi . a. or e.:r
Su ve buhar Elektrik enerjisinin Uretimi daha da Siber-fiziksel Uzerine Bir
gucindn yardimiyla yardimiyla imalatta otomatiklestiren sistemlerin Arastirma
mekanik Gretim is bolimi ve seri elektronik ve BT kullanilmaya
tesislerinin ortaya Uretimin ortaya sistemlerinin baslanmasi 277
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Sekil 1. Sanayi Devriminin Tarihsel Stireci
Kaynak: Genc S. 2013

113 sanayi devrimi olan Endiistri 1.0, buharin kesfi ve makinelerde
kullanilmas1 ile 18. Yiizyilin sonunda tarim ekonomisinden sanayi
ekonomisine gegcilmesi seklinde gerceklesmistir (Geng, 2018). Sanayilesmenin
de baslangic1 kabul edilen, Ingiltere’de ortaya ¢ikip once Avrupa kitasina,
sonra da tiim diinyaya yayilan ve aletli iiretim yerine makinali {iretimin hakim
oldugu, atolye tarzi iiretim yerine fabrika iiretiminin gectigi devrimdir (Algin,
2016). Dolayisiyla maden ve metal kullanimi artmis, lojistik alaninda
gelismeler saglanmistir (Davutoglu vd., 2017).

Endiistri 2.0 Henry Ford'un araba {iretimi igin kitlesel iiretimin
benimsendigi Fordist ile basladigi kabul edilmektedir. Bu donem Kkitlesel
tiretimin baglangic1 olmakla beraber 1960'l1 yillarin sonlarma kadar gegen
siireyi kapsamaktadir (Macit, 2017). Ikinci sanayi devrimi'nin belirleyici
faktorleri ise petrol ve benzeri hammaddelerin ekonomi igerisinde sahip
oldugu onem, elektrigin kullanmilmaya baslanmasi, petrol ile calisan icten
yanmali motorlar ve dolayisiyla otomotiv sektOriiniin gelismesi olmustur
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Endiistri 4.0 ve (Yiiksekbilgili ve Cevik, 2018). Elektrigin kullanilmasiyla birlikte
Cagr1 Merkezi telekomiinikasyon teknolojileri de gelisim gostermistir (Chandler et al, 2009).

Hizmetlerini Endiistri 3.0, 1970'1i yillarin baslarindan itibaren elektronik ve bilgi

Etll((ﬂf};en teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte kendini gostermistir (Rifkin,

ﬁa t(.)r ell;, 2013). Uretimde mekanik ve elektronik teknolojiye dayali makinelerin yerine,

zerne Br dijital teknolojiye dayali makineler almaya baslamistir. Dijital teknoloji
Arastirma . g . . . C o1

sayesinde bilgisayar ve internetin hizla gelisme gostermesi bilgi islem,

278 haberlesme ve mikro elektronik tekniklerin kullanimini yaygmlastirmistir

(Kilig ve Alkan, 2018).

Endiistri 4.0 yiiksek diizeyde kisisellesmis ve ayn1 zamanda karsilikli
tiretim stirecleri ile karakterize edilmektedir. Dolayisiyla iiretim ve tiiketim
iligkilerini biitliniiyle degistirecek bir yap1 igermektedir (Algin, 2016). Uretim
siirecinde makinelerin, bilgisayarlarin, sensorlerin ve diger entegre
bilgisayarlarin birbiriyle bilgi alisverisinde bulunmasmi ve biiyiik Olgiide
insanlardan bagimsiz olarak kendi kendilerini koordine ve optimize ederek
{iretimin yapilmasini ifade etmektedir (Ege, 2014). Uretim zincirinin her
asamasinin dijitallesmesi, makina-insan-altyap1 etkilesiminin saglanmas: ile
akilli {iretim sistemleri'nin gelistirilmesi sanayide yeni bir akim yaratmigtir
(TUBITAK, 2016). Dolayisiyla tedarik zincirlerinin {iretim asamasmdaki her
parcasinin kendi iginde otomasyonunun Otesinde birbirleriyle biitlinlesik
bigimde c¢alismasi ve akilli {iretim adi verilen makinelerin birbirleriyle,
tedarikgilerle, misterilerle iletisimi, merkezilesmis tiretim bi¢iminin terk
edilerek esnek tiiretime gecilmesine zemin hazirlamistir (Geng, 2018; Demirkol
vd., 2015).

Alman Ulusal Bilim ve Miihendislik Akademisi'nin (ACATECH) 2013
yilinda Endiistri 4.0 ile ilgili son raporunda bu yeni devrimin getirmekte
oldugu ayirt edici yenilikler soyle siralamaktadir (Algin, 2016):

»> Depolama sistemleri ve kaynaklar1 ile makinalarin kiiresel
etkilesimi,

»  Konum bilgisine sahip benzersiz akill tirtinlerin geligimi,

> Uriin 6zelliklerine adapte olan, kaynak optimizasyonunu saglayan
akill fabrikalarm hayata gegmesi,

> Yeni is modellerinin gerceklesmesi (Biiyiik Veri kullanimi ile
ortaya ¢ikan yeni hizmetler gibi)

» Calisanlar i¢gin isyerinde yeni sosyal altyapi, bireysel farkliliklara
duyarli is yapisi,
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» Dahaiyiig/yasam dengesi, Endiistri 4.0 ve

> Bireysel tiiketici isteklerine yanit verme, Cagr1 Merkezi

> Es zamanhh miihendislik ve problemlere anlik cevap igin Hizmetlerini
gelistirilmis akilli yazilimlar. Etkileyen
Faktorler

Sekil 2'de goriildiigii tizere gelecegin sanayi tiretimini sekillendirecek
Endiistri 4.0'm teknolojik faktorleri; ii¢ boyutlu (3D) yazicilar, nesnelerin
interneti, akilli fabrikalar, siber-fiziksel sistemler, biiyiik veri, otonom robotlar,
simiilasyon, sistem entegrasyonu, bulut bilisim sistemi, artirilmis gercekler 279
olarak on grup altinda toplanabilir (EBSO, 2015).

Uzerine Bir
Arastirma

‘ (3D)
Yazicilar

Artiriimis
Gergeklik

Akill
Fabrikalar

Sekil 2. Endiistri 4.0'm Teknolojik Faktorleri
Kaynak: EBSO, 2015

3 boyutlu baski; bir yazici kullanilarak bilgisayar destekli tasarim
programlar1 yardimiyla tasarlanmis herhangi bir elektronik veriyi kalip ve
model ihtiyac1 duymadan 3D verisini makineye yonlendirip kat kat malzeme
ekleyerek 3 boyutlu {iretimi gerceklestirmektedir. 3D yazic1 ile {iretim,
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Endiistri 4.0 ve yapilacak olan iiriiniin ham maddesi islenerek mal {iretilmeden once 6n
Cagr1 Merkezi seklinin veya modelinin olusturulmasi islemidir (Yiiksekbilgili ve Cevik, 2018).

Hizmetlerini Nesnelerin interneti radyo frekans algilayicilar1 (RFID), sensorler,

Etll((ﬂf};en aktiiatorler, cep telefonlar: ve benzeri akilli bilesenlerin endiistriyel amaglara
-4 t?r er . ulagilmasi i¢in kullanim1 olarak ifade edilmektedir (Celen, 2017). Nesnelerin
Uzerine Bir . . S . - .

interneti kavrami gesitli sistemlerin kendi tizerlerinde bulunan algilayic
Arastirma

(sensor) yardimu ile karar verme, haberlesme, yonetme ve hareket etme gibi
280 kabiliyetlerini yerine getiren sistemleri icermektedir. Bu tip sistemler sadece

kendi aglarinda calismamakta aynmi zamanda diger elektronik aglar ile
haberlesmektedir (Macit; 2017; McKinsey ve Company, 2015). Ayrica, analiz ve
karar verme siireglerinin tek elden yapilma sartini ortadan kaldirarak, gercek
zamanl karar verme stireglerini miimkiin kilmaktadir (TUSIAD, 2016).

Akilli fabrikalar, gelismis yazilim ve bilgisayar programlarinin,
makinelere entegre edilmesi sonucu ortaya cikmustir. Yapay zeka, 3D (lig
boyutlu) yazicillar ve uzay teknolojisi gibi alanlarda meydana gelen
ilerlemelerle birlikte biitiin nesnelerin internet araciligiyla birbirleriyle
etkilesim halinde fonksiyonlar: yerine getirdigi sistemdir (Yildiz, 2018). Akilli
tiretimi  benimseyen  igletmeler  optimizasyonu en st diizeyde
benimsediklerinden dolay: esnek ve verimlidirler (Ozsoylu, 2017). Akill
fabrikalarin 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Bulut ve Akgaci, 2017);

» Akilh fabrikalar, karmasgik {iretim stireclerini hizli ve sorunsuz bir
sekilde yoneterek biiyiik bir basar1 saglamislardir.

» Akill fabrikalarda {iretilen tirtinler daha sorunsuz ve daha uzun
Oomirlidir.

»  Akilli fabrikalarda insanlar, makineler ve iiretim kaynaklar1 siirekli
bir etkilesim i¢indedirler.

Siber fiziksel sistemler, internet ortaminda sensorler ve diger
ekipmanlar yardimiyla haberlesen, birbirleri ile baglantili bir sekilde
calisabilen, sanal ile gercek diinya arasindaki baglari smirlandiran yapilar
olarak ifade edilmektedir (Schlechtendahl et al., 2015). Siber-Fiziksel
sistemlerin tiretim de devreye girmesi ile kisiye 6zel, dogayla barisik, gorsel
algis1 yiiksek olan bir tiretim siirecinde iyilestirme gergeklestirerek ve fiziksel
sistemleri siber teknoloji ile birlestirerek iiretimin daha akilli bir hal almasi
saglanmistir (Bulut ve Akgaci, 2017).

Biiyiik veri sirketleri ve artan kapasiteleri biiylik verileri
olusturmaktadir. Biiyiik verinin detayli analizi {iretimdeki verimlilik artisina,
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kalitenin yiikselmesine ve talep tahminlerinde basariya gotiirmektedir (Fallera
ve Feldmiillera, 2015) Endistri 4.0 baglaminda baktigimizda, {iiretim
sistemlerinin yani sira, kurumsal ve miisteri bazli yonetim sistemleri gibi
bircok farkli kaynaktan elde edilen verilerin toplanmasinin ve kapsaml
bicimde degerlendirilmesinin, gercek zamanli karar verme siireclerinde
standart hale geldigi goriilmektedir (TUSIAD, 2016).

Otonom robotlar, programlanmis gorevleri yerine getiren elektro-
mekanik cihazlar olarak tanimlanmaktadir. Robotlar dogrudan bir operatoriin
kontroliinde calisabildikleri gibi bilgisayar programi araciligiyla bagimsiz
olarak da calisabilmektedir. Akilli robotlar esnek iiretim ortamlarinda diger
makinelerle, malzemelerle ve bilesenlerle etkilesime gegerek {iretkenlik artis
saglamaktadir (Davutoglu vd, 2017). Bu bakimdan Otonom robotlar; Makine
Miihendisligi, Elektrik ve Elektronik Miihendisligi ve Bilgisayar Miihendisligi
gibi bir¢ok disiplinin ortak galisma alani olan gorevlerin gerceklestirilmesi igin,
malzeme, parca, takim ya da programlanmis degisken hareketler aracihigiyla,
ozel pargalar1 hareket ettirmek amach tasarlanmis, ¢ok fonksiyonlu, yeniden
programlanabilir makinalardir (C)zsoylu, 2017).

Simiilasyon, bir uygulamanin sebep sonug iligkilerini bilgisayar
modeline uyarlayip farkli kosullarda olusabilecek davramis ve sonuglar:
gozlemlemeyi saglayan bir sistemdir (Hetu et al, 2018). Endiistri 4.0
cercevesinde fabrika sanal ortamda kurulur, ¢alistirilir ve analiz edilir. Sadece
fabrika geneli degil, tek tek tiim tiretim siirecleri ya da makineler de incelenip
detaylandirilabilmektedir. Ornegin, makinelerin servis ve bakimindan
sorumlu personel sanal ortamda uygulamali egitim alabilmekte, makinelerin
ulasilamayan parcalar1 dahi gozlemleyebilmekte, hatta ariza olasiliklar
ongoriilebilmektedir (Siemens Raporu, 2016).

Sistem entegrasyonu ¢oklu sistemlerin tek sistem gibi ¢alisabilmesi igin
koordine edilmesidir (Hernandez - Vivanco et al., 2018). Ayrica miihendislik
tasarimyi, liretim ve hizmet fonksiyonlari, satin alicilar, tedarikgiler br dagitim
kanalindaki igletmelerin sistem entegrasyonu ile birbirine bagli olmasmi da
ifade etmektedir (Davutoglu vd., 2017).

Bulut bilisim veya islevsel anlamiyla ¢evrim igi bilgi dagitimi; bilisim
aygitlar1 arasinda ortak bilgi paylasimini saglayan hizmetlere verilen genel
isimdir (EBSO, 2015). Bulut bilisim, bilgisayarlar ve diger cihazlar igin
istenildigi zaman kullanilabilen, paylasimli veri isleme, depolama vb. yiiksek
islem giicline sahip internet tabanli konfigiire edilebilir bilisim hizmetlerinin
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Endiistri 4.0 ve genel tanimuidir (Yiiksekbilgi ve Cevik, 2018). Bulut bilisim bu sebepden dolay:

Cagr1 Merkezi bir hizmettir. Bu baglamda yazilim ve bilgilerin paylasimi saglanarak, mevcut
Hizmetlerini bilisim hizmetini; bilgisayarlar ve diger aygitlardan elektrik dagiticilarna
Etkileyen benzer bir bigcimde bilisim a1 tizerinden kullanilmasidir (Subraman ve Jeyaraj,
Faktorler 2018; EBSO, 2015). Bulut bilisim sistemleri sayesinde daha ¢ok bilgiye
Uzerine Bir ulasilabilecek ve tiretim sistemlerinde bilgiye bagli hizmetlerde verimlilik
Arastirma artist miimkiin olabilecektir (TUSIAD, 2016).

282 Arttirllmuis gergeklik bilgisayar tarafindan iiretilen ses, goriintii ve

grafik verileriyle zenginlestirilerek meydana getirilen dogrudan veya dolaylh
fiziksel goriiniimdiir. Kisaca, gergekligin bilgisayar tarafindan degistirilmesi
ve artirilmasidir. Isletmeler bu teknoloji yardimiyla etrafindaki bilgi ile
etkilesime girebilir, sayisal bilgi ile gevresiyle ilgili yapay bilgi ve 6gelerin
dogru kullanilmas1 vasitasiyla gercek diinyayla ilgili verilere kolaylikla
ulagabilirler (Davutoglu vd., 2017).).

2.2. Cagr1 Hizmetleri

Ik cagri hizmeti, 1960'larin sonlarinda Ford firmas: tarafindan,
miisterilerin hatal1 araglar1 sirkete bildirmeleri igin kurulan ¢agri merkezidir.
Gelen bildirimleri toplayabilmek i¢in Ford ve AT&T firmasi1 800 ile baglayan
bir danisma hattin1 devreye sokmuslardir (Keser, 2006).

Cagr1 hizmetleri, bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismelerle birlikte
hizmet sektoriinde dis kaynak kullanimimin yayginlasmasinin sonucu olusan
iretici hizmetlerden biri olarak degerlendirilmektedir (Seckin ve Okten, 2009).
Cagr1 hizmeti; treticilerin, tedarikgilerin ya da isletmelerin kendileri ile
iletisime ge¢mek isteyen miisteri, bayi gibi diger tiim gruplarin; telefon,
internet, faks veya posta gibi iletisim araglarmnin kullanilmasma olanak
saglayan, ayrica ¢ok sayida nitelikli personelin bir arada ¢alistig1 sektor olarak
tanimlanmaktadir (Dean, 2002; Mentese ve Es, 2017). Dolayisiyla ¢agri
hizmetleri, telefon, gorsel goriintiileme gibi teknolojilerin entegrasyonundan
olusmaktadir. Mevcut teknolojiler tiizerine kurulan interaktif sesli yanit
teknolojisine de sahiptir. Bu bakimdan cagr1 hizmetleri miisteriye giiniin her
saatinde istedigi kanal (telefon, mobil telefon, internet vb.) vasitasiyla yetkili
bir personel tarafindan saglanmaktadir. (Kocabas, 2017)

Gegmis calismalarin isaret ettigi noktadan bakilacak olursa, cagri
hizmetlerinde yapilan pek ¢ok isin herhangi bir vasif gerektirmeyen islerden
olustugu yoniindedir, kimi yazarlara gore cagri hizmeti isleri Taylorizm'in



JOBS)

f§letme Bilimi Dergisi (JOBS), 2018; 6(3): 273-294. DOI: 10.22139/jobs.476554

gelismis modeli olarak tanimlanmaktadir. Bazi bilim insanlar1 yogun baski
altindaki bu g¢alismayi, ileri asamali Taylorizm olarak aciklamislardir. Bu
diistincenin arkasindaki iddia, miisteri ile kisa siireli rutin iletisimin otomatik
cagri dagitict bir sistem tarafindan kontrol edilmesi, c¢alisanin kiminle
goriisecegine dahi bilgisayar sisteminin karar vermesi ve bu teknolojinin
calisana ¢ok fazla kontrol hakki tanimamasi olarak siralanabilir (Keser, 2006).

Gilintimiiz isletmelerinin miisterileri ile iliskilerinde ¢agr1 hizmetlerinin
Onem arz etmesini su hususlarla agiklamak miimkiindiir (Candaner ve Kohen,
2011: 55; Bayram, 2017).

> Isletme ile miisteriler arasinda koprii islevi goriir.

» Miisterilerin tek bir merkezden 7/24 hizmet alabilmesini saglar.

> Isletmenin kurumsal imajmnin giiglenmesine katkida bulunur.

» Miisterilerinin igletmeye daha kolay ve hizli ulasmasini saglar.

» Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin artmasma katkida
bulunur.

> Isletmenin kaynaklarmi ve farkl iletisim kanallarini, miisteriye ve
isletmeye deger katmak amaciyla etkili bir sekilde entegre eder.

» DPazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan taniyarak gelir
artigina etki eder.

» Sube agmaktan daha ekonomiktir.

» Giiniimiiz rekabet kosullarinda yalnizca iiriinti satmakla kalmay1p,
satis sonrasi hizmeti de 6n planda tutmaya yardimci olur.

» Sistemdeki raporlamalar sonucu miisteri portfoyiinii belirleyebilir
boylece artilarin ve eksilerin degerlendirilmesi imkani olusur.

» Cagrni merkezi desteginde mdiisterilerin talepleri degerlendirilip
yatirimlar taleplere gore yonlendirilebilir.

III. ARASTIRMA HIPOTEZLERI

Literatiir taramasinda Endiistri 4.0 uygulamalari ile iligkisi olan faktorler tespit
edilmis ve bu baglamda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.
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Endiistri 4.0 ve Literatiir taramasindan yola ¢ikilarak arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi
Cagr1 Merkezi kurulmustur.
le.metlerlnl H1: Endiistri 4.0 uygulamalari ile ¢alisanlarin memnuniyeti arasinda bir
Etkileyen I

iligki vardir.
Faktorler
Uzerine Bir H2: Endiistri 4.0 uygulamalari ile miisterilerin memnuniyeti arasinda
284 H3: Endiistri 4.0 uygulamalar1 ile miisterilerin sorunlarmi ¢dzme

arasinda bir iligki vardir.

H4: Endiistri 4.0 uygulamalari ile yoneticilerin davranislar: arasinda bir
iligki vardir.

Hb5: Endiistri 4.0 uygulamalari ile ekip ¢alismasi arasinda bir iligki
vardir.

Hé: Endiistri 4.0 uygulamalari ile ¢calisma ortami arasinda bir iligki
vardir.

3.1. Analiz ve Bulgular

Veri Toplama Araci

Bu calismanin evrenini Istanbul ili cagr1  merkezlerinden
olusturmaktadir. Arastirmada olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden basit
tesadiifi ornekleme yontemi kullanilarak 114 ¢agr1 merkezi ¢calisanindan anket
yontemi ile bilgi toplanmistir. Anketin birinci kisminda katilimailarla ilgili
demografik bilgilerin yer aldig ifadeler bulunmaktadir. Ikinci kisminda ise
Endiistri 4.0 ile ilgili ifadeler yeralmaktadir. Olgegi olusturan ifadeler 1’den
(Kesinlikle katilmiyorum) 5e (Kesinlikle katiliyorum) kadar siralanmis olan
51i Likert sistemi kullamilarak puanlanmistir. Anket formlarinin
degerlendirilme asamasinda SPSS 17.0 for Windows paket programi
kullanilmistir.

Tamimlayict Istatistikler

Katilimcilarin demografik 0Ozelliklerine yonelik bilgiler Tablo 1'de
Ozetlenmistir. Sonuglara gore katimcilarm %44,7’si erkek, %55,3'ti kadin
bireylerden olugsmaktadir. Calismalarinda kadinlarin ¢agri merkezlerinde
calismay1 benimseme konusunda erkeklere gore daha egilimli olduklar:
sonucuna ulasmiglardir. Yas dagilimina bakildiginda katilimcilarin 18-25 yas
araliginda (%58,8) yogun oldugu, ve medeni hal durumuna bakildiginda,
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biiyiik ¢ogunlugunun %72,8 oraninda evli oldugu gortlmiistiir. Egitim
durumlar: incelendiginde katilimcalarin %64,0i gibi biiyiik bir ¢cogunlugun
lise mezunu oldugu goriilmektedir. {lkdgretim mezunu ise sadece 2 kisidir
(%1,8). Diger katilimcilarin ise %17,5'inin Onlisans mezunu, %14 unin lisans
mezunu, %2,7’sinin yiiksek lisans/doktora mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo 1.
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet . .
Ka dmy Frekans Yiizde {g Tecriibesi Frekans Yiizde
Erkek 63 55.3 0-5 Y1l 60 52,6

51 44.7 6-10 Yil 32 28,1
Yas Grubu 11-15 Y1l 11 9,6
1825 67 58,8 16-201Y11 l 10 8,8
26-35 a1 36,0 20 Yildan Fazla 1 0,9
36-45 6 5,2
46-55 0 0 Calist1g1 Birim 6
56+ 0 0 Finansman 3 5,3

Muhasebe 8 2,6

Medeni Hal Halkla iliskiler 94 7,0
Evli 83 72,8 iK 3 82,5
Bekar 31 27,2 idari Birim 2,6

Egitim Durum Cagr1 Cevap Sayisi

fkogretim 73 1,8 0-50 0 0
I:ise 20 64,0 51-100 28 24,6
On Lisans 16 17,5 101-150 40 35,1
Lisans 3 14,0 151-199 46 40,3
Y.Lisans/Doktora 2,7 200 den fazla 0 0
Aylik Ortalama Gelir (?—i%:lt Cevaplama Siiresi 6 53
2500 TL ve alt1 64 56,2 2-3dk 34 29,8
2500- 2999 TL 32 28,1 454k 63 55,3
3000 — 4999 :FL 12 10,5 6-7dk 8 7,0
5000 TL ve Uzeri 6 52 g+ 3 2,6

Aylik ortalama gelirlerine bakildiginda biiyiik ¢cogunlugunun (%56,2)
2500 TL'nin altinda ¢alistiklar1 goriilmiistiir, %28,1'inin 2500-2999 TL arasi
%10,5'inin 3000-4999 TL arasinda oldugu ve %5,2 sinin 5000 TL iizeri oldugu
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Endiistri 4.0 ve gorilmistiir. i§ tecriibeleri incelendiginde, katihmcilarin %52,6’s1 0-5 yil arasi,
Cagr1 Merkezi %28,11 6-10 y1l aras1, %9,6's1 11-15 y1l aras1, %8,8’i 16-20 y1l arasi, %0,9u ise 20
Hizmetlerini yildan fazla is tecriibesine sahiptir. Caliganlarin birimlerine bakildiginda
Etkileyen %82,5'inin IK biriminde c¢alistig1, %?7,5'inin halkla iliskiler, %5,3 liniin
Faktorler finansman, %2,6 sinin muhasebe ve yine %2,6 sinin idari birimlerinde ¢alistig1
Uzerine Bir goriilmektedir. Cagri cevap sayisina bakildiginda %40,3 iintin 151-199
Arastirma arasinda, %35,1'inin 101-199 arasinda, %24,6'smnin 51-100 arasinda cagriya
286 cevap verdikleri goriilmektedir. Cagri cevaplama siiresi konusunda ise, biiyiik

¢ogunlugunun (%55,3 tintin) 4-5 dk, %29,8'inin 2-3 dk, %7,0'inin 6-7 dk,

%5,3 tintin 0-1 dk, ve %2,6 sinin 8 dk'dan fazla stirdiigii goriilmiistiir.
Veri Seti Analizleri

Veriler analiz edilmeden once olgeklerin giivenilirligi icin Cronbach
alfa degerlerine bakilmistir. Cronbach alfa degeri 0,76 olarak goriilmiistiir.
Cronbach Alfa degeri 0,7 den biiyiik oldugundan 6lgeklerin oldukga giivenilir
oldugu sdylenebilir (Ozdamar, 1997).

Olgek veri setleri bagimsiz ve veri sayist 30 dan biiyiiktiir. Verilerin
normal dagilip dagilmadig1 ve varyanslarin homojen olup olmadig: test
edilmigtir. Test sonucuna gore verilerin normal dagildigi ve varyanslarin
homojen oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla parametrik testlerin yapilmasina
karar verilmistir.

Tablo 2.
Korelasyon Analizi
Endiistri 4.0
Degiskenler R
Y p
(;ahg.anlaFm . 0,651 0,000
Memnuniyeti
MU§ter1le.r1n . 0,426 0,000
Memnuniyeti
Miisterilerin ) 0,188 0,000
Sorunlarin1 Cézme
Yoneticilerin 0,417 0,000
Davranislari
Ekip Calismast 0,500 0,000

Calisma Ortami1 0,453 0,000
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Korelasyon analizi sonuglaria gore bagimsiz degiskenlerin tamamu ile
Endiistri 4,0 ile arasindaki istatistiki agidan anlamlidir (Tablo 2). Tablo 2’den
de goriilebilecegi gibi Endiistri 4.0 ve modele dahil edilen bagimsiz
degiskenler igerisinde, c¢alisanlarin memnuniyeti ile yiiksek diizeyde iligki,
musterilerin sorunlarim1 ¢6zmede ise zayif bir iliski oldugu goriilmiistiir.
Hipotezler detayl olarak incelendiginde;

Calisanlarin Memnuniyeti ile Endiistri 4.0 arasindaki iligki istatistiki
acidan anlaml ve pozitif yonliidiir. Calisanlarin memnuniyeti ile Endiistri 4.0
arasinda yiiksek diizeyde iligki (r = 0.651) tespit edilmis olup dolayisiyla H1
hipotezi kabul edilmistir. Calisanlar tekrar calismalar1 gerektiginde yapmais
olduklari isi tercih edeceklerini ifade etmislerdir.

Miisterilerin memnuniyeti ile Endiistri 4.0 arasinda pozitif yonlii orta
diizeyde bir iligki (r= 0.426) tespit edilmis olup, bu iligkinin istatistiki agidan
anlamli olmasi nedeniyle H2 hipotezi de kabul edilmistir. Miisterilerin
memnuniyeti, Endiistri 4,0'e yonelik memnuniyet verici bir gelisme olarak
degerlendirilmektedir.

Miisteri sorunlarini ¢6zme ve Endiistri 4.0 arasinda pozitif ancak zayif
bir iliski vardir (r =0.188). Iliskinin anlaml1 olmasi nedeniyle H3 hipotezi kabul
edilmektedir.

Yoneticilerin davranislar1 ve Endiistri 4.0 arasinda pozitif ve orta
diizeyde (r = 0,417) bir iliski vardir. iligkinin anlamli olmasi nedeniyle H4
hipotezi kabul edilmistir.

Ekip calismasi ile Endiistri 4.0 arasindaki pozitif yonlii ve orta diizeyde
bir iligki tespit edilmistir (r= 0.426). Bu iliskinin istatistiki agidan anlaml olmas:
nedeniyle H5 hipotezi kabul edilmistir.

Calisma ortami ve Endiistri 4.0 arasinda pozitif olup orta diizeyde bir
iliski vardir (r = 0,417). Iliskinin istatistiksel bakimdan anlamli olmas:
nedeniyle H5 hipotezi de kabul edilmektedir.

IV. SONUC VE ONERILER

Bu calismada Endiistri 4.0 devrimiyle beraber yasanan degisimle
birlikte ¢agr1 hizmetleriyle arasinda ki iligski ve etkilesimi Ol¢iilmiistiir. Mecut
yazinda endiistri 4.0 1n lojistik, biiyiik veri analizleri, bulut bilisim sistemleri,
esnek {iretim sistemleri gibi konularla etkilesimi konularinda c¢aligmalar
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Endiistri 4.0 ve mevcuttur. Ancak Endiistri 4.0 ile cagr1 hizmetleriyle ilgili arastirmalara
Cagr1 Merkezi rastlanmamais olmasi bu ¢alismanin ele alinmasina neden olmustur.
Hllf.l?etlenm Endiistri 4.0 ile ¢alisanlarin memnuniyeti, miisterilerin memnuniyeti,
Etkileyen miigterilerin sorunlarin1 ¢ozme, yoneticilerin davramuslary, ekip g¢alismasi,
Faktorler g Y s Ls e el ae e A1 .
Uszerine Bir calisma ortami arasinda pozitif bir iliski goriilmiistiir. Ileride yapilabilecek

zerine arastirmalarda bu calismada kullanilan Olgeklerin daha da genisletilerek
Arastirma s . . ..

anketin yoOnetici veya isletme sahipleri ile ¢alisanlara ayr1 ayri1 uygulanmasi

288 suretiyle sonuglarin karsilastirilmasi yapilabilir.
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A RESEARCH ON THE FACTORS AFFECTING THE
INDUSTRIAL 4.0 AND CALL SERVICES

EXTENDED ABSTRACT

The first industrial revolution, the Industry 1.0, with the discovery of steam
and the use of machines, was realized by switching from agricultural economy
at the end of the century 18. The Industry 2.0 is believed to have started with
the Fordist production system, where Henry Ford adopted mass production
for car assembly. Although this period is the beginning of mass production, it
covers the period until the end of 1960s. The Industry 3.0 has shown itself with
developments in electronic and information Technologies since the beginning
of the 1970s. In this era, machines using digital technology was replaced with
the ones using mechanical and electronic technology in production. Computer
and internet have developed rapidly thanks to digital technology and the use
of information processing, communication and micro-electronic techniques has
become widespread. In 2011, the Industry 4.0 was expressed for the first time
at Hannover Fair. Experts attending this fair stated that the modern face of the
IT age has brought a whole new dimension to the production processes and
that a new industrial revolution was taking place. The technological factors of
the industry that will shape the industrial production of the future includes
three-dimensional (3D) printers, the Internet of objects, -smart factories, cyber-
physical systems, big data, autonomous robots, simulation, system integration,
cloud computing and increased facts are grouped under ten groups.
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Endiistri 4.0 ve The Industry 4.0 that brings information and production technologies together
Cagr1 Merkezi defines a period in communication of devices and machines with each other
Hizmetlerini and to be able to exchange data. Call centers are considered as one of the
Etkileyen services that was emerged as a result of the expansion of outsourcing in the
Faktorler service sector with the developments in information and Communication
Uzerine Bir Technology. In this respect, Call Centers, which are the most important contact
Arastirma points established with customers, are among the sectors that follow and are
292 affected by the Industry 4.0. In this study, the relationship between the

Industry 4.0 and call services are examined and evaluated in relation to the

employees, managers and customers of the Industry 4.0.

In this study, it is aimed to examine the relationship of call services with the
units related to the Industry 4.0. The population of this study is composed of
call centers in Istanbul. In this study, simple random sampling method was
employed. The sample consists of 114 employees. The survey method was
used for study. In the first part of the survey, there are statements about the
demographic characteristics of the participants. In the second part, there are
statements about Industry 4.0 in the call services category. A five-point Likert
scale (I1=strongly disagree, 5= strongly agree) was used to measure the
statements. SPSS 17.0 Windows package program was used during the
evaluation of survey forms.

Cronbach alpha values were checked for the reliability of the scales before the
data was analyzed. Cronbach alpha value was 0,76 and this indicates that
scales are quite reliable as it is greater than 0,7.

The following hypothesis were developed to address the aim of the study.

H1: There is a relationship between the Industrial 4.0 applications and
employee satisfaction.

H2: There is a relationship between the Industrial 4.0 applications and
customer satisfaction.

H3: There is a relationship between the Industrial 4.0 applications and
solving customer problems.

H4: There is a relationship between the Industrial 4.0 applications and the
behavior of managers.

H5: There is a relationship between the Industrial 4.0 applications and
teamwork.
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Hé6: There is a relationship between the Industrial 4.0 applications and
operating environment.

The results show that 44.7 % of the survey participants are male and 55.3 % are
female. Age distribution was seem to be intense in the age range of 18-25 (58,8
%) and the majority of the participants are married with 72,8 %.

Examining educational status, a large majority of the participants, such as 64,0
% shows that they are graduates from high school. Elementary school
graduates are only two (1,8 %). 17,5 % of the other participants are associate
degree graduates, %14 are license graduates, 2,7% are master’s/doctorate
degree graduates.

When the hypothesis are examined in detail;

The relationship between employee satisfaction and Industry 4.0 is statistically
meaningful and positive. A high level of relationship between the satisfaction
of the employees and the Industry 4.0 (r=0,651) was determined and therefore
the H1 hypothesis was accepted.

A positive-orientation relationship (r=0,426) was determined between the
satisfaction of the customers and the Industry 4.0, and H2 hypothesis was
accepted as statically significant. Customer satisfaction is considered a
satisfactory development for Industry 4.0. Solving customers problems and the
relationship between Industry is meaningful, positive and weak (r=0,188).
Therefore, the H3 hypothesis is accepted in this direction.

The relationship between the behaviors of managers and the Industry 4.0 is
significant and this relationship is positive. The relationship level is moderate
(r=0,147). The H4 hypothesis is accepted because it is related in statistical
direction.

The relationship between teamwork and Industry 4.0 was positively and
moderately determined (r=0,426) and this relationship is statistically
significant, the H5 hypothesis was accepted.

The relationship between the working environment and the Industry 4.0 is
statistically significant. This relationship is positive. The relationship-level is
moderate (r=0,147). Therefore, the H5 hypothesis was accepted.

In conclusion, the findings of this study indicate that call centers should invest
more in Industry 4.0 applications to achieve both employee and customer
satisfaction. Future research should focus on developing the scales that were
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Endiistri 4.0 ve used in this study. Also, a research can be conducted on managers, employees
Cagr1 Merkezi and business owners separately to see the differences in their attitudes.
le.metlerml Keywords: Industry 4.0, Call Services, Industrial Revolutions
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