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Oz

Bu calismanin temel amaci, Covid-19 siirecinin zorlayici etkilerinden isletmelerin
ve tiiketicilerin nasil etkilendigini ortaya koymak, bu siirecte isletmelerin uyguladig etik dist
davraniglari kavramsal bir model ile test etmektir. Bu baglamda isletmelerin etik dist
davranislari en ¢ok fiyat artiglari ile calisan refahinda azalma konularinda gergeklestirdikleri,
kurumsal sosyal sorumluluga ise daha fazla yatirim yaptiklari 6ne siiriilmektedir. Ortaya
konulan kavramsal model sonucunda isletmelerin fahis fiyat artis1 gergeklestirdikleri ve haksiz
kazang elde ettikleri anlasilmaktadir. Ayrica calisanlarint daha uzun siirelerle ama daha az
ticretlerle calistirdiklart, azinlik gruplara yonelik uygun olmayan ¢alisma ortami sunduklari,
calisanlarini siiresiz izin almaya zorlamalar1 ve toplu isten cikarmalar yaptiklari yine
kavramsal arastirma sonucunda ortaya cikan sonucglardandir. Salgin sonrasinda firma ve
markalarin tiiketicilerin goziinde daha giivenilir ve sorumlu bir kisilik kazanmalart igin
kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarma agirlik verdikleri sdylenebilir. Hentiz Tirkce
yazinda kapsamli bir sekilde neredeyse hi¢ bahsedilmemis olan, Covid-19 siirecinde
isletmelerin sergiledikleri etik dis1 davranislari ele almak ve igletmeler, markalar, ¢alisanlar ve
miisteriler nezdinde ne gibi sonuglara yol actigini gostermek ileride yapilacak uygulamali
arastirmalara yeni alanlar acabilir. Calisma ile hem literatiire katki saglanmasi hem de
calismanin Covid-19 pandemisinin firma ve markalara getirdigi finansal sorunlari basarili
calisan refahi ve kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri ile asmalarina yardimci olmasi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, isletme etigi, fahis fiyatlandirma, kurumsal sosyal sorumluluk,

tiiketici boykotlari, miisteri sikayetleri

Abstract

The main purpose of this study is to reveal how businesses and consumers are
affected by the coercive effects of the Covid-19 process and to test the unethical behaviors of
businesses in this process with a conceptual model. In this context, it is argued that businesses
perform unethical behaviors mostly in the areas of price increases and decreases in employee
welfare, and they invest more in corporate social responsibility. As a result of the conceptual
model put forward, it is understood that the enterprises increased their prices exorbitantly and
gained unfair profits. In addition, it is the result of the conceptual model that they employ their
employees for longer periods but for fewer wages, offer an unsuitable working environment
for minority groups, force their employees to take an indefinite leave, and make mass
dismissals. It can be said that after the epidemic, companies and brands focused on corporate
social responsibility practices in order to gain a more reliable and responsible personality in
the eyes of consumers. One of the main contributions of this study is to deal with the unethical
behaviors of businesses during the Covid-19 process and to show what results they have for
businesses, brands, employees, and customers. It is expected that the study will both
contribute to the literature and help companies and brands overcome the financial problems
caused by Covid-19 with successful employee welfare and corporate social responsibility
activities.

Keywords: Covid-19, business ethics, exorbitant pricing, corporate social responsibility,
consumer boycotts, customer complaints
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Giris

Glintimiizde tiiketiciler, giindelik hayatlarinda evden ¢alisma, cevrimigi toplanti, ¢evrimici ders ve
cevrimigi aligveris gibi olgularla birlikte yeni bir gerceklige, calisma bicimine ve hayata uyum saglamay1
ogrenmektedir. Aslinda insanoglu asirlar boyunca birden fazla salgin hastalikla yiizlesmis, fakat 2019 yilinin
sonlarinda Cin’de kendisini gosteren ve giiniimiizdeki teknolojik altyap: ve imkénlara ragmen ¢ikis yolu hala
bulunamayan Covid-19 enfeksiyonuna karsi miicadelesini siirdiirmektedir. Birgok bireyi kisa zamanda 6lim
riskiyle kars1 karsiya birakan bu enfeksiyon, kiiresel anlamda stiratli bir yayilim sergileyerek devletleri siireli
ve sliresiz karantina uygulamalar ylriirliige koymaya mecbur birakmistir. Cogu iilkede kisitlamalarin
seviyesi biiylik oranda hafifletilse de giinlimiizde halen Rusya ve Letonya gibi bir¢ok iilke Covid-19 siirecini

sert bir sekilde yagamakta ve uzun siireli sokaga ¢ikma kisitlamalarini uygulamaya devam etmektedir (Sauer,
2021, Peltier, 2021).

Yasadigimiz bu pandemi siireci ile birlikte bireylerin isletme ve markalardan beklentileri de degisime
ugramakta, artik firmalarin daha erisilebilir olmalari, daha fazla sorumluluk alarak sosyal ve cevresel
sikintilarin ¢ézlimii konusunda s6z sahibi olmalari, topluma fayda saglamalar1 ve yardim kuruluslanyla is
birligi icerisinde olmalar1 beklenmektedir. ABD’de yapilan bir anket ¢alismasinda, ankete yanit verenlerin
yaklasik %69°u, isletmeler kriz esnasinda kar1 toplumdan 6nemli gordiiklerinde isletmeye olan gilivenlerini
sonsuza dek kaybedeceklerini belirtmislerdir (Edelman, 2020a). Isletmelerin bu siiregte empati yaparak
iletisim kurmalar1 ve pandeminin neden oldugu sorunlar1 ¢dzmeye odaklanmalari, tiiketicilerdeki marka
sadakatini korumanin temel bilesenleridir (Steinmetz, 2020; He ve Harris, 2020, s. 177). Yine bu siirecte
isletmeler, krizlere yonelik niyetleri ve planladiklar1 eylemler hakkinda acgik ve seffaf bir sekilde iletisim
kurmahidir (Hu vd., 2020, s. 8). Ayrica isletmelerin toplumsal olaylara yonelik bakis agilarinin, bilhassa
Covid-19 doneminde daha mithim bir hale geldigi de siklikla ifade edilmistir (Doganer ve Aksu Armagan,
2020, s. 325; Artan Ozoran, 2020, s. 431-432). Covid-19 siirecinde ekonomiler daralmis ve birgok sektorde
taninmis {inlii marka iflas sinyallerini vermistir. ABD’de Sears, JCPenney, Neiman Marcus, Hertz ve J. Crew
gibi iinlii sirketler ¢cok biiyiik mali baskilar altinda kalnustir. Isletmeler iizerindeki bu kiiresel mali baskilar
ise calisanlarimi zorlayarak siiresiz izin kullandirma, daha fazla mesai yaptirma, isten ¢ikarma, iicrette
kesintiye gitme gibi pek ¢ok etik dis1 davranig sergilenmesine neden olmaktadir (Donthu ve Gustafsson,
2020).

Her ne kadar Covid-19 siirecinde marka ve firmalarin, iletisim bigimlerine ve pandemi yonetim
siireglerine biiylik bir 6nem vermeleri gerekse de, bu siirecte cogu marka ve firma tarafindan, ¢calismamizda
da yer verecegimiz lizere ¢esitli fiyat aldatmacalar1 ve azaltilan ¢aligan refahi gibi konulara yonelik etik
ihlallerinde bulunulmustur. Makalemizin temel amaci da iste bu etik dis1 davraniglari ele almak ve firmalar,
markalar, ¢alisanlar ve miisteriler nezdinde ne gibi tepkilere yol actigini ortaya koymaktir. Ayrica, Covid-19
stirecinde firma ve markalarin sergiledikleri kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) yatirimlarinin yeterli olup
olmadigi da ¢aligma kapsaminda degerlendirilecektir.

1. Metodoloji

Isletmelerin Covid-19 siirecinde uyguladiklari etik dis1 davranislarin kaynaklarinin neler oldugu, hangi
konularda daha ¢ok etik problemlerle karsilagildigi ve markalar bu siirece nasil dahil olduklar1 asagidaki
sekilde gosterilmektedir. Tarama yontemi ile hazirlanan bu ¢aligmanin kavramsal modeli genis bir literatiir
taramas1 sonucunda olusturulmustur. Bu calisma, koronaviriis salgin1 ve igletmelerin etik davranislar
baglaminda sadece bir literatiir taramasi1 degil, bunun Gtesinde bir ¢aba ile, elestirel bir bakisla kavramsal
baglantilarin kuruldugu ve literatiire yon vermeyi hedefleyen bir yontem takip edilerek hazirlanmustir.
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Sekil 1.

Calismanin Kavramsal Modeli

Isletmelerin Etik Dis1 Davramslar:

© ©) v ®
Fahis Fiyatlandirma Azalan Calisan Refaln KSS Yatirnmlan
A
Marka

v v

Boykotlar Miisteri Sikayetleri

Yukaridaki kavramsal modele literatiirden kanitlar bulunarak test edilmesi amag¢lanmistir. Genis bir
alan yazin taramasi sonucu ortaya konulan kavramsal modelde etik davramislara iki ayr1 cepheden
yaklasilmaktadir. Isletme ve marka perspektifli birinci yaklasimda isletmeler veya markalar tarafindan
Covid-19 siirecinde uygulanan etik dis1 davranislarin fiyatlandirma, ¢alisan refahi ve KSS alanlarinda oldugu
one siiriilmektedir. Isletmelerin ve markalarin bu alanlarda hassas davranmalarinin 6nemine isaret
edilmektedir. Ikinci yaklasim ise tiiketici cephesinden olmaktadir. Isletmelerin ve markalarin uyguladig: etik
dis1 davraniglara tiiketicilerin verdikleri yanitlar ele alinmaktadir. Boykotlar ve miisteri sikayetleri gibi
konular tiiketici perspektifinden ele alinmakta olup, Covid-19 siirecinin tiiketicilerin duygularina,
rasyonalitelerine ve satin alma giiclerine nasil etki ettigi islenmektedir. Hem isletme perspektifinden hem de
tilketici cephesinden ele alinan konunun gelecekte yapilacak ampirik caligmalara temel olusturacagi
diistiniilmektedir.

Bu calismada cevap aranan sorular ise agsagidaki gibidir:

1. Covid-19 siirecinde isletmeler ve/veya markalar fahis fiyatlar uygulayarak tiiketicileri
aldatma/kandirma davranisi mi1 sergilemigtir?

2. Covid-19 siirecinde diisiik fiyat stratejisi benimseyen ve fiyatlandirma konusunda tiiketicinin
yaninda olan firmalar goriilmiis miidiir?

3. Covid-19 siirecinde sunulan finansal destek programlarindan tiim meslek gruplari yararlanabilmis
midir?

4. Covid-19 siirecinde isletmeler ¢alisanlarina daha uzun ¢alisma siireleri, daha kotii ¢alisma kosullari
mi1 sunmuslardir? Ya da hiikiimet mali destek saglamasina ragmen, bu destekleri ¢alisanlarina
yansitmamiglar midir?

5. Covid-19 siirecinde isletmeler yeterli KSS faaliyetlerinde bulunmuglar midir? Ya da KSS
faaliyetlerine daha mi az ilgi gostermislerdir?

6. Covid-19 siireci yabanci uyruklu ¢alisanlar1 ekonomik kazang, enfeksiyon kapma riski ve ¢alisma
kosullart anlaminda diger ¢alisanlar ile esit sekilde mi etkilemistir?

7. Covid-19 siirecinde isletmelerin ¢alisanlarina karsi sergiledikleri adaletsizliklere tiiketiciler nasil
tepki gostermigtir?

2. isletmelerin Etik Dis1 Davramslar

Birgok sektorde, isletmede ve meslekte cesitli etik ilkeleri bulunmaktadir. Etik, Yunancada karakter
anlamina gelen “ethos” kelimesinin bir tiirevidir ve birden fazla tanimlamasi yapilmistir. Etik, kisilerin
davraniglarini veya bir faaliyetin yiiriitiilmesini yoneten ahlaki ilkelerdir. Belirli bir sinif, grup veya kiiltiir ile
ilgili olarak taninan davramig kurallart (tip etigi, Hiristiyan etigi vb.), belirli eylemlerin dogrulugu ve
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yanlishig ile ilgili insan davranisiyla ilgilenen felsefe dali gibi tanimlamalari bulunmaktadir (Oxford
University Press, 2019; Dictionary.com, [t.y.]). Bu tanimlamalar etigi mikro diizeyde ele almistir. Etik, ayni
zamanda tim erkek ve kadinlarin temel esitligi, insani veya dogal haklari, iilke kanunlarina itaat, saglik,
giivenlik ve dogal ¢evre icin endise gibi evrensel degerleri de icermektedir. Ote yandan etik, insan haklarini,
toplumsal hukuku, refah1 ve ekosistemi de iceren genis bir kavramdir (Business Dictionary, 2020’den
aktaran Wilson vd., 2020, s. 618). Bu dogrultuda, ilgili bolimiimiizde isletmelerin etik dis1 davraniglari,
Covid-19 siirecinde yasanan fahis fiyatlandirma, ¢aligan refah1 ve KSS konular1 perspektifinden ele
almacaktir.

2.1. Fahis Fiyatlandirma

Covid-19 pandemisi, her ne kadar firmalara ve markalara kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) ile ilgili
cesitli firsatlar yaratmis olsa da bu siiregte bazi firmalarin tam tersi sekilde, pandemiden maddi ¢ikar
saglamaya calistiklar1 ve fiyatlandirma stratejilerinde cesitli etik ihlallerinde bulunduklar1 goriilmiistiir. Bu
dogrultuda Ingiltere Rekabet ve Piyasa Otoritesi tarafindan, salgin sirasinda iiriin fiyatlarim yiikselterek veya
iriinlerle ilgili yaniltici iddialarla bireylerin korkularini somiirerek gelir elde etmeye calisan firmalart
cokertmek adina bir Covid-19 gorev giicii dahi kurulmustur (Ibitoye, 2020). Bu dogrultuda ABD menseili e-
ticaret platformu eBay’de, makul olmayan fiyatlarla satis1 yapilan 350.000°den fazla maske ve dezenfektan
satiglarinin kisitlandigini, hatta ilgili iiriinlerin platformlarindan kaldirildigim ve saticilarin hesaplarinin
askiya alindigim agiklamistir (The Guardian, 2020). Diger yandan, 2021 yilinda iilkemizdeki dev zincir
marketlere de “haksiz rekabet uyguladiklar1” gerekgesiyle Rekabet Kurumu tarafindan idari para cezalari
verilmistir. Ilgili zincir marketlerin, {iriin fiyatlarim tiiketici aleyhine yiikselttikleri ifade edilerek, BIM’e
958,1 milyon TL, A101’e 646,6 milyon TL, Migros’a 517,7 milyon TL, Sok Marketler’e 384,4 milyon TL
ve CarrefourSA’ya 142,5 milyon TL ceza verildigi bilinmektedir (BBC, 2021a).

Tiirkiye’de ilk Covid-19 vakasinin goriilmesinin ardindan, olusan panik havasiyla da birlikte popiiler
e-ticaret platformlarinda kolonya, makarna ve diger temel ihtiyag iiriinlerinde fahis fiyat artiglar1 yasanmus,
bu fiyatlarla satis yapan isletmelere ise sosyal medyada biiyiik tepkiler gosterilmistir. Bu siirecte bilhassa
makarna fiyatlarindaki degisimler tiiketicilerin ilgi odag: haline gelmistir. Ote yandan normal sartlarda fiyat:
ortalama 3,5 TL olan Barilla marka makarnanin fiyatinin da yine Tirkiye’nin en biiyiik e-ticaret
platformlarinda 44 TL’den 16,99 TL’ye indirilmis gibi gosterilmesi de dikkatlerden kagmamustir. Ayrica
2020 yilinin Ocak ay1 baglarinda 12,50 TL olan 1 litre kolonyanin fiyati, aradan gecen iki ay sonrasinda
“piyasada kolonya kalmadi” seklindeki abartili ifadeler nedeniyle 33 TL’ye firlamistir (Gazete Duvar, 2020;
Tuncer, 2020; Birgiin, 2020; Haberler.com, 2020). Hindistan’da da saticilar, hiikiimet tarafindan {ilke
capinda karantina ilan edildiginde temel iirlinler, ilaglar, yiiz maskeleri, tibbi eldivenler ve dezenfektanlar
stoklayarak karaborsacilik faaliyetleri yiiriitmiistiir (Patil ve Patil, 2020).
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Sekil 2.

Pandemi Oncesinde Fiyat1 Genellikle 6 TL Olan iki Paket Makarnanin, Pandemi ile Birlikte Cevrimigi Aligveris
Platformlarinda 14,50 TL’ye Satildig1 Goriilmiistiir

Man s

Nuh'un Ankara

Kaynak (Haberler.com, 2020)

Sekil 3.
Makarna Fiyatinin 44 TL’den 16,99 TL’ye indirilmis Gibi Gosterilmesi

s 0 Supemarkes da Urtnderi + Wuru Gida Urumleri ~ Makarna -~ Barills Makarna

= Barilla anco
3 Mskarna Fusill Burgs S00gr 00038 frews)

-— 1k Yoramu Sen Yap!

44,00TL 16

w61

i

Tahmurs Testmat Tanht 12 - 30 Mart

Oriin Belgiton

Kaynak (Haberler.com, 2020)

Diger yandan, ¢evrimigi market platformu Amazon Fresh’in Covid-19 siirecinde yasanan olaganiistii
talep artigina fiyatlandirma agisindan nasil tepki verdigini inceleyebilmek amaciyla ABD’de New York’tan
sonra en kalabalik ikinci sehir olan Los Angeles’taki Amazon Fresh konumu icin yapilan bir arastirmada
19.000’den fazla iriiniin giinliikk fiyat degisimleri analiz edilmistir. Arastirmanin bulgular1 ise Amazon
Fresh’deki genel fiyat diizeylerinin pandemi sirasinda artis gostermedigi, hatta birkac iirlin grubu igin
fiyatlarin digiiriildigii yoniindedir. Bu noktada Amazon sirketinin, perakende sektoriinde yiiksek talebin
yasandig1 zamanlarda bile diisiik fiyat stratejisini benimsedigi goriilmiistiir (Hillen, 2020, s. 104-105). Ayn1
zamanda Ingiltere’deki diger telefon operatdrleri, pandemiden hemen once yilik rutin fiyat artislarini
aciklamalarina ve pandemi siirecinde fiyat indirimlerine gitmemelerine ragmen, Ingiliz telekomiinikasyon
devi Vodafone, firmaya basvurmalari halinde miisterilerinin ¢cogunun sinirsiz mobil internete {icretsiz
erigebileceklerini agiklamistir (BBC, 2020).
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Yukaridaki agiklamalar 1s18inda arastirmanin birinci sorusunun cevaplandigi, “isletmelerin ve/veya
markalarin fahig fiyatlar uygulayarak tiiketicileri aldatma/kandirma davranisi igine girdikleri” gorilmiistir.
Ancak ikinci aragtirma sorusu kapsaminda “diisiik fiyat stratejisi benimseyen ve fiyatlandirma konusunda
tilketicinin yaninda olan firmalara da rastlanildigr” ve Covid-19 siirecinde faaliyet gosterdigi toplumun
¢ikarlarimi 6nceleyen kuruluslarinda var oldugu bilinmektedir.

2.2. Azalan Caligan Refahi

Covid-19 salgininin hizla yayilmasi, diinya ¢apindaki kuruluslar ve isyerleri {izerinde derin ve ani
etkiler yaratmistir. Bununla birlikte tiiketici talebindeki azalma, tedarik zinciri belirsizligi ve ekonomik
sorunlar birgok igyerinin hayatta kalabilmesi i¢in savagmasina neden olmustur (McGuire vd., 2021, s. 27).
Yasanan bu pandemi siirecinde ¢alisanlarina 6zen gosteren ve onlar1 yalniz birakmayan firma ve igletmelerin
daha yiiksek diizeyde ¢alisan memnuniyetine sahip oldugu ve bdylece bu ¢alisanlarin siirdiiriilebilirlikle ilgili
faaliyetlere daha yiiksek diizeyde katilim gosterdikleri belirtilmektedir (Branicki, 2020, s. 878).
Calisanlarinin ihtiyaglarin1 gozetmek, psikolojik sagliklarini ve esenliklerini koruyabilmek i¢in zaman
ayirmak etik acidan kuruluslarin temel sorumlulugudur (McGuire vd., 2021, s. 33). Pandemi siirecinde
calisanlar genel olarak, sirketlerinin hissedarlarinin servetlerini en iist diizeye ¢ikaran eylemlerden ziyade,
calisgan sagligina oOncelik veren eylemlerde bulunmalarini beklemektedir. Ayrica, pandemi siirecinin
kendilerini, galistiklari isleri ve ekonomiyi nasil etkiledigi veya etkileyecegi konusunda da yiiksek diizeyde
bir seffaflik istemektedirler (Manuel ve Herron, 2020, s. 243).

Diger yandan, Covid-19 pandemisi boyunca ABD’deki kritik safhalarda ¢alisanlarin (Hu ve Schweber,
2020; Malpani vd., 2020) veya Birlesik Kralliktaki saglik, iiretim, perakende gibi kilit alanlarda calisanlarin
(Francis Devine, 2020; McSweeney, 2020) rolleri hakkinda ¢ok fazla tartisma yapilmistir. Hemsgireler,
bakicilar, temizlik¢iler, posta ve kargo calisanlari, teslimat soforleri ve market gorevlileri Covid-19’a
yakalanma riskine daha yiiksek bir sekilde maruz kalmalarina ragmen diger meslek gruplarina gore
genellikle daha diisiik kazang elde etmektedirler (Butcher, 2020; Hill, 2020). Oyle ki, Birlesik Krallik Saglik
Bakani1 Matt Hancock, perakende satig gorevlilerinin 6liim oraninin genel niifusa kiyasla erkekler arasinda
%75 ve kadinlar arasinda %60 daha yiiksek oldugunu bildirmistir (Birlesik Krallik Parlamentosu, 2020).

Pandemi siirecinde miizik sektorii ¢alisanlarinin ise, diger meslek gruplarina sunulan finansal destek
programlarindan yararlanamadiklari, yani bu siiregte meslekleri nedeniyle magduriyet yasadiklari ifade
edilmistir (Hite ve McDonald, 2020; Spurk ve Straub, 2020). Tiirkiye’deki sanat¢ilarin ve sarkicilarin da
pandemide biiyiik zorluklar yasadiklari, miizisyenlerin ev gecindirmekte zorlandiklar1 hatta {inlii sanat¢ilarin
miizisyenlere para bagislarinda bulunduklar1 bilinmektedir (Abatay, 2020). Bu konuyu sosyal medya
hesaplarinda dile getiren sanatcilar bazen toplumun bazi kesimlerinden tepki ¢ekseler de ¢ok sayida meslek
mensubunun pandeminin olumsuz ekonomik etkilerini derin yasadigi goriilmektedir. Nitekim, bu tiir
calisanlarin genellikle diisiik ticretli ve kisa vadeli sozlesmelerle c¢aligtiklari, ayrica mesleki egitim
firsatlarina da sinirlt erigimleri oldugu savunulmaktadir (Rubery vd., 2018).

Uzmanlar Covid-19 salgini sirasinda ¢alisanlarin isten ¢ikarilmasindan kaginilmasini tavsiye etse de
diinyanin dort bir yaninda bir¢ok insan isini kaybetmistir (WTTC, 2020). Her ne kadar yapilan bir
aragtirmada, konaklama isletmesi yoneticileri i¢in en az arzu edilen kriz yonetimi uygulamasinin galiganlari
isten cikarmak oldugu sonucuna ulasilsa da (Bruhn, 2020), ABD’de, Mart ve Nisan 2020’de isten
cikarmalardan en cok etkilenen sektorlerin konaklama, fabrika ve imalat calisanlarinin hakim oldugu
sektorler oldugu goriilmiistiir (Dmitrieva vd., 2020).

Joyce ve Xu (2020), karantina 6nlemlerinin ve zorunlu olmayan islerin zorunlu olarak kapatilmasinin
etkisinin orantisiz bir sekilde 25 yasin altindaki c¢alisanlari, diisiik gelirlileri ve kadinlar1 etkiledigini
bulmustur. Adams-Prassl vd. (2020), 24 Mart 2020’de toplanan ABD anket verilerini kullanarak, is¢ilerin
%65’inin daha az iicretlere ¢alistigini ve oniimiizdeki dort ay igerisinde %39 oraninda daha az kazanmay1
bekledigini bulmustur. Calisanlarin %11°1 islerini kaybetmis ve kalan dort ay icerisinde de %40’lik bir
istthdam kayb1 ihtimalinin oldugu belirtilmistir. Yine ankete katilanlarin %56’s1, yakin gelecekte
o0deyemeyecekleri faturalarla karsi karsiya kalma olasiliklar1 oldugunu bildirmistir. Kapanma 6nlemlerinden
en ¢ok etkilenen geng ve diisiik gelirli bireylerde ise hem yas hem de gelir dagilimi konularinda farkliliklar
gbzlemlenmistir. Ayrica, Ingiltere’deki hane halklari {izerinde yapilan bir ONS arastirmast, refahin (%82) ve
hane halki ekonomisinin (%22,9) Covid-19 pandemisinden olumsuz etkilendigini gostermektedir (ONS,
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2020).

Hiikiimet desteginin de isletmelerin bir kriz esnasinda personellerini ellerinde tutabilmeleri agisindan
onemli oldugu vurgulanmaktadir. Ornegin SARS salgim1 sirasinda hiikiimet destedi, yiyecek-igecek
isletmeleri yoneticilerinin personel isten ¢ikarmalar1 olmadan maliyetleri azaltabilmeleri i¢in kilit bir 6nem
tastmustir (Alan vd., 2006, s. 8). Covid-19 pandemisi, isletme ve firmalarla birlikte hiikiimetleri de kilit
aktorler olarak bu biiyiik zorluklarla miicadelede yeniden merkeze almistir. Yasadigimiz pandemi siirecinde
firmalarin esas gorevlerinin, 6zellikle hiikiimetlerle ve diger aktorlerle birlikte hareket ederek topluma
faydali irlinler {iretmek, paydaslarini desteklemek, istihdam ettikleri ¢aligsanlarin1 korumak ve ¢esitli yardim
faaliyetlerine destek olmak oldugu vurgulanmaktadir (Crane ve Matten, 2020, s. 282-283).

Ulkedeki otellerin pandemi siirecinde rezervasyonlar1 iptal ettigi ve isten ¢ikarma ve kapanma
uygulamalarina gectigi Misir’da yapilan bir aragtirma ile, iilkedeki otellerde calisan 669 calisandan veri
toplanmigtir. Arastirma bulgulari ise, otellere yapilan hiikiimet desteklerinin, otellerin ¢alisanlarina yonelik
desteklerini olumlu yonde etkiledigi ve bunun da c¢alisanlar tarafindan algilanan genel Orgiitsel adaleti
giiclendirmesiyle, ¢alisanlarin is tatminini ve orgiitsel baglihigim etkiledigi yoniindedir. Ayrica arastirmada,
Covid-19 déneminde yapilan hiikiimet desteklerinin, personelin elde tutulmasi tizerinde olumlu ve 6nemli bir
etkisinin oldugu ve Covid-19 salgininin yarattigi ekonomik tehdidi azalttigi gozlemlenmistir (Salem vd.,
2021, s. 1-11).

Covid-19 salgini siirecinde c¢esitli azinlik gruplar da saglik hizmetlerine ve ¢esitli olanaklara
erisebilmeleri konusunda adil olmayan durumlar yasamaktadir. ABD’de bu azinlik gruplara karsi tarihten
giiniimiize dek devam eden cesitli baski d6rnekleri goriilmiistiir. Bu baskilar ¢ogunlukla 1k, ekonomik durum,
fiziksel ve entelektiiel yeti, egitim ve sosyal statii, cinsiyet, cinsel yonelim ve insanlar1 ayirarak siniflandiran
daha bircok konuya yoneliktir (Wilson vd., 2020, s. 617-629). Ayrica ABD’de saglik, perakende gibi
pandemi siirecinin can damari olan bircok sektorde gorev almakta olan yabanci uyruklu gogmen iscilerin
sayisi, diger iscilerin sayisindan katbekat fazladir. Yabanci uyruklu isgiler, pandemi ile miicadelenin 6n
saflarinda 6nemli birer rol oynayarak diger insanlar i¢in canlarim tehlikeye atsa da, Covid-19 siireci yabanci
uyruklu ¢aliganlar agisindan adaletsiz bir ortama doniismiistiir (Batalova, 2020).

Covid-19 salgmi, yine gé¢menler gibi azinliklara ait isletmeleri de orantisiz ve adaletsiz bir sekilde
etkilemistir. Fairlie (2020)’nin yaptig1 aragtirma, ABD’de yasayan Afrikalilara ait kiigiik dlgekli igletmelerin
Subat ve Nisan aylar1 arasinda beyazlara ait igletmelerden ¢ok daha yiiksek oranda etkilendigini ortaya
koymaktadir. Acil yardim igin bagvuran Afro-Amerikalilara ait kii¢iik isletmelerin ¢ogu da destek
alamamugtir (Leatherby, 2020). Farkli etnik kokenli bireyler i¢in salginin etkileri de farklilik géstermistir.
Ornegin 2020 yilinin Temmuz ayinda yayinlanan “Hastalik Kontrol Merkezi” verileri, {ilkenin birgok farkli
bolgesindeki Afrika kokenli Amerikalilarin, beyaz Amerikalilara gore enfeksiyon kapma oranlarmin iki
katindan fazla oldugunu gostermektedir (Oppel vd., 2020). Bu esitsizlikler biiyiik bir ihtimalle mesleki
farkliliklardan, kisinin uzaktan calisip ¢aligmamasindan veya yapilan isin halkla temas halinde olmay1
gerektirip gerektirmemesinden kaynaklanmaktadir. Gelir, yasam kosullarindaki farkliliklar ve kalabalik toplu
tasima araglarii kullanma ihtiyact ise konu baglaminda miimkiin olabilecek diger degiskenler arasinda
gosterilmektedir (Ravikumar ve Vandenbroucke, 2020).

Covid-19 pandemisiyle beraber ¢evrim i¢i aligveriste yasanan artig, ¢evrim i¢i aligveris platformlarinda
gorev almakta olan is¢ilerin iizerlerindeki is yogunlugu ve caligma baskisini artirmistir. Bu dogrultuda da,
bilhassa Covid-19 pandemisinin etkisiyle diinyadaki en ¢ok tercih edilen ¢evrim i¢i aligveris platformu halini
alan Amazon sirketine yonelik bir takim sarsict iddia giin yiiziine ¢ikmistir. Bu iddialardan en sasirticisi ise
Amazon’da calisan teslimat siiriiciilerinin, olusan yogunluk nedeniyle mesai saatlerinde insanlik dis1 bir
sekilde calistirildiklari, hatta tuvalet ihtiyaglart i¢in bile mola veremeyerek idrarlarini pet siselere yapmis
olduklaridir (Sputnik News, 2021). ABD’li siyaset¢i Marc Pocan’in konuya dahil olmasiyla birlikte de olay
bir kriz halini almistir. Pocan, Twitter {izerinden Amazon sirketini etiketleyerek “Iscilerinize saatlik 15 dolar
odemek sizi ilerici yapida bir sirket kilmaz. Ustelik siz sendikaya kars: bir tutum sergileyerek iscilerin su
siselerine idrar yapmalarimi saglarken.” seklinde bir Tweet atmig, Amazon ise bu Tweet’i yanitlayarak
“Sigelere iseme olayma gergekten inanmiyorsun, degil mi? Bu dogru olsaydi, kimse bizim i¢in ¢aligmazdi.
Gergek su ki, diinya capinda yaptiklariyla gurur duyan ve ilk giinden itibaren harika iicretler ve saglik
hizmetleri alan bir milyondan fazla ¢alisana sahibiz.” ifadelerinde bulunmustur (Pocan, 2021).
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Sekil 4.
Amazon Sirketinin Twitter’daki, Iscilerinin Idrarlarim Siselere Yaptiklar1 Iddialarin1 Reddettigi Yaniti

ﬁ’:!? Rep. Mark Pocan @ ocan - 25 Mar
\ ‘Q‘.& 4 Paying workers $15/hr doesn't make you a "progressive workplace” when
you union-bust & make workers urinate in water bottles.

€ Dave Clark @ ¢ :

1/3 | welcome @SenSanders to Birmingham and appreciate his push for
a progressive workplace. | often say we are the Bernie Sanders of
employers, but that's not quite right because we actually deliver a
progressive workplace

businessinsider.com/bernie-sanders...

T0 358

. Amazon News &

1/2 You don't really believe the peeing in bottles thing,
do you? If that were true, nobody would work for us.
The truth is that we have over a million incredible
employees around the world who are proud of what
they do, and have great wages and health care from
day one.

Kaynak (Pocan, 2021)

Amazon, konunun devaminda gelen sert tepkilerin sonrasinda yayinladigi bir blog yazisinda, Marc
Pocan’a verdigi yanit i¢in Oziir dilemis, teslimat siiriiciilerinin c¢alistiklar1 sirada pet siselere idrarlarini
yapmak mecburiyetinde kaldiklarini kabul etmistir. Sirket, yaptigi agiklamada calisanlarinin genellikle kirsal
alanlardaki yollarda ve yogun trafiklerde yer almalar1 sebebiyle tuvaletlere erisimde zorluk yasadiklarini,
Covid-19 siirecinde de umumi tuvaletlerin kapatilmasinin bu sorunu daha ¢ok biiyiittigiini ifade etmistir
(BBC, 2021b). Ancak bu siirecte konu, yalnizca isgilerin pet siselere idrar yaptiklari ile siirli kalmamus,
soyadini vermek istemeyen Savannah isimli eski bir Amazon calisan1 ve yine Amazon’da gorev almis eski
bir depo miidiir yardimcis1 olan Chris Smalls yaptiklari yeni itiraflar ile sirketi yeniden giindeme tagimustir.
Bu itiraflarda; mesai saatleri siiresince ¢aliganlarin tiim hareketlerinin takip edildigi, personel tuvaletlerinin
bir ig¢i istasyonundan ortalama 5-10 dakikalik yiirime mesafesinde oldugu i¢in tuvaleti 15 dakikalik bir
molada kullanmanin imkansiz oldugu, teslimat ¢aligsanlar1 dagitima ¢iktiklarinda ise hangi konumlarda kagar
dakika durduklarina kadar izlendigi 6ne stiriilmistiir. Savannah, yaptig itiraflarda;

Sizin pet siseye idrar yapmanizi istemiyorlardi. Sadece tuvalete gidecek vaktiniz yoktu.
Diriist olmak gerekirse ben miimkiin oldugu kadar kendimi tutuyordum. Fakat bazen kurye
aracini teslim aldigimda benden onceki kuryenin biraktig1 pet siselerde idrar vardi. insanlar
cok tembeldi ve bunlar1 atmak istemiyorlardi.

ifadesine de yer vermistir. Hatta Chris Smalls, bir giin, bir is¢inin tuvalete zamaninda yetisememesinden
kaynaklandigina inandigi, bir depodaki merdiven basamaginda insan digkis1 bulduklar1 da ifade etmistir
(Picchi, 2021; Tanriverdi, 2021).

Makalenin bu boliimiinden de anlasilacagi iizere, arastirmanin {igiincii sorusu olan “Covid-19
stirecinde sunulan finansal destek programlarmmdan tiim meslek gruplar1 yararlanabilmis midir” sorusu
olumsuz olarak yanitlanmis ve meslek gruplar arasinda finansal destek alamayanlarin oldugu goriilmiistiir.
Arastirmanin dordiincii sorusunun cevabi ise yine “Covid-19 siirecinde isletmeler ¢alisanlarina daha uzun
caligma siireleri ve daha kotli calisma kosullari sunmus olup” ¢alisan refahini géz ardi ettikleri yoniindedir.
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Covid-19 siireci, yabanci uyruklu ¢alisanlari ekonomik kazang, enfeksiyon kapma riski ve ¢aligma kosullart
anlaminda diger calisanlar ile esit sekilde mi etkilemistir sorusu bu yazimnin sahipleri tarafindan olumsuz
olarak yanitlanmaktadir. Pandeminin farkli ¢ikar gruplarini, etnik, dini ve siyasi gruplari, toplumdaki farkli
cinsiyet rollerine sahip kisileri farkli yonde etkiledigi, esit olmayan ve adaletsiz uygulamalarin oldugu
sOylenebilir.

2.3. KSS Yatiruimlar:

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS); firmalarin goniilliiliik esasiyla, sosyal ve gevresel alanindaki
durum ve meseleleri, paydaslar1 ve orgiitsel faaliyetleriyle biitiinlestirebilme yetenegidir. Kurumsal sosyal
sorumluluk ile yalnizca resmi beklentiler karsilanmakla kalmaz, ayni zamanda sahip olunan kuvvetli
goniilliiliik ile insan sermayesine, ¢evreye ve tiiketicilerle iliskilere daha fazla yatirim yapilmus olur (Ulgen
ve Mirze, 2016, s. 492-493; Commission of the European Communities, 2001, s. 6; Fernando, 2021). Ustelik
KSS, firmalara toplumun ve ¢evre temizliginin daha iyi ve kaynaklarin siirdiiriilebilir bir hale getirilmesine
katki saglama firsat1 kazandirmaktadir (Carroll, 1999, s. 269-271).

Covid-19 salgini, isletmeler i¢in daha gergek ve 6zgiin KSS’ye gecis yapmalari adina harika bir firsat
sunsa da, bir¢ok igletme i¢in pandeminin KSS agisindan zorluklar tagidig1 bilinmektedir. Kaginilmaz olarak
bu kriz, sirketleri etik is davranislar1 ve KSS’ye olan bagliliklar1 agisindan teste tabi tutmustur. Neyse ki,
birgok sirketin bu kriz sirasinda yalnizca etik olmayan is uygulamalarina direnmekle kalmayip, aym
zamanda proaktif olarak cesitli KSS faaliyetlerine, 6zellikle de virlise karst miicadeleye aninda yardim
sunabilecek faaliyetlere katildig1 ifade edilmektedir (He ve Harris, 2020).

Pandemi sirasinda bir¢ok firmanin etik dis1 is davranislarindan uzak durarak, ¢esitli sosyal sorumluluk,
acil yardim ve destek faaliyetlerine yoneldikleri gozlemlenmistir (Garcia vd., 2020, s. 126-127; Aguinis vd.,
2020, s. 423-424). Omegin, pandemi siirecinde Avrupa, Asya ve ABD’deki Fiat, Nissan, Ford, General
Motors gibi dev otomotiv fireticileri, fabrikalarinda plastik siperlik maske, tibbi vantilatér ve dezenfektan
Uretimi i¢in arag tiretimlerini durdurmus ve iretilen bu triinleri ilgili kuruluslara bagislamuslardir (Harper,
2020; Sheth, 2020, s. 262). Benzer uygulamalar Tiirkiye’deki firmalar tarafindan da yapilmistir. Ornegin
Covid-19 pandemisinde hastalarin nefes alabilmelerine yardimci olan solunum cihazlar1 Tiirkiye’de
iiretilmezken, Biosys firmasi, Argelik firmasiin kendilerine cihazin {iretilebilmesi igin teknik altyapi ve
imkanlarin1 agmasiyla bu yerli solunum cihazlarimin ve yogun bakim vantilatorlerinin iretimini
gerceklestirmis, {iretilen bu cihazlarin ise ihtiyaci olan kurumlara ve {ilkelere gonderilecegi agiklanmistir
(Altan, 2020a).

Walmart, Pepsico, Carrier Transicold, Duke Energy ve Land o’Lakes gibi firmalar da gida bankalari
ve temel ihtiya¢ derneklerini destekleyebilmek i¢in nakdi ve ayni bagislarda bulunmustur. Amazon,
ABD’nin Seattle bolgesindeki okullar1 kapanan ilkokul ¢ocuklarmin ailelerine 8200 adet diziistii bilgisayar
bagislamig, Walmart, Burger King ve UPS ise enfeksiyon risklerini azaltmak i¢in ddemelerdeki imza
gerekliliklerini ve kredi kartlarini ortadan kaldirmak suretiyle 6deme politikalarini degistirmistir. American
Airlines isimli havayolu sirketi, New York’taki saglik calisanlarina iicretsiz tatil paketleri sunmustur
(Manuel ve Herron, 2020, s. 240). Tirkiye’nin en biiyiik g¢evrimigi yemek siparisi platformlarindan
Yemeksepeti, pandemi ile olan savasta Tiirkiye’nin yaninda oldugunu belirterek saglik bakanligina personel,
doktor ve hemsirelerin ekipman ihtiyaclarini karsilamak tizere 1 milyon lira bagista bulunmustur. Ayrica
pandemi siirecinde kendisini “Emeksepeti” ismi ile lanse etmistir (Altan, 2020b).

Bu dogrultuda, yapilan detayli alan yazin taramasi ile firma ve markalarin Covid-19 siirecinde yeterli
sayida KSS faaliyetlerinde bulunduklar1 ve bulunmaya devam ettikleri, bu KSS faaliyetlerini de 6zellikle
Covid-19 salgininin yol agtigi sorunlarin giderilmesine yonelik olusturduklari goériilmektedir. Firma ve
markalar tarafindan Covid-19 siirecinde yapilan bu KSS faaliyetlerini spesifik olarak ele almak gerekirse,
genellikle: saglik kuruluslarina yapilan tibbi arag gere¢ yardimu, saglik sektorii ¢alisanlarina yapilan kolaylik
ve destekler, gida bankalarmma ve temel ihtiyag derneklerine yapilan nakdi bagislar, uzaktan egitimi
desteklemeye yonelik ihtiyaci olan ailelere tablet ve bilgisayar bagislari vb. seklindedir. Buna ilaveten, Kili¢
Kirilmaz (2021) tarafindan da, firma ve markalarin KSS faaliyetlerinde bulunurken 6zellikle kendi ¢alisma
alanlaria yonelik faaliyetlere odaklandiklarina (6rnegin Arcelik’in saglik calisanlarina firin, ¢cay ve kahve
makineleri bagislamasi ve fabrikalarinda solunum cihazi tiretmesi, Tat Gida’nin tarim {riinleri ireticilerine,
onlarin saghigin ve tretimin devamliligini olumlu tutmak amaciyla maske, eldiven ve ates olger paketleri
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gondermesi vb.) dikkat ¢ekilmistir.

Avrupa’daki en onemli fon kategorisi kisa siire dnce uygulamaya konulan “Sosyal Girisimcilik”
fonlaridir. Bu fonlar genellikle kar amaci giitmeyen ve sosyal misyonlar i¢in faaliyet gdsteren sosyal
girisimlere yatirim yapmaktadir. Cin’de baslayan viriisiin Avrupa’ya dogru genislemesi fon yatirimlarini da
etkilemistir. Gortinen o ki, Covid-19 felaketi sirasinda yatirimcilar, ihtiyaci olanlara makul saglik hizmeti
saglama, gidaya erisim, hijyen {iriinleri vb. sosyal konseptlere ek degerler vermistir. Bu nedenle, pandemi
derinlestikge sosyal girisimcilik fonlar i¢in kiimiilatif anormal getirilerin arttig1 gézlemlenmektedir. Yapilan
bir aragtirmada Covid-19’un Avrupa’da aktif olarak yonetilen farkli fon tiirleri {izerindeki etkisi
degerlendirilmektedir. Arastirma sonucunda sosyal girisimcilik fonlarinin, 6zellikle yiiksek dalgalanma
donemlerinde yatirim portfoylerinde gecerli bir rakip olarak ortaya ¢iktigir bulunmustur (Mirza vd., 2020).

Arastirmanin besinci sorusu kapsaminda “Covid-19 siirecinde isletmelerin yeterli KSS faaliyetlerinde
bulunduklar1” konusunda farkli goriisler olsa da yatirimlarin bu yonde oldugu s6ylenebilir.

3. Tiiketicilerin Etik Dis1 Davramislara Verdikleri Yamtlar

Tiiketiciler pandemi siirecinde firmalardan, ¢alisanlarinin ve toplumun ¢ikarlarini finansal ¢ikarlarinin
onlinde tutmalarimi beklemektedir. Edelman (2020b) tarafindan pandeminin ilk zamanlarinda ABD’de
yapilan bir aragtirmaya katilan bireylerin %781, isletmelerin calisanlarini ve toplumu korumak amaciyla
harekete gegmelerini beklediklerini belirtmistir. Ayrica katilimcilarin biiyiik bir bolimii, isletmelerin
pandemi siirecinde ihtiya¢ duyulan iiriin ve hizmetlerin iiretimini saglamak icin yeterince ¢aba
gostermediklerini ve ¢aliganlarini yeterince korumadiklarini diisiinmektedir. Ankete yanit veren bireylerden
herhangi bir iste calisanlar ise, sirketlerin uzaktan ¢alismaya izin vermelerini, zorunlu olmayan toplantilart
iptal etmelerini, giivenli olmayan yerlere yapilacak is seyahatlerini yasaklamalarini, igyerlerini sosyal
mesafeyi miimkiin kilacak sekilde diizenlemelerini ve gesitli dnlemler almalarin1 beklemektedir.

Dijital bir ¢agda dogan, baglantinin olmadig1 bir diinyay1 hi¢bir zaman deneyimlememis olan Z
kusaginin da sosyal sorumluluk sahibi ve sosyal meselelere 6zenli bir sekilde onem veren sirketleri tercih
ettikleri 6ne siiriilmektedir (Ying ve Kim, 2018). Dolayistyla, zamanla daha fazla firmanin pandemi sonrasi
hayatta kalabilmeleri ve biiyliyebilmelerinin, karlilik ve sosyal sorumluluk arasinda hassas bir denge
saglamalarina bagli oldugunu, pandeminin ise uzun vadede KSS’nin gelisimini hizlandiracagini
sOyleyebiliriz. Calismamizin bu boliimiinde de boykotlar ve misteri sikdyetleri kapsaminda, firma ve
markalarin uyguladiklari etik dis1 davraniglara tiiketicilerin verdikleri yanitlar ele alinmaktadir.

3.1. Miisteri Sikdyetleri

Miisteri sikayetlerinin isletmeler iizerinde yarattig1 etkiler nispeten ¢ok az incelenmistir. Yine de bir
isletmenin bir gikayetle ilgili ne aksiyon aldigi, tiiketicinin sikdyet sonrasi yeniden satin alma niyetinden
agizdan agiza pazarlama olasiligina kadar bir¢cok agidan biiyiik etkiye sahip olabilecegi diisliniilmektedir
(Davidow, 2003). Ayrica miisteri sikayetleri, bu sikayetlerin sayis1 ve iyi yonetilip yonetilmemesi,
tiiketicinin zihninde o firma veya markaya karsi olumsuz ge¢mis deneyimler yarattigindan, kolaylikla 6fke,
igrenme ve intikam gibi duygularla yakindan iliskili olan marka nefretine sebep olabilir. Marka nefretinin en
onemli sonuglar1 ise olumsuz agizdan agiza pazarlama ve makalemizin devaminda da ele alinacak olan,
firma veya markay1 boykot etme faaliyetleridir (Ozbilek ve Okutan, 2020).

Alan yazinda sikayet, “tiiketicinin bir firmadan satin aldigi mal ve hizmetin, onun ihtiyaglarini tam
manastyla giderememesiyle, ilgili satin alimin ardindan sergiledigi negatif bigimdeki geri doniisii” seklinde
tanimlanmaktadir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006; Bell vd., 2004). Her ne kadar tiiketici agisindan beklentilerinin
kargilanamamas1 sikayetin ana baslangi¢c noktasini olustursa da, sikayet bildirimi yalnizca hizmet sonucu
memnuniyetsizlik esnasinda degil, aym1 zamanda tiiketici ile gergeklestirilen yliz yiize ve ¢evrimigi
iletisimler esnasinda firmalarin veya firma g¢alisanlarinin etik ve uygun olmayan davranislari, hizmet verilen
fiziksel alanin uygun olmayisi (6rnegin alanin giiriiltiilii olmasi, sigara igilebiliyor olmasi, salgin déneminde
calisanlarin maske takmamasi vb.) veya verilen hizmetteki gecikmeler sonucunda da olusabilmektedir
(Askun, 2008, s. 223). Dolayisiyla sikayet, onemsenmediginde biiyiik mali zararlara yol acabilen, firma ve
markanin biitiiniinii ilgilendiren gii¢lii bir konudur.

Covid-19 siirecinde tiiketicilerin ve igletmelerin finansal agidan toparlanabilmelerinde kilit rol
oynayan bankalarin da etik dis1 is davraniglarinda bulunduklar goriilmiis ve misterilerinin sert tepkilerine
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maruz kalmislardir. Ornegin, ABD’de hiikiimet, kii¢iik isletmelerin yaninda olabilmek i¢cin maas koruma
programimi uygulamaya koydugunda, bazi bankalar baslangigta finansman akisini kisitlamistir. Ornegin
Bank of America, banka ile 6nceden bir kredi iliskisi olmayan firmalara kredi vermeyi reddetmistir. Siirecin
devaminda Bank of America, miisterilerin bankay1 sikdyet yagmuruna tutmalarimin ardindan tutumunu
degistirerek bagvurularda bankayla dnceden bir kredi iliskisine sahip olma sartin1 kaldirsa da bu olay kiigiik
isletme sahiplerini derinden sarsmistir (Simon ve Rudegeair, 2020).

Ulkemizde de Covid-19 siirecinde yapilan bir arastirma ile, Sikayetvar.com isimli platformda
tiketiciler tarafindan Tirkiye’nin, ¢alisan personel sayisi bakimindan en biiyiilk bes bankasi 6zelinde
paylasilan sikdyetler incelenmis, bu sikayetlerin %92’sinin ilgili bankalarin ¢agri merkezlerine ve miisteri
hizmetlerine ulasamama sikayetleri oldugu tespit edilmistir (Giiler, 2020). Bu sikayetlerin de ana kaynagini
biiyiikk ihtimalle Covid-19 siirecinde uygulanan evden c¢alisma, yart zamanli/donlisimlii ¢alisma gibi
sistemlerin yaninda, azaltilan ¢alisan sayisi gibi nedenler olusturmaktadir. Yasadigimiz pandemi giinlerinde
banka subelerini ziyaret etmeksizin gergeklestirilebilen islemlerin ve temassiz 6deme gibi seceneklerin
Ooneminin artmasiyla, tiiketicilerin fizikselden dijitale gecisini kolaylastirmak adina yeterli sayida ¢agri
merkezi personeli isttihdaminin saglanmasi bu noktada biiyiik 6nem arz etmektedir.

Tiiketiciler, e-ticaret platformlarindan satin almis olduklar1 mal ve hizmetler ile ilgili memnuniyet ve
beklentilerini de ¢ogunlukla sikdyet davraniglari ile belirtmektedir (Gokdeniz vd., 2011, s. 174). Giiven
(2020) tarafindan, yine Tirkiye’nin 6nde gelen sikdyet paylasma platformu Sikayetvar.com iizerinde
paylasilan, Gittigidiyor, Hepsiburada ve N11 gibi e-ticaret platformlar1 6zelindeki sikayetler analiz edilmis
ve yine ¢agr1 merkezi ve miisteri hizmetleri ile ilgili sikdyetlerin, tiim sikayet tiirlerinin biiyiik bir bolimiinii
olusturdugu goézlenmistir.

Keskin vd. (2021)’de miisteri sikayetleri konusu kapsaminda yaptiklari arastirmada, 29 farkl tilkede
28 farkli dilde erisim saglayan ¢evrimigi seyahat acentesi Tripadvisor platformunda tiiketicilerce yayinlanan,
Aydm Kusadasi’ndaki 11 farkli konaklama isletmesi ozelindeki 306 sikayeti inceleme altina almustir.
Yapilan arastirmaya gore isletmelerin Covid-19 pandemisi sebebiyle az sayida personel istihdam
etmelerinden otiirii kaba, insan iligkilerinde basarisiz, ilgisiz personellere sahip olmalari ve miisterilere
normalden fazla sira bekletilmesi gibi fazlaca sikdyet aldiklar1 belirtilmektedir. Ayrica konaklama
isletmelerinin Tripadvisor ilizerinden yapilan bu sikdyet yorumlarini neredeyse %48 oraninda yanitsiz
biraktigi ve bu sikayetlere gereken degeri vermedigi de aktarilmistir.

3.2. Boykotlar

Tiiketicilerin ¢cogunlugu yaptiklari satin alma tercihleri vasitasiyla, bir nevi oylarini piyasadaki o firma
ve markadan yana kullanmig olurlar. Bu oyu kullanirken de firma ve markalarin ¢alisan refahi, toplum
gelisimi, c¢evresel siirdiiriilebilirlik, insan haklar1 vb. konulara diger firma ve markalardan daha fazla ilgi
gosterip gostermemesini géz oniinde bulundurmaktadirlar (Hughes, 2017). Bunun yaninda, tiiketiciler Covid-
19, kus gribi gibi salgin hastaliklara ek olarak giiniimiizdeki kirli hava, yetersiz su kaynaklari, kadina siddet,
yoksulluk gibi sorunlarin da yasandigi bu kaotik ortamda firma ve markalardan {ist diizey beklentiler
igerisindedir (Kotler ve Sarkar, 2017). Firma ve markalarin bu toplumsal sorunlara yonelik yaklagimlar1 da
tilketicilerin sadece satin alma kararlarinda degil, ayn1 zamanda bir firma veya markaya yonelik baslatilan
boykot hareketlerinde de etkili olabilmektedir (Kam ve Diechert, 2019).

Tiiketiciler tarafindan organize edilen ve biiyilk bir yanki uyandirarak toplum igerisinde hizla
yayilabilme potansiyeli tagiyan boykot hareketleri, firmalar1 yogun elestirilerin odagina tagimakta ve biiyiik
kar kayiplarina neden olmaktadir. Simdiye dek tiiketiciler tarafindan Nestle, Shell, Volkswagen ve Mc
Donalds gibi biiylik firmalar ¢esitli nedenlerle boykota maruz birakilirken (Kadibesegil, 2009°dan aktaran
Balaban ve Yiicel, 2019, s. 196) yalnizca ¢alisanlarina kotii muamele etmeleri gerekgesiyle spor ayakkabi ve
giysi Ureticisi Nike (Araton, 1997; Lutz, 2015), perakende magazalar zinciri Wal-Mart ve meyve lreticisi
Driscoll gibi, alanlarinda lider firmalar da yogun boykot kampanyalarima dahil olmuslardir. Hatta diinya
capinda taninan dev meyve ireticisi Driscoll firmasina kars1 baglatilan boykot hareketinde firma ¢aliganlari
tarafindan, tiiketicilerden kendi meyvelerini yetistirerek boykotu desteklemeleri dahi istenmistir (Bloomberg
News, 2005; Varner, 2016). Konu baglaminda, Covid-19 siireci igerisinde yasanan, ¢evrimi¢ci market ve
yemek teslimati girketi Getir’e karsi baslatilan oldukga giincel bir boykottan bahsetmekte fayda vardir.
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Aslinda kaynagi, ilk duyuldugu ve hizla yayildigi mecra sosyal medya olan, Birgiin (2021)’iin haberine gore,
yapilan bir sokak réportajinda ekonomik gerek¢elerden dolayr giinde 14 saat galistigini belirten ve ¢alisma
kosullarindan sikayetci olan Getir motor kuryesinin isten ¢ikarilmasi {izerine sosyal medyada tepkiler art
arda gelmis, motor kuryenin verdigi roportajdan dolayr isten c¢ikarildigimi diisiinen binlerce tiiketici
Twitter’da “#GetirBoykot”, “#Getirme” etiketleri ile baslatilan boykot hareketine destek vermistir.

Sekil 5.

Akilli Telefonlarindan Getir Uygulamasii Silerken Aldiklar1 Ekran Gériintiilerini Twitter Uzerinden Boykot
Etiketleri ile Paylasan Baz1 Tiiketiciler
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Kaynak (Twitter, 2021)

Gorildigi gibi, firma ve markalarin, meydana gelmeden 6nce herhangi bir sinyal vermeyen, aniden
gerceklesen ve Ongoriilemeyen, bilhassa Covid-19 siirecinde gerceklesen bu krizler sirasinda ¢alisanlarini
isten ¢ikarmaktan kaginmalari, ayrica {icretleri ve galisma saatlerini yeniden revize etmeleri ve ¢alisanlarinin
is tatminlerini saglayarak adaletli ve etik bir iklimi siirdiirmeleri gerekmektedir (Vardarlier, 2016, s. 469-
471).

Sonug¢

Covid-19 krizi, firmalarin yillar boyu ugrassalar da eski haline getiremeyecekleri olumsuz sonuglara
neden olmus, neredeyse etkilemedigi bir sektor birakmamistir. Ayn1 zamanda tiim firmalar, 2020 yilinda
ortaya cikan ve hizla gezegene yayilan bu pandemiye asina olmus, is yapma bi¢imlerini bu dogrultuda
degistirmek durumunda kalmiglardir. Ciinkii tiim diinya, devletlerin saglik sistemlerinin art arda ¢okiisiine,
isletmelerin varliklarint devam ettirebilmek igin verdikleri savasa ve milyonlarca insanin islerini
kaybetmesine tanik olmus durumdadir. Giinlimiizde tiiketiciler, sirketler, markalar ve metalar igin artik farkli
bir ortam s6z konusudur. Ayrica Covid-19 pandemisinin etkilerinin uzun yillar boyunca siirecegi de
asikardir.

Firma ve markalarin yasam egrileri boyunca ana varolus nedenleri her ne kadar kar elde etmek olsa da
kimi krizler, firma ve markalarin kar1 ikinci planda tutarak fiyatlandirma politikalarinda, ¢alisanlarina
yonelik desteklerinde ve KSS alanlarinda kendilerini tiiketicilere kanitlamalarim, etik iklime uyum
saglayarak bunu siirdiirmelerini ve toplumun refahi i¢in miicadele etmelerini gerektirmektedir. Ciinkii
tiiketiciler kriz donemlerinde c¢alisanlarinin yaninda olan, nakit ve ekipman bagislarinda bulunan
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markalardan gurur duymaktadir. Bu pandemi doneminde de marka ile tiiketici arasinda kurulan bag, pandemi
oncesi donemlerden daha kalic1 ve anlamli olacaktir. Bu nedenle Covid-19 salgini, firmalara ve markalara
yine bu kurumsal sosyal sorumluluk stratejileri ile aktif olarak ilgilendiklerinde biiylik firsatlar sunacaktir.
Ayrica toplumdan gelen talepler, sirketlerin etik kurumsal davranmis, ¢evre bilinci, saglam bir kurumsal
yonetim ve benzerlerini gostermesi gerektigi yoniinde olmustur. Ayni zamanda isletmelerden pandemi
siirecinin yaralarinin sarilmasinda, toplumdaki azinlik gruplar da dahil hi¢bir ayrim yapmadan 6nemli birer
rol oynamalar1 beklenmektedir.

Yapilan ¢alismamiz ile Covid-19 pandemisi siirecinde; bazi firma ve markalarin yogun bir sekilde
fahis fiyatlar uygulayarak tiiketicileri aldatma davranisi sergiledikleri, ancak kimi firmalarin da diisiik fiyat
stratejileri benimseyerek fiyatlandirma konusunda tiiketicinin yaninda oldugu, firmalarin Covid-19 krizi
esnasinda personellerini ellerinde tutabilmeleri agisindan hiikiimet desteklerinin de 6nemli oldugu, hatta kimi
iilkelerde turizm sektorii calisanlarinin hiikiimetleri tarafindan sunulan bu finansal destek programlarindan
rahatca yararlanabildigi, 6te yandan isletmelerin yeterli KSS faaliyetlerinde bulunduklar1 ve bu KSS
faaliyetlerinde bulunurken o6zellikle kendi ¢aligma alanlarina yonelik faaliyetlere odaklandiklari, yabanci
uyruklu calisanlarin ise ekonomik kazang, enfeksiyon kapma riski ve caligma kosullar1 agisindan diger
calisanlar ile esit sekilde etkilenmedigi gibi goriilmiistiir. Bu sonuglar isletme ve marka perspektifinden
oldukga degerli ipuclar1 igermektedir.

Tiiketici perspektifinden ise; firmalarin Covid-19 pandemisi gerekge gosterilerek galisan sayilarinda
azalma ve ¢alisma saatlerindeki artistan Gtiirii ortaya ¢ikan sorunlardan kaynakli fazlaca sikayet alabildikleri,
hatta pandemi siirecinde firmalarin daha da ileri giderek tek calisanin bile isine son vermelerinin, aldiklar1 bu
sikayetlerin biiyiik boykotlara doniismesine ve miisterilerini kalic1 olarak kaybetmelerine neden olmasi gibi
sonuglara ulasilmustir. Dolayisiyla, Covid-19 siirecinde firma ve marka yoneticilerinin, tiiketicilerden gelen
etik dis1 faaliyetlerinden kaynakli sikdyetlere karsi daha duyarli olmalar1 ve siiratli bir sekilde aksiyon
almalar1 bankacilik sektoriinden e-ticaret sektoriine tiim firma ve markalar i¢in kritik bir énem tegkil
etmektedir. Bu baglamda, Covid-19 siirecinde tasarruf amagli bilhassa ¢agri merkezi personeli sayisinin
azaltilmamasi miisteri sikayetlerinin Oniine ge¢gmenin Onemli bir adimidir. Ayrica tiiketiciler firmalara
ilettikleri sikayetlerine yonelik yapici ¢oziimler sunan ve ilgili yanitlar veren firma ve markalar1 yeniden
tercih edebilirler. Firma ve markalarin bu hususlara 6nem vermeleri ciddi rekabet avantaji saglayacak ve
Covid-19 krizi asildiginda ilk tercih edilen firma ve markalardan olmalarini saglayacaktir.
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