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Abstract

 

Bu çalışmada anket ve mülakat tarzı b�r yönteme başvurulmadığı �ç�n et�k kurul �zn� gerekmemekted�r

 

 Bu çalışmanın temel amacı, Cov�d-19 sürec�n�n zorlayıcı etk�ler�nden �şletmeler�n 
ve tüket�c�ler�n nasıl etk�lend�ğ�n� ortaya koymak, bu süreçte �şletmeler�n uyguladığı et�k dışı 
davranışları kavramsal b�r model �le test etmekt�r. Bu bağlamda �şletmeler�n et�k dışı 
davranışları en çok f�yat artışları �le çalışan refahında azalma konularında gerçekleşt�rd�kler�, 
kurumsal sosyal sorumluluğa �se daha fazla yatırım yaptıkları öne sürülmekted�r. Ortaya 
konulan kavramsal model sonucunda �şletmeler�n fah�ş f�yat artışı gerçekleşt�rd�kler� ve haksız 
kazanç elde ett�kler� anlaşılmaktadır. Ayrıca çalışanlarını daha uzun sürelerle ama daha az 
ücretlerle çalıştırdıkları, azınlık gruplara yönel�k uygun olmayan çalışma ortamı sundukları, 
çalışanlarını süres�z �z�n almaya zorlamaları ve toplu �şten çıkarmalar yaptıkları y�ne 
kavramsal araştırma sonucunda ortaya çıkan sonuçlardandır. Salgın sonrasında f�rma ve 
markaların tüket�c�ler�n gözünde daha güven�l�r ve sorumlu b�r k�ş�l�k kazanmaları �ç�n 
kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarına ağırlık verd�kler� söyleneb�l�r. Henüz Türkçe 
yazında kapsamlı b�r şek�lde neredeyse h�ç bahsed�lmem�ş olan, Cov�d-19 sürec�nde 
�şletmeler�n serg�led�kler� et�k dışı davranışları ele almak ve �şletmeler, markalar, çalışanlar ve 
müşter�ler nezd�nde ne g�b� sonuçlara yol açtığını göstermek �ler�de yapılacak uygulamalı 
araştırmalara yen� alanlar açab�l�r. Çalışma �le hem l�teratüre katkı sağlanması hem de 
çalışmanın Cov�d-19 pandem�s�n�n f�rma ve markalara get�rd�ğ� f�nansal sorunları başarılı 
çalışan refahı ve kurumsal sosyal sorumluluk faal�yetler� �le aşmalarına yardımcı olması 
beklenmekted�r.

 The ma�n purpose of th�s study �s to reveal how bus�nesses and consumers are 
affected by the coerc�ve effects of the Cov�d-19 process and to test the uneth�cal behav�ors of 
bus�nesses �n th�s process w�th a conceptual model. In th�s context, �t �s argued that bus�nesses 
perform uneth�cal behav�ors mostly �n the areas of pr�ce �ncreases and decreases �n employee 
welfare, and they �nvest more �n corporate soc�al respons�b�l�ty. As a result of the conceptual 
model put forward, �t �s understood that the enterpr�ses �ncreased the�r pr�ces exorb�tantly and 
ga�ned unfa�r prof�ts. In add�t�on, �t �s the result of the conceptual model that they employ the�r 
employees for longer per�ods but for fewer wages, offer an unsu�table work�ng env�ronment 
for m�nor�ty groups, force the�r employees to take an �ndef�n�te leave, and make mass 
d�sm�ssals. It can be sa�d that after the ep�dem�c, compan�es and brands focused on corporate 
soc�al respons�b�l�ty pract�ces �n order to ga�n a more rel�able and respons�ble personal�ty �n 
the eyes of consumers. One of the ma�n contr�but�ons of th�s study �s to deal w�th the uneth�cal 
behav�ors of bus�nesses dur�ng the Cov�d-19 process and to show what results they have for 
bus�nesses, brands, employees, and customers. It �s expected that the study w�ll both 
contr�bute to the l�terature and help compan�es and brands overcome the f�nanc�al problems 
caused by Cov�d-19 w�th successful employee welfare and corporate soc�al respons�b�l�ty 
act�v�t�es.
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Giriş 

Günümüzde tüketiciler, gündelik hayatlarında evden çalışma, çevrimiçi toplantı, çevrimiçi ders ve 

çevrimiçi alışveriş gibi olgularla birlikte yeni bir gerçekliğe, çalışma biçimine ve hayata uyum sağlamayı 

öğrenmektedir. Aslında insanoğlu asırlar boyunca birden fazla salgın hastalıkla yüzleşmiş, fakat 2019 yılının 

sonlarında Çin’de kendisini gösteren ve günümüzdeki teknolojik altyapı ve imkânlara rağmen çıkış yolu hâlâ 

bulunamayan Covid-19 enfeksiyonuna karşı mücadelesini sürdürmektedir. Birçok bireyi kısa zamanda ölüm 

riskiyle karşı karşıya bırakan bu enfeksiyon, küresel anlamda süratli bir yayılım sergileyerek devletleri süreli 

ve süresiz karantina uygulamaları yürürlüğe koymaya mecbur bırakmıştır. Çoğu ülkede kısıtlamaların 

seviyesi büyük oranda hafifletilse de günümüzde halen Rusya ve Letonya gibi birçok ülke Covid-19 sürecini 

sert bir şekilde yaşamakta ve uzun süreli sokağa çıkma kısıtlamalarını uygulamaya devam etmektedir (Sauer, 

2021; Peltier, 2021).  

Yaşadığımız bu pandemi süreci ile birlikte bireylerin işletme ve markalardan beklentileri de değişime 

uğramakta, artık firmaların daha erişilebilir olmaları, daha fazla sorumluluk alarak sosyal ve çevresel 

sıkıntıların çözümü konusunda söz sahibi olmaları, topluma fayda sağlamaları ve yardım kuruluşlarıyla iş 

birliği içerisinde olmaları beklenmektedir. ABD’de yapılan bir anket çalışmasında, ankete yanıt verenlerin 

yaklaşık %69’u, işletmeler kriz esnasında kârı toplumdan önemli gördüklerinde işletmeye olan güvenlerini 

sonsuza dek kaybedeceklerini belirtmişlerdir (Edelman, 2020a). İşletmelerin bu süreçte empati yaparak 

iletişim kurmaları ve pandeminin neden olduğu sorunları çözmeye odaklanmaları, tüketicilerdeki marka 

sadakatini korumanın temel bileşenleridir (Steinmetz, 2020; He ve Harris, 2020, s. 177). Yine bu süreçte 

işletmeler, krizlere yönelik niyetleri ve planladıkları eylemler hakkında açık ve şeffaf bir şekilde iletişim 

kurmalıdır (Hu vd., 2020, s. 8). Ayrıca işletmelerin toplumsal olaylara yönelik bakış açılarının, bilhassa 

Covid-19 döneminde daha mühim bir hâle geldiği de sıklıkla ifade edilmiştir (Doğaner ve Aksu Armağan, 

2020, s. 325; Artan Özoran, 2020, s. 431-432). Covid-19 sürecinde ekonomiler daralmış ve birçok sektörde 

tanınmış ünlü marka iflas sinyallerini vermiştir. ABD’de Sears, JCPenney, Neiman Marcus, Hertz ve J. Crew 

gibi ünlü şirketler çok büyük mali baskılar altında kalmıştır. İşletmeler üzerindeki bu küresel mali baskılar 

ise çalışanlarını zorlayarak süresiz izin kullandırma, daha fazla mesai yaptırma, işten çıkarma, ücrette 

kesintiye gitme gibi pek çok etik dışı davranış sergilenmesine neden olmaktadır (Donthu ve Gustafsson, 

2020).  

Her ne kadar Covid-19 sürecinde marka ve firmaların, iletişim biçimlerine ve pandemi yönetim 

süreçlerine büyük bir önem vermeleri gerekse de, bu süreçte çoğu marka ve firma tarafından, çalışmamızda 

da yer vereceğimiz üzere çeşitli fiyat aldatmacaları ve azaltılan çalışan refahı gibi konulara yönelik etik 

ihlallerinde bulunulmuştur. Makalemizin temel amacı da işte bu etik dışı davranışları ele almak ve firmalar, 

markalar, çalışanlar ve müşteriler nezdinde ne gibi tepkilere yol açtığını ortaya koymaktır. Ayrıca, Covid-19 

sürecinde firma ve markaların sergiledikleri kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) yatırımlarının yeterli olup 

olmadığı da çalışma kapsamında değerlendirilecektir. 

1. Metodoloji 

İşletmelerin Covid-19 sürecinde uyguladıkları etik dışı davranışların kaynaklarının neler olduğu, hangi 

konularda daha çok etik problemlerle karşılaşıldığı ve markaların bu sürece nasıl dahil oldukları aşağıdaki 

şekilde gösterilmektedir. Tarama yöntemi ile hazırlanan bu çalışmanın kavramsal modeli geniş bir literatür 

taraması sonucunda oluşturulmuştur. Bu çalışma, koronavirüs salgını ve işletmelerin etik davranışları 

bağlamında sadece bir literatür taraması değil, bunun ötesinde bir çaba ile, eleştirel bir bakışla kavramsal 

bağlantıların kurulduğu ve literatüre yön vermeyi hedefleyen bir yöntem takip edilerek hazırlanmıştır.   
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Şekil 1. 

Çalışmanın Kavramsal Modeli 

 

 

Yukarıdaki kavramsal modele literatürden kanıtlar bulunarak test edilmesi amaçlanmıştır. Geniş bir 

alan yazın taraması sonucu ortaya konulan kavramsal modelde etik davranışlara iki ayrı cepheden 

yaklaşılmaktadır. İşletme ve marka perspektifli birinci yaklaşımda işletmeler veya markalar tarafından 

Covid-19 sürecinde uygulanan etik dışı davranışların fiyatlandırma, çalışan refahı ve KSS alanlarında olduğu 

öne sürülmektedir. İşletmelerin ve markaların bu alanlarda hassas davranmalarının önemine işaret 

edilmektedir. İkinci yaklaşım ise tüketici cephesinden olmaktadır. İşletmelerin ve markaların uyguladığı etik 

dışı davranışlara tüketicilerin verdikleri yanıtlar ele alınmaktadır. Boykotlar ve müşteri şikâyetleri gibi 

konular tüketici perspektifinden ele alınmakta olup, Covid-19 sürecinin tüketicilerin duygularına, 

rasyonalitelerine ve satın alma güçlerine nasıl etki ettiği işlenmektedir. Hem işletme perspektifinden hem de 

tüketici cephesinden ele alınan konunun gelecekte yapılacak ampirik çalışmalara temel oluşturacağı 

düşünülmektedir. 

Bu çalışmada cevap aranan sorular ise aşağıdaki gibidir: 

1. Covid-19 sürecinde işletmeler ve/veya markalar fahiş fiyatlar uygulayarak tüketicileri 

aldatma/kandırma davranışı mı sergilemiştir? 

2. Covid-19 sürecinde düşük fiyat stratejisi benimseyen ve fiyatlandırma konusunda tüketicinin 

yanında olan firmalar görülmüş müdür? 

3. Covid-19 sürecinde sunulan finansal destek programlarından tüm meslek grupları yararlanabilmiş 

midir? 

4. Covid-19 sürecinde işletmeler çalışanlarına daha uzun çalışma süreleri, daha kötü çalışma koşulları 

mı sunmuşlardır? Ya da hükümet mali destek sağlamasına rağmen, bu destekleri çalışanlarına 

yansıtmamışlar mıdır?  

5. Covid-19 sürecinde işletmeler yeterli KSS faaliyetlerinde bulunmuşlar mıdır? Ya da KSS 

faaliyetlerine daha mı az ilgi göstermişlerdir? 

6. Covid-19 süreci yabancı uyruklu çalışanları ekonomik kazanç, enfeksiyon kapma riski ve çalışma 

koşulları anlamında diğer çalışanlar ile eşit şekilde mi etkilemiştir? 

7. Covid-19 sürecinde işletmelerin çalışanlarına karşı sergiledikleri adaletsizliklere tüketiciler nasıl 

tepki göstermiştir? 

2. İşletmelerin Etik Dışı Davranışları 

Birçok sektörde, işletmede ve meslekte çeşitli etik ilkeleri bulunmaktadır. Etik, Yunancada karakter 

anlamına gelen “ethos” kelimesinin bir türevidir ve birden fazla tanımlaması yapılmıştır. Etik, kişilerin 

davranışlarını veya bir faaliyetin yürütülmesini yöneten ahlaki ilkelerdir. Belirli bir sınıf, grup veya kültür ile 

ilgili olarak tanınan davranış kuralları (tıp etiği, Hıristiyan etiği vb.), belirli eylemlerin doğruluğu ve 
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yanlışlığı ile ilgili insan davranışıyla ilgilenen felsefe dalı gibi tanımlamaları bulunmaktadır (Oxford 

University Press, 2019; Dictionary.com, [t.y.]). Bu tanımlamalar etiği mikro düzeyde ele almıştır. Etik, aynı 

zamanda tüm erkek ve kadınların temel eşitliği, insani veya doğal hakları, ülke kanunlarına itaat, sağlık, 

güvenlik ve doğal çevre için endişe gibi evrensel değerleri de içermektedir. Öte yandan etik, insan haklarını, 

toplumsal hukuku, refahı ve ekosistemi de içeren geniş bir kavramdır (Business Dictionary, 2020’den 

aktaran Wilson vd., 2020, s. 618). Bu doğrultuda, ilgili bölümümüzde işletmelerin etik dışı davranışları, 

Covid-19 sürecinde yaşanan fahiş fiyatlandırma, çalışan refahı ve KSS konuları perspektifinden ele 

alınacaktır. 

2.1. Fahiş Fiyatlandırma 

Covid-19 pandemisi, her ne kadar firmalara ve markalara kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) ile ilgili 

çeşitli fırsatlar yaratmış olsa da bu süreçte bazı firmaların tam tersi şekilde, pandemiden maddi çıkar 

sağlamaya çalıştıkları ve fiyatlandırma stratejilerinde çeşitli etik ihlâllerinde bulundukları görülmüştür. Bu 

doğrultuda İngiltere Rekabet ve Piyasa Otoritesi tarafından, salgın sırasında ürün fiyatlarını yükselterek veya 

ürünlerle ilgili yanıltıcı iddialarla bireylerin korkularını sömürerek gelir elde etmeye çalışan firmaları 

çökertmek adına bir Covid-19 görev gücü dahi kurulmuştur (Ibitoye, 2020). Bu doğrultuda ABD menşeili e-

ticaret platformu eBay’de, makul olmayan fiyatlarla satışı yapılan 350.000’den fazla maske ve dezenfektan 

satışlarının kısıtlandığını, hatta ilgili ürünlerin platformlarından kaldırıldığını ve satıcıların hesaplarının 

askıya alındığını açıklamıştır (The Guardian, 2020). Diğer yandan, 2021 yılında ülkemizdeki dev zincir 

marketlere de “haksız rekabet uyguladıkları” gerekçesiyle Rekabet Kurumu tarafından idari para cezaları 

verilmiştir. İlgili zincir marketlerin, ürün fiyatlarını tüketici aleyhine yükselttikleri ifade edilerek, BİM’e 

958,1 milyon TL, A101’e 646,6 milyon TL, Migros’a 517,7 milyon TL, Şok Marketler’e 384,4 milyon TL 

ve CarrefourSA’ya 142,5 milyon TL ceza verildiği bilinmektedir (BBC, 2021a).  

Türkiye’de ilk Covid-19 vakasının görülmesinin ardından, oluşan panik havasıyla da birlikte popüler 

e-ticaret platformlarında kolonya, makarna ve diğer temel ihtiyaç ürünlerinde fahiş fiyat artışları yaşanmış, 

bu fiyatlarla satış yapan işletmelere ise sosyal medyada büyük tepkiler gösterilmiştir. Bu süreçte bilhassa 

makarna fiyatlarındaki değişimler tüketicilerin ilgi odağı haline gelmiştir. Öte yandan normal şartlarda fiyatı 

ortalama 3,5 TL olan Barilla marka makarnanın fiyatının da yine Türkiye’nin en büyük e-ticaret 

platformlarında 44 TL’den 16,99 TL’ye indirilmiş gibi gösterilmesi de dikkatlerden kaçmamıştır. Ayrıca 

2020 yılının Ocak ayı başlarında 12,50 TL olan 1 litre kolonyanın fiyatı, aradan geçen iki ay sonrasında 

“piyasada kolonya kalmadı” şeklindeki abartılı ifadeler nedeniyle 33 TL’ye fırlamıştır (Gazete Duvar, 2020; 

Tuncer, 2020; Birgün, 2020; Haberler.com, 2020). Hindistan’da da satıcılar, hükümet tarafından ülke 

çapında karantina ilan edildiğinde temel ürünler, ilaçlar, yüz maskeleri, tıbbi eldivenler ve dezenfektanlar 

stoklayarak karaborsacılık faaliyetleri yürütmüştür (Patil ve Patil, 2020).   
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Şekil 2.  

Pandemi Öncesinde Fiyatı Genellikle 6 TL Olan İki Paket Makarnanın, Pandemi İle Birlikte Çevrimiçi Alışveriş 

Platformlarında 14,50 TL’ye Satıldığı Görülmüştür   

 

Kaynak (Haberler.com, 2020) 

 

Şekil 3.  

Makarna Fiyatının 44 TL’den 16,99 TL’ye İndirilmiş Gibi Gösterilmesi 

 

Kaynak (Haberler.com, 2020) 

 

Diğer yandan, çevrimiçi market platformu Amazon Fresh’in Covid-19 sürecinde yaşanan olağanüstü 

talep artışına fiyatlandırma açısından nasıl tepki verdiğini inceleyebilmek amacıyla ABD’de New York’tan 

sonra en kalabalık ikinci şehir olan Los Angeles’taki Amazon Fresh konumu için yapılan bir araştırmada 

19.000’den fazla ürünün günlük fiyat değişimleri analiz edilmiştir. Araştırmanın bulguları ise Amazon 

Fresh’deki genel fiyat düzeylerinin pandemi sırasında artış göstermediği, hatta birkaç ürün grubu için 

fiyatların düşürüldüğü yönündedir. Bu noktada Amazon şirketinin, perakende sektöründe yüksek talebin 

yaşandığı zamanlarda bile düşük fiyat stratejisini benimsediği görülmüştür (Hillen, 2020, s. 104-105). Aynı 

zamanda İngiltere’deki diğer telefon operatörleri, pandemiden hemen önce yılık rutin fiyat artışlarını 

açıklamalarına ve pandemi sürecinde fiyat indirimlerine gitmemelerine rağmen, İngiliz telekomünikasyon 

devi Vodafone, firmaya başvurmaları halinde müşterilerinin çoğunun sınırsız mobil internete ücretsiz 

erişebileceklerini açıklamıştır (BBC, 2020). 
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Yukarıdaki açıklamalar ışığında araştırmanın birinci sorusunun cevaplandığı, “işletmelerin ve/veya 

markaların fahiş fiyatlar uygulayarak tüketicileri aldatma/kandırma davranışı içine girdikleri” görülmüştür. 

Ancak ikinci araştırma sorusu kapsamında “düşük fiyat stratejisi benimseyen ve fiyatlandırma konusunda 

tüketicinin yanında olan firmalara da rastlanıldığı” ve Covid-19 sürecinde faaliyet gösterdiği toplumun 

çıkarlarını önceleyen kuruluşlarında var olduğu bilinmektedir.  

2.2. Azalan Çalışan Refahı 

Covid-19 salgınının hızla yayılması, dünya çapındaki kuruluşlar ve işyerleri üzerinde derin ve ani 

etkiler yaratmıştır. Bununla birlikte tüketici talebindeki azalma, tedarik zinciri belirsizliği ve ekonomik 

sorunlar birçok işyerinin hayatta kalabilmesi için savaşmasına neden olmuştur (McGuire vd., 2021, s. 27). 

Yaşanan bu pandemi sürecinde çalışanlarına özen gösteren ve onları yalnız bırakmayan firma ve işletmelerin 

daha yüksek düzeyde çalışan memnuniyetine sahip olduğu ve böylece bu çalışanların sürdürülebilirlikle ilgili 

faaliyetlere daha yüksek düzeyde katılım gösterdikleri belirtilmektedir (Branicki, 2020, s. 878). 

Çalışanlarının ihtiyaçlarını gözetmek, psikolojik sağlıklarını ve esenliklerini koruyabilmek için zaman 

ayırmak etik açıdan kuruluşların temel sorumluluğudur (McGuire vd., 2021, s. 33). Pandemi sürecinde 

çalışanlar genel olarak, şirketlerinin hissedarlarının servetlerini en üst düzeye çıkaran eylemlerden ziyade, 

çalışan sağlığına öncelik veren eylemlerde bulunmalarını beklemektedir. Ayrıca, pandemi sürecinin 

kendilerini, çalıştıkları işleri ve ekonomiyi nasıl etkilediği veya etkileyeceği konusunda da yüksek düzeyde 

bir şeffaflık istemektedirler (Manuel ve Herron, 2020, s. 243). 

Diğer yandan, Covid-19 pandemisi boyunca ABD’deki kritik safhalarda çalışanların (Hu ve Schweber, 

2020; Malpani vd., 2020) veya Birleşik Krallıktaki sağlık, üretim, perakende gibi kilit alanlarda çalışanların 

(Francis Devine, 2020; McSweeney, 2020) rolleri hakkında çok fazla tartışma yapılmıştır. Hemşireler, 

bakıcılar, temizlikçiler, posta ve kargo çalışanları, teslimat şoförleri ve market görevlileri Covid-19’a 

yakalanma riskine daha yüksek bir şekilde maruz kalmalarına rağmen diğer meslek gruplarına göre 

genellikle daha düşük kazanç elde etmektedirler (Butcher, 2020; Hill, 2020). Öyle ki, Birleşik Krallık Sağlık 

Bakanı Matt Hancock, perakende satış görevlilerinin ölüm oranının genel nüfusa kıyasla erkekler arasında 

%75 ve kadınlar arasında %60 daha yüksek olduğunu bildirmiştir (Birleşik Krallık Parlamentosu, 2020). 

Pandemi sürecinde müzik sektörü çalışanlarının ise, diğer meslek gruplarına sunulan finansal destek 

programlarından yararlanamadıkları, yani bu süreçte meslekleri nedeniyle mağduriyet yaşadıkları ifade 

edilmiştir (Hite ve McDonald, 2020; Spurk ve Straub, 2020). Türkiye’deki sanatçıların ve şarkıcıların da 

pandemide büyük zorluklar yaşadıkları, müzisyenlerin ev geçindirmekte zorlandıkları hatta ünlü sanatçıların 

müzisyenlere para bağışlarında bulundukları bilinmektedir (Abatay, 2020). Bu konuyu sosyal medya 

hesaplarında dile getiren sanatçılar bazen toplumun bazı kesimlerinden tepki çekseler de çok sayıda meslek 

mensubunun pandeminin olumsuz ekonomik etkilerini derin yaşadığı görülmektedir. Nitekim, bu tür 

çalışanların genellikle düşük ücretli ve kısa vadeli sözleşmelerle çalıştıkları, ayrıca mesleki eğitim 

fırsatlarına da sınırlı erişimleri olduğu savunulmaktadır (Rubery vd., 2018). 

Uzmanlar Covid-19 salgını sırasında çalışanların işten çıkarılmasından kaçınılmasını tavsiye etse de 

dünyanın dört bir yanında birçok insan işini kaybetmiştir (WTTC, 2020). Her ne kadar yapılan bir 

araştırmada, konaklama işletmesi yöneticileri için en az arzu edilen kriz yönetimi uygulamasının çalışanları 

işten çıkarmak olduğu sonucuna ulaşılsa da (Bruhn, 2020), ABD’de, Mart ve Nisan 2020’de işten 

çıkarmalardan en çok etkilenen sektörlerin konaklama, fabrika ve imalat çalışanlarının hâkim olduğu 

sektörler olduğu görülmüştür (Dmitrieva vd., 2020).  

Joyce ve Xu (2020), karantina önlemlerinin ve zorunlu olmayan işlerin zorunlu olarak kapatılmasının 

etkisinin orantısız bir şekilde 25 yaşın altındaki çalışanları, düşük gelirlileri ve kadınları etkilediğini 

bulmuştur. Adams-Prassl vd. (2020), 24 Mart 2020’de toplanan ABD anket verilerini kullanarak, işçilerin 

%65’inin daha az ücretlere çalıştığını ve önümüzdeki dört ay içerisinde %39 oranında daha az kazanmayı 

beklediğini bulmuştur. Çalışanların %11’i işlerini kaybetmiş ve kalan dört ay içerisinde de %40’lık bir 

istihdam kaybı ihtimalinin olduğu belirtilmiştir. Yine ankete katılanların %56’sı, yakın gelecekte 

ödeyemeyecekleri faturalarla karşı karşıya kalma olasılıkları olduğunu bildirmiştir. Kapanma önlemlerinden 

en çok etkilenen genç ve düşük gelirli bireylerde ise hem yaş hem de gelir dağılımı konularında farklılıklar 

gözlemlenmiştir. Ayrıca, İngiltere’deki hane halkları üzerinde yapılan bir ONS araştırması, refahın (%82) ve 

hane halkı ekonomisinin (%22,9) Covid-19 pandemisinden olumsuz etkilendiğini göstermektedir (ONS, 
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2020). 

Hükümet desteğinin de işletmelerin bir kriz esnasında personellerini ellerinde tutabilmeleri açısından 

önemli olduğu vurgulanmaktadır. Örneğin SARS salgını sırasında hükümet desteği, yiyecek-içecek 

işletmeleri yöneticilerinin personel işten çıkarmaları olmadan maliyetleri azaltabilmeleri için kilit bir önem 

taşımıştır (Alan vd., 2006, s. 8). Covid-19 pandemisi, işletme ve firmalarla birlikte hükümetleri de kilit 

aktörler olarak bu büyük zorluklarla mücadelede yeniden merkeze almıştır. Yaşadığımız pandemi sürecinde 

firmaların esas görevlerinin, özellikle hükümetlerle ve diğer aktörlerle birlikte hareket ederek topluma 

faydalı ürünler üretmek, paydaşlarını desteklemek, istihdam ettikleri çalışanlarını korumak ve çeşitli yardım 

faaliyetlerine destek olmak olduğu vurgulanmaktadır (Crane ve Matten, 2020, s. 282-283).  

Ülkedeki otellerin pandemi sürecinde rezervasyonları iptal ettiği ve işten çıkarma ve kapanma 

uygulamalarına geçtiği Mısır’da yapılan bir araştırma ile, ülkedeki otellerde çalışan 669 çalışandan veri 

toplanmıştır. Araştırma bulguları ise, otellere yapılan hükümet desteklerinin, otellerin çalışanlarına yönelik 

desteklerini olumlu yönde etkilediği ve bunun da çalışanlar tarafından algılanan genel örgütsel adaleti 

güçlendirmesiyle, çalışanların iş tatminini ve örgütsel bağlılığını etkilediği yönündedir. Ayrıca araştırmada, 

Covid-19 döneminde yapılan hükümet desteklerinin, personelin elde tutulması üzerinde olumlu ve önemli bir 

etkisinin olduğu ve Covid-19 salgınının yarattığı ekonomik tehdidi azalttığı gözlemlenmiştir (Salem vd., 

2021, s. 1-11). 

Covid-19 salgını sürecinde çeşitli azınlık gruplar da sağlık hizmetlerine ve çeşitli olanaklara 

erişebilmeleri konusunda adil olmayan durumlar yaşamaktadır. ABD’de bu azınlık gruplara karşı tarihten 

günümüze dek devam eden çeşitli baskı örnekleri görülmüştür. Bu baskılar çoğunlukla ırk, ekonomik durum, 

fiziksel ve entelektüel yeti, eğitim ve sosyal statü, cinsiyet, cinsel yönelim ve insanları ayırarak sınıflandıran 

daha birçok konuya yöneliktir (Wilson vd., 2020, s. 617-629). Ayrıca ABD’de sağlık, perakende gibi 

pandemi sürecinin can damarı olan birçok sektörde görev almakta olan yabancı uyruklu göçmen işçilerin 

sayısı, diğer işçilerin sayısından katbekat fazladır. Yabancı uyruklu işçiler, pandemi ile mücadelenin ön 

saflarında önemli birer rol oynayarak diğer insanlar için canlarını tehlikeye atsa da, Covid-19 süreci yabancı 

uyruklu çalışanlar açısından adaletsiz bir ortama dönüşmüştür (Batalova, 2020). 

Covid-19 salgını, yine göçmenler gibi azınlıklara ait işletmeleri de orantısız ve adaletsiz bir şekilde 

etkilemiştir. Fairlie (2020)’nin yaptığı araştırma, ABD’de yaşayan Afrikalılara ait küçük ölçekli işletmelerin 

Şubat ve Nisan ayları arasında beyazlara ait işletmelerden çok daha yüksek oranda etkilendiğini ortaya 

koymaktadır. Acil yardım için başvuran Afro-Amerikalılara ait küçük işletmelerin çoğu da destek 

alamamıştır (Leatherby, 2020). Farklı etnik kökenli bireyler için salgının etkileri de farklılık göstermiştir. 

Örneğin 2020 yılının Temmuz ayında yayınlanan “Hastalık Kontrol Merkezi” verileri, ülkenin birçok farklı 

bölgesindeki Afrika kökenli Amerikalıların, beyaz Amerikalılara göre enfeksiyon kapma oranlarının iki 

katından fazla olduğunu göstermektedir (Oppel vd., 2020). Bu eşitsizlikler büyük bir ihtimalle mesleki 

farklılıklardan, kişinin uzaktan çalışıp çalışmamasından veya yapılan işin halkla temas halinde olmayı 

gerektirip gerektirmemesinden kaynaklanmaktadır. Gelir, yaşam koşullarındaki farklılıklar ve kalabalık toplu 

taşıma araçlarını kullanma ihtiyacı ise konu bağlamında mümkün olabilecek diğer değişkenler arasında 

gösterilmektedir (Ravikumar ve Vandenbroucke, 2020). 

Covid-19 pandemisiyle beraber çevrim içi alışverişte yaşanan artış, çevrim içi alışveriş platformlarında 

görev almakta olan işçilerin üzerlerindeki iş yoğunluğu ve çalışma baskısını artırmıştır. Bu doğrultuda da, 

bilhassa Covid-19 pandemisinin etkisiyle dünyadaki en çok tercih edilen çevrim içi alışveriş platformu halini 

alan Amazon şirketine yönelik bir takım sarsıcı iddia gün yüzüne çıkmıştır. Bu iddialardan en şaşırtıcısı ise 

Amazon’da çalışan teslimat sürücülerinin, oluşan yoğunluk nedeniyle mesai saatlerinde insanlık dışı bir 

şekilde çalıştırıldıkları, hatta tuvalet ihtiyaçları için bile mola veremeyerek idrarlarını pet şişelere yapmış 

olduklarıdır (Sputnik News, 2021). ABD’li siyasetçi Marc Pocan’ın konuya dahil olmasıyla birlikte de olay 

bir kriz halini almıştır. Pocan, Twitter üzerinden Amazon şirketini etiketleyerek “İşçilerinize saatlik 15 dolar 

ödemek sizi ilerici yapıda bir şirket kılmaz. Üstelik siz sendikaya karşı bir tutum sergileyerek işçilerin su 

şişelerine idrar yapmalarını sağlarken.” şeklinde bir Tweet atmış, Amazon ise bu Tweet’i yanıtlayarak 

“Şişelere işeme olayına gerçekten inanmıyorsun, değil mi? Bu doğru olsaydı, kimse bizim için çalışmazdı. 

Gerçek şu ki, dünya çapında yaptıklarıyla gurur duyan ve ilk günden itibaren harika ücretler ve sağlık 

hizmetleri alan bir milyondan fazla çalışana sahibiz.” ifadelerinde bulunmuştur (Pocan, 2021). 
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Şekil 4.  

Amazon Şirketinin Twitter’daki, İşçilerinin İdrarlarını Şişelere Yaptıkları İddialarını Reddettiği Yanıtı 

 

Kaynak (Pocan, 2021) 

Amazon, konunun devamında gelen sert tepkilerin sonrasında yayınladığı bir blog yazısında, Marc 

Pocan’a verdiği yanıt için özür dilemiş, teslimat sürücülerinin çalıştıkları sırada pet şişelere idrarlarını 

yapmak mecburiyetinde kaldıklarını kabul etmiştir. Şirket, yaptığı açıklamada çalışanlarının genellikle kırsal 

alanlardaki yollarda ve yoğun trafiklerde yer almaları sebebiyle tuvaletlere erişimde zorluk yaşadıklarını, 

Covid-19 sürecinde de umumi tuvaletlerin kapatılmasının bu sorunu daha çok büyüttüğünü ifade etmiştir 

(BBC, 2021b). Ancak bu süreçte konu, yalnızca işçilerin pet şişelere idrar yaptıkları ile sınırlı kalmamış, 

soyadını vermek istemeyen Savannah isimli eski bir Amazon çalışanı ve yine Amazon’da görev almış eski 

bir depo müdür yardımcısı olan Chris Smalls yaptıkları yeni itiraflar ile şirketi yeniden gündeme taşımıştır. 

Bu itiraflarda; mesai saatleri süresince çalışanların tüm hareketlerinin takip edildiği, personel tuvaletlerinin 

bir işçi istasyonundan ortalama 5-10 dakikalık yürüme mesafesinde olduğu için tuvaleti 15 dakikalık bir 

molada kullanmanın imkânsız olduğu, teslimat çalışanları dağıtıma çıktıklarında ise hangi konumlarda kaçar 

dakika durduklarına kadar izlendiği öne sürülmüştür. Savannah, yaptığı itiraflarda;  

Sizin pet şişeye idrar yapmanızı istemiyorlardı. Sadece tuvalete gidecek vaktiniz yoktu. 

Dürüst olmak gerekirse ben mümkün olduğu kadar kendimi tutuyordum. Fakat bazen kurye 

aracını teslim aldığımda benden önceki kuryenin bıraktığı pet şişelerde idrar vardı. İnsanlar 

çok tembeldi ve bunları atmak istemiyorlardı.  

ifadesine de yer vermiştir. Hatta Chris Smalls, bir gün, bir işçinin tuvalete zamanında yetişememesinden 

kaynaklandığına inandığı, bir depodaki merdiven basamağında insan dışkısı buldukları da ifade etmiştir 

(Picchi, 2021; Tanrıverdi, 2021). 

Makalenin bu bölümünden de anlaşılacağı üzere, araştırmanın üçüncü sorusu olan “Covid-19 

sürecinde sunulan finansal destek programlarından tüm meslek grupları yararlanabilmiş midir” sorusu 

olumsuz olarak yanıtlanmış ve meslek grupları arasında finansal destek alamayanların olduğu görülmüştür. 

Araştırmanın dördüncü sorusunun cevabı ise yine “Covid-19 sürecinde işletmeler çalışanlarına daha uzun 

çalışma süreleri ve daha kötü çalışma koşulları sunmuş olup” çalışan refahını göz ardı ettikleri yönündedir. 
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Covid-19 süreci, yabancı uyruklu çalışanları ekonomik kazanç, enfeksiyon kapma riski ve çalışma koşulları 

anlamında diğer çalışanlar ile eşit şekilde mi etkilemiştir sorusu bu yazının sahipleri tarafından olumsuz 

olarak yanıtlanmaktadır. Pandeminin farklı çıkar gruplarını, etnik, dini ve siyasi grupları, toplumdaki farklı 

cinsiyet rollerine sahip kişileri farklı yönde etkilediği, eşit olmayan ve adaletsiz uygulamaların olduğu 

söylenebilir. 

2.3. KSS Yatırımları 

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS); firmaların gönüllülük esasıyla, sosyal ve çevresel alanındaki 

durum ve meseleleri, paydaşları ve örgütsel faaliyetleriyle bütünleştirebilme yeteneğidir. Kurumsal sosyal 

sorumluluk ile yalnızca resmi beklentiler karşılanmakla kalmaz, aynı zamanda sahip olunan kuvvetli 

gönüllülük ile insan sermayesine, çevreye ve tüketicilerle ilişkilere daha fazla yatırım yapılmış olur (Ülgen 

ve Mirze, 2016, s. 492-493; Commission of the European Communities, 2001, s. 6; Fernando, 2021). Üstelik 

KSS, firmalara toplumun ve çevre temizliğinin daha iyi ve kaynakların sürdürülebilir bir hale getirilmesine 

katkı sağlama fırsatı kazandırmaktadır (Carroll, 1999, s. 269-271). 

Covid-19 salgını, işletmeler için daha gerçek ve özgün KSS’ye geçiş yapmaları adına harika bir fırsat 

sunsa da, birçok işletme için pandeminin KSS açısından zorluklar taşıdığı bilinmektedir. Kaçınılmaz olarak 

bu kriz, şirketleri etik iş davranışları ve KSS’ye olan bağlılıkları açısından teste tabi tutmuştur. Neyse ki, 

birçok şirketin bu kriz sırasında yalnızca etik olmayan iş uygulamalarına direnmekle kalmayıp, aynı 

zamanda proaktif olarak çeşitli KSS faaliyetlerine, özellikle de virüse karşı mücadeleye anında yardım 

sunabilecek faaliyetlere katıldığı ifade edilmektedir (He ve Harris, 2020).  

Pandemi sırasında birçok firmanın etik dışı iş davranışlarından uzak durarak, çeşitli sosyal sorumluluk, 

acil yardım ve destek faaliyetlerine yöneldikleri gözlemlenmiştir (Garcia vd., 2020, s. 126-127; Aguinis vd., 

2020, s. 423-424). Örneğin, pandemi sürecinde Avrupa, Asya ve ABD’deki Fiat, Nissan, Ford, General 

Motors gibi dev otomotiv üreticileri, fabrikalarında plastik siperlik maske, tıbbi vantilatör ve dezenfektan 

üretimi için araç üretimlerini durdurmuş ve üretilen bu ürünleri ilgili kuruluşlara bağışlamışlardır (Harper, 

2020; Sheth, 2020, s. 262). Benzer uygulamalar Türkiye’deki firmalar tarafından da yapılmıştır. Örneğin 

Covid-19 pandemisinde hastaların nefes alabilmelerine yardımcı olan solunum cihazları Türkiye’de 

üretilmezken, Biosys firması, Arçelik firmasının kendilerine cihazın üretilebilmesi için teknik altyapı ve 

imkanlarını açmasıyla bu yerli solunum cihazlarının ve yoğun bakım vantilatörlerinin üretimini 

gerçekleştirmiş, üretilen bu cihazların ise ihtiyacı olan kurumlara ve ülkelere gönderileceği açıklanmıştır 

(Altan, 2020a). 

Walmart, Pepsico, Carrier Transicold, Duke Energy ve Land o’Lakes gibi firmalar da gıda bankaları 

ve temel ihtiyaç derneklerini destekleyebilmek için nakdi ve ayni bağışlarda bulunmuştur. Amazon, 

ABD’nin Seattle bölgesindeki okulları kapanan ilkokul çocuklarının ailelerine 8200 adet dizüstü bilgisayar 

bağışlamış, Walmart, Burger King ve UPS ise enfeksiyon risklerini azaltmak için ödemelerdeki imza 

gerekliliklerini ve kredi kartlarını ortadan kaldırmak suretiyle ödeme politikalarını değiştirmiştir. American 

Airlines isimli havayolu şirketi, New York’taki sağlık çalışanlarına ücretsiz tatil paketleri sunmuştur 

(Manuel ve Herron, 2020, s. 240). Türkiye’nin en büyük çevrimiçi yemek siparişi platformlarından 

Yemeksepeti, pandemi ile olan savaşta Türkiye’nin yanında olduğunu belirterek sağlık bakanlığına personel, 

doktor ve hemşirelerin ekipman ihtiyaçlarını karşılamak üzere 1 milyon lira bağışta bulunmuştur. Ayrıca 

pandemi sürecinde kendisini “Emeksepeti” ismi ile lanse etmiştir (Altan, 2020b). 

Bu doğrultuda, yapılan detaylı alan yazın taraması ile firma ve markaların Covid-19 sürecinde yeterli 

sayıda KSS faaliyetlerinde bulundukları ve bulunmaya devam ettikleri, bu KSS faaliyetlerini de özellikle 

Covid-19 salgınının yol açtığı sorunların giderilmesine yönelik oluşturdukları görülmektedir. Firma ve 

markalar tarafından Covid-19 sürecinde yapılan bu KSS faaliyetlerini spesifik olarak ele almak gerekirse, 

genellikle: sağlık kuruluşlarına yapılan tıbbi araç gereç yardımı, sağlık sektörü çalışanlarına yapılan kolaylık 

ve destekler, gıda bankalarına ve temel ihtiyaç derneklerine yapılan nakdi bağışlar, uzaktan eğitimi 

desteklemeye yönelik ihtiyacı olan ailelere tablet ve bilgisayar bağışları vb. şeklindedir. Buna ilaveten, Kılıç 

Kırılmaz (2021) tarafından da, firma ve markaların KSS faaliyetlerinde bulunurken özellikle kendi çalışma 

alanlarına yönelik faaliyetlere odaklandıklarına (örneğin Arçelik’in sağlık çalışanlarına fırın, çay ve kahve 

makineleri bağışlaması ve fabrikalarında solunum cihazı üretmesi, Tat Gıda’nın tarım ürünleri üreticilerine, 

onların sağlığını ve üretimin devamlılığını olumlu tutmak amacıyla maske, eldiven ve ateş ölçer paketleri 
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göndermesi vb.) dikkat çekilmiştir. 

Avrupa’daki en önemli fon kategorisi kısa süre önce uygulamaya konulan “Sosyal Girişimcilik” 

fonlarıdır. Bu fonlar genellikle kâr amacı gütmeyen ve sosyal misyonlar için faaliyet gösteren sosyal 

girişimlere yatırım yapmaktadır. Çin’de başlayan virüsün Avrupa’ya doğru genişlemesi fon yatırımlarını da 

etkilemiştir. Görünen o ki, Covid-19 felaketi sırasında yatırımcılar, ihtiyacı olanlara makul sağlık hizmeti 

sağlama, gıdaya erişim, hijyen ürünleri vb. sosyal konseptlere ek değerler vermiştir. Bu nedenle, pandemi 

derinleştikçe sosyal girişimcilik fonları için kümülatif anormal getirilerin arttığı gözlemlenmektedir. Yapılan 

bir araştırmada Covid-19’un Avrupa’da aktif olarak yönetilen farklı fon türleri üzerindeki etkisi 

değerlendirilmektedir. Araştırma sonucunda sosyal girişimcilik fonlarının, özellikle yüksek dalgalanma 

dönemlerinde yatırım portföylerinde geçerli bir rakip olarak ortaya çıktığı bulunmuştur (Mirza vd., 2020).   

Araştırmanın beşinci sorusu kapsamında “Covid-19 sürecinde işletmelerin yeterli KSS faaliyetlerinde 

bulundukları” konusunda farklı görüşler olsa da yatırımların bu yönde olduğu söylenebilir. 

3. Tüketicilerin Etik Dışı Davranışlara Verdikleri Yanıtlar 

Tüketiciler pandemi sürecinde firmalardan, çalışanlarının ve toplumun çıkarlarını finansal çıkarlarının 

önünde tutmalarını beklemektedir. Edelman (2020b) tarafından pandeminin ilk zamanlarında ABD’de 

yapılan bir araştırmaya katılan bireylerin %78’i, işletmelerin çalışanlarını ve toplumu korumak amacıyla 

harekete geçmelerini beklediklerini belirtmiştir. Ayrıca katılımcıların büyük bir bölümü, işletmelerin 

pandemi sürecinde ihtiyaç duyulan ürün ve hizmetlerin üretimini sağlamak için yeterince çaba 

göstermediklerini ve çalışanlarını yeterince korumadıklarını düşünmektedir. Ankete yanıt veren bireylerden 

herhangi bir işte çalışanlar ise, şirketlerin uzaktan çalışmaya izin vermelerini, zorunlu olmayan toplantıları 

iptal etmelerini, güvenli olmayan yerlere yapılacak iş seyahatlerini yasaklamalarını, işyerlerini sosyal 

mesafeyi mümkün kılacak şekilde düzenlemelerini ve çeşitli önlemler almalarını beklemektedir. 

Dijital bir çağda doğan, bağlantının olmadığı bir dünyayı hiçbir zaman deneyimlememiş olan Z 

kuşağının da sosyal sorumluluk sahibi ve sosyal meselelere özenli bir şekilde önem veren şirketleri tercih 

ettikleri öne sürülmektedir (Ying ve Kim, 2018). Dolayısıyla, zamanla daha fazla firmanın pandemi sonrası 

hayatta kalabilmeleri ve büyüyebilmelerinin, kârlılık ve sosyal sorumluluk arasında hassas bir denge 

sağlamalarına bağlı olduğunu, pandeminin ise uzun vadede KSS’nin gelişimini hızlandıracağını 

söyleyebiliriz. Çalışmamızın bu bölümünde de boykotlar ve müşteri şikâyetleri kapsamında, firma ve 

markaların uyguladıkları etik dışı davranışlara tüketicilerin verdikleri yanıtlar ele alınmaktadır. 

3.1. Müşteri Şikâyetleri 

Müşteri şikâyetlerinin işletmeler üzerinde yarattığı etkiler nispeten çok az incelenmiştir. Yine de bir 

işletmenin bir şikâyetle ilgili ne aksiyon aldığı, tüketicinin şikâyet sonrası yeniden satın alma niyetinden 

ağızdan ağıza pazarlama olasılığına kadar birçok açıdan büyük etkiye sahip olabileceği düşünülmektedir 

(Davidow, 2003). Ayrıca müşteri şikâyetleri, bu şikâyetlerin sayısı ve iyi yönetilip yönetilmemesi, 

tüketicinin zihninde o firma veya markaya karşı olumsuz geçmiş deneyimler yarattığından, kolaylıkla öfke, 

iğrenme ve intikam gibi duygularla yakından ilişkili olan marka nefretine sebep olabilir. Marka nefretinin en 

önemli sonuçları ise olumsuz ağızdan ağıza pazarlama ve makalemizin devamında da ele alınacak olan, 

firma veya markayı boykot etme faaliyetleridir (Özbilek ve Okutan, 2020). 

Alan yazında şikâyet, “tüketicinin bir firmadan satın aldığı mal ve hizmetin, onun ihtiyaçlarını tam 

manasıyla giderememesiyle, ilgili satın alımın ardından sergilediği negatif biçimdeki geri dönüşü” şeklinde 

tanımlanmaktadır (Lapre ve Tsikriktsis, 2006; Bell vd., 2004). Her ne kadar tüketici açısından beklentilerinin 

karşılanamaması şikâyetin ana başlangıç noktasını oluştursa da, şikâyet bildirimi yalnızca hizmet sonucu 

memnuniyetsizlik esnasında değil, aynı zamanda tüketici ile gerçekleştirilen yüz yüze ve çevrimiçi 

iletişimler esnasında firmaların veya firma çalışanlarının etik ve uygun olmayan davranışları, hizmet verilen 

fiziksel alanın uygun olmayışı (örneğin alanın gürültülü olması, sigara içilebiliyor olması, salgın döneminde 

çalışanların maske takmaması vb.) veya verilen hizmetteki gecikmeler sonucunda da oluşabilmektedir 

(Aşkun, 2008, s. 223). Dolayısıyla şikâyet, önemsenmediğinde büyük mali zararlara yol açabilen, firma ve 

markanın bütününü ilgilendiren güçlü bir konudur. 

Covid-19 sürecinde tüketicilerin ve işletmelerin finansal açıdan toparlanabilmelerinde kilit rol 

oynayan bankaların da etik dışı iş davranışlarında bulundukları görülmüş ve müşterilerinin sert tepkilerine 
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maruz kalmışlardır. Örneğin, ABD’de hükümet, küçük işletmelerin yanında olabilmek için maaş koruma 

programını uygulamaya koyduğunda, bazı bankalar başlangıçta finansman akışını kısıtlamıştır. Örneğin 

Bank of America, banka ile önceden bir kredi ilişkisi olmayan firmalara kredi vermeyi reddetmiştir. Sürecin 

devamında Bank of America, müşterilerin bankayı şikâyet yağmuruna tutmalarının ardından tutumunu 

değiştirerek başvurularda bankayla önceden bir kredi ilişkisine sahip olma şartını kaldırsa da bu olay küçük 

işletme sahiplerini derinden sarsmıştır (Simon ve Rudegeair, 2020).  

Ülkemizde de Covid-19 sürecinde yapılan bir araştırma ile, Şikayetvar.com isimli platformda 

tüketiciler tarafından Türkiye’nin, çalışan personel sayısı bakımından en büyük beş bankası özelinde 

paylaşılan şikâyetler incelenmiş, bu şikâyetlerin %92’sinin ilgili bankaların çağrı merkezlerine ve müşteri 

hizmetlerine ulaşamama şikâyetleri olduğu tespit edilmiştir (Güler, 2020). Bu şikâyetlerin de ana kaynağını 

büyük ihtimalle Covid-19 sürecinde uygulanan evden çalışma, yarı zamanlı/dönüşümlü çalışma gibi 

sistemlerin yanında, azaltılan çalışan sayısı gibi nedenler oluşturmaktadır. Yaşadığımız pandemi günlerinde 

banka şubelerini ziyaret etmeksizin gerçekleştirilebilen işlemlerin ve temassız ödeme gibi seçeneklerin 

öneminin artmasıyla, tüketicilerin fizikselden dijitale geçişini kolaylaştırmak adına yeterli sayıda çağrı 

merkezi personeli istihdamının sağlanması bu noktada büyük önem arz etmektedir. 

Tüketiciler, e-ticaret platformlarından satın almış oldukları mal ve hizmetler ile ilgili memnuniyet ve 

beklentilerini de çoğunlukla şikâyet davranışları ile belirtmektedir (Gökdeniz vd., 2011, s. 174). Güven 

(2020) tarafından, yine Türkiye’nin önde gelen şikâyet paylaşma platformu Şikayetvar.com üzerinde 

paylaşılan, Gittigidiyor, Hepsiburada ve N11 gibi e-ticaret platformları özelindeki şikâyetler analiz edilmiş 

ve yine çağrı merkezi ve müşteri hizmetleri ile ilgili şikâyetlerin, tüm şikâyet türlerinin büyük bir bölümünü 

oluşturduğu gözlenmiştir. 

Keskin vd. (2021)’de müşteri şikâyetleri konusu kapsamında yaptıkları araştırmada, 29 farklı ülkede 

28 farklı dilde erişim sağlayan çevrimiçi seyahat acentesi Tripadvisor platformunda tüketicilerce yayınlanan, 

Aydın Kuşadası’ndaki 11 farklı konaklama işletmesi özelindeki 306 şikâyeti inceleme altına almıştır. 

Yapılan araştırmaya göre işletmelerin Covid-19 pandemisi sebebiyle az sayıda personel istihdam 

etmelerinden ötürü kaba, insan ilişkilerinde başarısız, ilgisiz personellere sahip olmaları ve müşterilere 

normalden fazla sıra bekletilmesi gibi fazlaca şikâyet aldıkları belirtilmektedir. Ayrıca konaklama 

işletmelerinin Tripadvisor üzerinden yapılan bu şikâyet yorumlarını neredeyse %48 oranında yanıtsız 

bıraktığı ve bu şikâyetlere gereken değeri vermediği de aktarılmıştır. 

 

3.2. Boykotlar 

Tüketicilerin çoğunluğu yaptıkları satın alma tercihleri vasıtasıyla, bir nevi oylarını piyasadaki o firma 

ve markadan yana kullanmış olurlar. Bu oyu kullanırken de firma ve markaların çalışan refahı, toplum 

gelişimi, çevresel sürdürülebilirlik, insan hakları vb. konulara diğer firma ve markalardan daha fazla ilgi 

gösterip göstermemesini göz önünde bulundurmaktadırlar (Hughes, 2017). Bunun yanında, tüketiciler Covid-

19, kuş gribi gibi salgın hastalıklara ek olarak günümüzdeki kirli hava, yetersiz su kaynakları, kadına şiddet, 

yoksulluk gibi sorunların da yaşandığı bu kaotik ortamda firma ve markalardan üst düzey beklentiler 

içerisindedir (Kotler ve Sarkar, 2017). Firma ve markaların bu toplumsal sorunlara yönelik yaklaşımları da 

tüketicilerin sadece satın alma kararlarında değil, aynı zamanda bir firma veya markaya yönelik başlatılan 

boykot hareketlerinde de etkili olabilmektedir (Kam ve Diechert, 2019). 

Tüketiciler tarafından organize edilen ve büyük bir yankı uyandırarak toplum içerisinde hızla 

yayılabilme potansiyeli taşıyan boykot hareketleri, firmaları yoğun eleştirilerin odağına taşımakta ve büyük 

kâr kayıplarına neden olmaktadır. Şimdiye dek tüketiciler tarafından Nestle, Shell, Volkswagen ve Mc 

Donalds gibi büyük firmalar çeşitli nedenlerle boykota maruz bırakılırken (Kadıbeşegil, 2009’dan aktaran 

Balaban ve Yücel, 2019, s. 196) yalnızca çalışanlarına kötü muamele etmeleri gerekçesiyle spor ayakkabı ve 

giysi üreticisi Nike (Araton, 1997; Lutz, 2015), perakende mağazalar zinciri Wal-Mart ve meyve üreticisi 

Driscoll gibi, alanlarında lider firmalar da yoğun boykot kampanyalarına dahil olmuşlardır. Hatta dünya 

çapında tanınan dev meyve üreticisi Driscoll firmasına karşı başlatılan boykot hareketinde firma çalışanları 

tarafından, tüketicilerden kendi meyvelerini yetiştirerek boykotu desteklemeleri dahi istenmiştir (Bloomberg 

News, 2005; Varner, 2016). Konu bağlamında, Covid-19 süreci içerisinde yaşanan, çevrimiçi market ve 

yemek teslimatı şirketi  Getir’e karşı başlatılan oldukça güncel bir boykottan bahsetmekte fayda vardır. 
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Aslında kaynağı, ilk duyulduğu ve hızla yayıldığı mecra sosyal medya olan, Birgün (2021)’ün haberine göre, 

yapılan bir sokak röportajında ekonomik gerekçelerden dolayı günde 14 saat çalıştığını belirten ve çalışma 

koşullarından şikâyetçi olan Getir motor kuryesinin işten çıkarılması üzerine sosyal medyada tepkiler art 

arda gelmiş, motor kuryenin verdiği röportajdan dolayı işten çıkarıldığını düşünen binlerce tüketici 

Twitter’da “#GetirBoykot”, “#Getirme” etiketleri ile başlatılan boykot hareketine destek vermiştir. 

 

Şekil 5.  

Akıllı Telefonlarından Getir Uygulamasını Silerken Aldıkları Ekran Görüntülerini Twitter Üzerinden Boykot 

Etiketleri İle Paylaşan Bazı Tüketiciler 

 

Kaynak (Twitter, 2021)  

 

Görüldüğü gibi, firma ve markaların, meydana gelmeden önce herhangi bir sinyal vermeyen, aniden 

gerçekleşen ve öngörülemeyen, bilhassa Covid-19 sürecinde gerçekleşen bu krizler sırasında çalışanlarını 

işten çıkarmaktan kaçınmaları, ayrıca ücretleri ve çalışma saatlerini yeniden revize etmeleri ve çalışanlarının 

iş tatminlerini sağlayarak adaletli ve etik bir iklimi sürdürmeleri gerekmektedir (Vardarlıer, 2016, s. 469-

471). 

Sonuç 

Covid-19 krizi, firmaların yıllar boyu uğraşsalar da eski haline getiremeyecekleri olumsuz sonuçlara 

neden olmuş, neredeyse etkilemediği bir sektör bırakmamıştır. Aynı zamanda tüm firmalar, 2020 yılında 

ortaya çıkan ve hızla gezegene yayılan bu pandemiye aşina olmuş, iş yapma biçimlerini bu doğrultuda 

değiştirmek durumunda kalmışlardır. Çünkü tüm dünya, devletlerin sağlık sistemlerinin art arda çöküşüne, 

işletmelerin varlıklarını devam ettirebilmek için verdikleri savaşa ve milyonlarca insanın işlerini 

kaybetmesine tanık olmuş durumdadır. Günümüzde tüketiciler, şirketler, markalar ve metalar için artık farklı 

bir ortam söz konusudur. Ayrıca Covid-19 pandemisinin etkilerinin uzun yıllar boyunca süreceği de 

aşikârdır. 

Firma ve markaların yaşam eğrileri boyunca ana varoluş nedenleri her ne kadar kâr elde etmek olsa da 

kimi krizler, firma ve markaların kârı ikinci planda tutarak fiyatlandırma politikalarında, çalışanlarına 

yönelik desteklerinde ve KSS alanlarında kendilerini tüketicilere kanıtlamalarını, etik iklime uyum 

sağlayarak bunu sürdürmelerini ve toplumun refahı için mücadele etmelerini gerektirmektedir. Çünkü 

tüketiciler kriz dönemlerinde çalışanlarının yanında olan, nakit ve ekipman bağışlarında bulunan 
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markalardan gurur duymaktadır. Bu pandemi döneminde de marka ile tüketici arasında kurulan bağ, pandemi 

öncesi dönemlerden daha kalıcı ve anlamlı olacaktır. Bu nedenle Covid-19 salgını, firmalara ve markalara 

yine bu kurumsal sosyal sorumluluk stratejileri ile aktif olarak ilgilendiklerinde büyük fırsatlar sunacaktır. 

Ayrıca toplumdan gelen talepler, şirketlerin etik kurumsal davranış, çevre bilinci, sağlam bir kurumsal 

yönetim ve benzerlerini göstermesi gerektiği yönünde olmuştur. Aynı zamanda işletmelerden pandemi 

sürecinin yaralarının sarılmasında, toplumdaki azınlık gruplar da dahil hiçbir ayrım yapmadan önemli birer 

rol oynamaları beklenmektedir. 

Yapılan çalışmamız ile Covid-19 pandemisi sürecinde; bazı firma ve markaların yoğun bir şekilde 

fahiş fiyatlar uygulayarak tüketicileri aldatma davranışı sergiledikleri, ancak kimi firmaların da düşük fiyat 

stratejileri benimseyerek fiyatlandırma konusunda tüketicinin yanında olduğu, firmaların Covid-19 krizi 

esnasında personellerini ellerinde tutabilmeleri açısından hükümet desteklerinin de önemli olduğu, hatta kimi 

ülkelerde turizm sektörü çalışanlarının hükümetleri tarafından sunulan bu finansal destek programlarından 

rahatça yararlanabildiği, öte yandan işletmelerin yeterli KSS faaliyetlerinde bulundukları ve bu KSS 

faaliyetlerinde bulunurken özellikle kendi çalışma alanlarına yönelik faaliyetlere odaklandıkları, yabancı 

uyruklu çalışanların ise ekonomik kazanç, enfeksiyon kapma riski ve çalışma koşulları açısından diğer 

çalışanlar ile eşit şekilde etkilenmediği gibi görülmüştür. Bu sonuçlar işletme ve marka perspektifinden 

oldukça değerli ipuçları içermektedir. 

Tüketici perspektifinden ise; firmaların Covid-19 pandemisi gerekçe gösterilerek çalışan sayılarında 

azalma ve çalışma saatlerindeki artıştan ötürü ortaya çıkan sorunlardan kaynaklı fazlaca şikâyet alabildikleri, 

hatta pandemi sürecinde firmaların daha da ileri giderek tek çalışanın bile işine son vermelerinin, aldıkları bu 

şikâyetlerin büyük boykotlara dönüşmesine ve müşterilerini kalıcı olarak kaybetmelerine neden olması gibi 

sonuçlara ulaşılmıştır. Dolayısıyla, Covid-19 sürecinde firma ve marka yöneticilerinin, tüketicilerden gelen 

etik dışı faaliyetlerinden kaynaklı şikâyetlere karşı daha duyarlı olmaları ve süratli bir şekilde aksiyon 

almaları bankacılık sektöründen e-ticaret sektörüne tüm firma ve markalar için kritik bir önem teşkil 

etmektedir. Bu bağlamda, Covid-19 sürecinde tasarruf amaçlı bilhassa çağrı merkezi personeli sayısının 

azaltılmaması müşteri şikâyetlerinin önüne geçmenin önemli bir adımıdır. Ayrıca tüketiciler firmalara 

ilettikleri şikayetlerine yönelik yapıcı çözümler sunan ve ilgili yanıtlar veren firma ve markaları yeniden 

tercih edebilirler. Firma ve markaların bu hususlara önem vermeleri ciddi rekabet avantajı sağlayacak ve 

Covid-19 krizi aşıldığında ilk tercih edilen firma ve markalardan olmalarını sağlayacaktır. 
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