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HiZMET PAZARLAMASI BAGLAMINDA
THE FOUNDER (2016) FiLMiNiN BETIMSEL ANALIZi
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Oz

Gunimiizde yasanan gelismeler, pazarlama iletisim ¢alismalarini donistiirmis ve hizmet pazarlamasi gibi
musteri odakh yaklagimlari 6n plana gikarmistir. Hizmet pazarlamasi genel olarak bir sirketin misterilerine
sundugu fayda odakli yaklagimlarin batinadir. Bu ¢alisma, bitinlesik pazarlama iletisimi kapsaminda giderek
6nem kazanan hizmet pazarlamasi yaklasimini ele almakta ve The Founder (2016) filmini betimsel analiz
yontemiyle incelemektedir. Calismanin amaci, McDonald’s markasinin kurulus stirecinde uyguladigi hizmet
pazarlamasina dayal stratejileri belirlemek ve bunlarin kiresel basariya etkilerini ortaya koymaktir. Nitel
arastirma desenine sahip bu ¢calismada, film tekrarli izlenerek 6nceden belirlenen temalar gergevesinde analiz
edilmistir. Bulgular, hiz, gonalli sadelik, misteri odaklilik, standartlasma ve self-servis uygulamalarinin
McDonald’s’in marka kimligini giglendirdigini gostermektedir. Ayrica tutundurma ve konumlandirma
stratejileri, markanin kiresel Olgekte benimsenmesini desteklemistir. Hizmet pazarlamasinin temel
bilesenleri, misteri deneyimini 6n plana ¢ikararak glgli bir marka kimligi olusturulmasinda belirleyici
olmustur.
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DESCRIPTIVE ANALYSIS OF THE FOUNDER (2016) MOVIE
IN THE CONTEXT OF SERVICES MARKETING

Abstract

Recent developments have transformed marketing communication efforts and brought customer-focused
approaches such as service marketing to the fore. Service marketing is generally the entirety of a company's
benefit-focused approaches to its customers. This study examines the service marketing approach, which is
becoming increasingly important within the scope of integrated marketing communication, and in this
context, analyses the film The Founder (2016) using descriptive analysis methods. The aim of the study is to
identify the service marketing-based strategies applied by the McDonald's brand during its establishment
process and to reveal their impact on global success. In this qualitative research design, the film was watched
repeatedly and analysed within the framework of pre-determined themes. The findings show that speed,
voluntary simplicity, customer focus, standardisation, and self-service practices strengthened McDonald's
brand identity. Furthermore, retention and positioning strategies supported the brand's global adoption. The
fundamental components of service marketing were decisive in creating a strong brand identity by prioritising
the customer experience.

Keywords: Service Marketing, The Founder, Descriptive Analysis
JEL Classification: M30, M31, M21

1 Ogr. Gér. Dr., Avrasya Universitesi, arif.kirmizikaya@avrasya.edu.tr, ORCID: 0000-0002-1445-9643.
2 pr. Ogr. Uyesi., Avrasya Universitesi, acakgun90@gmail.com, ORCID: 0000-0001-5097-8291.

Makalenin Gelis Tarihi (Recieved Date): 28.04.2025
Arastirma Makalesi Yayina Kabul Tarihi (Acceptance Date): 17.10.2025

Kirmizikaya, A. ve Akgin, A.C. (2026). Hizmet Pazarlamasi Baglaminda The Founder (2016) Filminin Betimsel
Analizi. Uluslararasi iktisadi ve idari incelemeler Dergisi, 50, 79-96.
https://doi.org/10.18092/ulikidince.1685498


https://dergipark.org.tr/tr/pub/ulikidince
mailto:arif.kirmizikaya@avrasya.edu.tr,%20ORCID

80 UITID-IJEAS, 2026 (50):79-96 ISSN 1307-9832

1. Giris

isletmeler arasindaki yogun rekabet, misteri odakli yaklasimlarin én plana ¢ikmasina neden
olmustur. Gerilla pazarlama, yesil pazarlama, viral pazarlama, sosyal medya pazarlamasi ve hizmet
pazarlamasi gibi yenilikgi yaklasimlar bu alanda yerini almaktadir. Bitlinlesik bir iletisim slireci olan
hizmet pazarlamasi, markalarin pazarda miusteri ilgisini ¢cekmesini hedeflemektedir. Ayrica,
ginimuz bitinlesik pazarlama iletisim g¢alismalarinin uzun vadeli bir stire¢ oldugu da géz 6nlinde
bulundurulmalidir. Hizmet pazarlamasi érneklerine filmlerde rastlamak miumkindir. Bu ¢alisma
kapsaminda, 2016 yilinda vizyona giren kiiresel bir marka olan McDonald's'in kurulus hikayesini ele
alan "The Founder" (2016) filmi incelenmistir.

2025 vyili itibariyle hizmet pazarlamasi alaninda yapilan gilincel arastirmalar, tiketici
davranislarindaki degisimin ve dijitallesmenin etkisiyle bu pazarlama yaklasiminin daha da 6nem
kazandigini gostermektedir. Statista’nin (2025) verilerine gore, diinya genelindeki hizmet sektori
pazarlama harcamalari 2024 yilina kiyasla %12 artarak 3.4 trilyon Amerikan dolarina ulasmistir.
Tirkiye 6zelinde ise hizmet sektoriiniin toplam pazarlama harcamalari igerisindeki payr %57’ye
ylkselmis, 6zellikle saglik, egitim ve ulasim sektorlerinde dijital hizmet pazarlama faaliyetlerine
yapilan yatirimlar belirgin sekilde artmistir (TUIK, 2025). Deloitte’un 2025 Hizmet Pazarlamasi
Raporu’nda, miusteri deneyimi iyilestirmeye yonelik stratejilere sahip isletmelerin %82’sinin,
rakiplerine gore daha yliksek misteri sadakati sagladigi belirtilmistir. Ayrica, Turkiye'deki
isletmelerin %64’0 butlnlesik pazarlama iletisimi siireglerinde hizmet pazarlamasini temel strateji
olarak belirlemistir (Deloitte, 2025). Bu veriler, hizmet pazarlamasinin sadece teorik bir yaklasim
olmadigini, ayni zamanda isletmelerin sirdirilebilir biyime hedeflerinde merkezi bir rol
oynadigini ortaya koymaktadir.

Tirkiye'de hizmet pazarlamasi (zerine yapilan akademik calismalar, kiresel pazarlama
kavramlarinin ve araglarinin yerel kiltirel ve kurumsal baglamlara uyarlanmasinin 6nemini
vurgulamaktadir. Bozkurt'un (2022) kapsamli literatiir taramasi, Turkiye'deki akademik dergilerde
yayimlanan pazarlama calismalarinin dnemli bir boliminin hizmet pazarlamasina odaklandigini
gostermektedir. Bu bulgu, sektordeki arastirma faaliyetlerinin canlihgini ve Tirkiye'de hizmet
pazarlamasinin sirekli gelisen bir yapisi oldugunu ortaya koymaktadir. Bu ¢alismayi destekleyici
nitelikte olan Halag ve arkadaslari (2013), pazarlama kultiriine iliskin mevcut 6lgekleri, Tiirkiye'deki
kar amaci gitmeyen hizmet kuruluslarinin 6zglin yapisina uyarlamislardir. Bu g¢alisma, geleneksel
piyasa dinamiklerinin gelismis ekonomilerdekinden farklilik gosterdigi ortamlarda, mdusteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik baglamsal modellere olan ihtiyacin altini
gizmektedir.

Tirkiye'deki hizmet pazarlamasi literatlirli, hizmet kalitesi, misteri algilari ve rekabet
dinamiklerinin farkli sektorlerde nasil yonetildigine dair cgesitli perspektifler sunmaktadir. Bu
alandaki 6nemli ¢calisma alanlarindan biri yiksekogretimdir. Hem kamu hem de vakif Gniversiteleri,
uluslararasi 6grencilerin memnuniyetini degerlendirmek amaciyla uyarlanmis SERVQUAL modelleri
kullanilarak analiz edilmistir. Bozbay vd. (2020), egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin ayrintil bir
sekilde degerlendirilmesinin Universitelerin rekabet gliclinii artirmada temel bir unsur oldugunu
ortaya koymustur. Ote yandan, Kékalan vd. (2022), algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin
ortismesinin, 6grencilerle uzun vadeli iligskiler kurulmasinda kritik bir rol oynadigini vurgulamistir.
Bu calismalar, egitim sektériinde musteri odakli bir yaklasimin benimsenmesinin, yiiksekégretim
kurumlarinin genel pazarlama stratejilerine 6nemli katkilar sundugunu géstermektedir.

Egitim sektoriine ek olarak havacilik sektori de hizmet pazarlamasi dinamiklerine iliskin Gnemli
bulgular saglamaktadir. Acar ve Karabulak (2015), Tirk havayolu sirketlerinin rekabetgi konumlarini
tam hizmet sunan ag tasiyicilari ile dusiik maliyetli tasiyicilan karsilastirarak incelemiglerdir.
Arastirmalarinda, hizmet farklilastirmasi ve kalite ydnetiminin, musteri sadakati ile pazar
konumlandirmasini belirleyen temel unsurlar oldugunu ortaya koymuslardir. Bu bulgular, havayolu
sirketlerinin yalnizca operasyonel verimlilige degil, ayni zamanda rekabetin yogun oldugu bir
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pazarda benzersiz hizmet deneyimlerini vurgulayan pazarlama stratejilerine de yatirim yapmalari
gerektigini gostermektedir.

Bu calisma, Ozellikle hizmet pazarlamada yasanan degisimleri 6rnek bir film {izerinden
incelemesi bakimindan o6nem tasimaktadir. Alanyazindaki c¢alismalarda hizmet pazarlama
kavraminin filmler 0Ozelinde sinirh sayida ele alinmis olmasi bu c¢alismanin 6zglnlGgiini
artirmaktadir. Ayrica, calisma kapsaminda sunulan onerilerin biitlnlesik pazarlama iletisimi
calismalarina yol gosterici nitelikte olmasi da ¢alismanin bir diger 6nemli katkisidir.

Calismanin ilerleyisi iki ana baslik altinda yapilandinilmistir. ilk bashk, galismanin kavramsal
cercevesini olusturmaktadir ve bu bolimde hizmet pazarlamasi kavrami detayl bir sekilde ele
alinmustir. ikinci baslikta ise "The Founder" filminin hizmet pazarlamasi baglaminda betimsel analizi
gerceklestirilmistir.

2. Kavramsal Cergeve

Hizmet, genellikle fiziksel olmayan ve bireylerin glinlik yasamlarindan kaynaklanan ihtiyaglarini
karsilamaya ya da bu ihtiyaglarin giderilmesini kolaylastirmaya yonelik sistem, faaliyet ve faydalarin
bitinidir (islamoglu vd., 2006:18). Hizmet pazarlamasi ise hizmet sunan isletmelerin
gerceklestirdigi tim pazarlama faaliyetlerini kapsar. Bu alanda gelistirilen model ve kavramlar,
hizmetin liretim ve sunum silirecinde musterinin bizzat fiziksel olarak yer almasina dayanmaktadir
(Kargin, 2006:24). Hizmet pazarlamasi, dokunulamayan, hissedilemeyen, stoklanamayan,
sahiplenilemeyen ve (retim-tiketim slireci eszamanli gerceklesen hizmetlerin, tliketicilere
sunulmasini amaglayan faaliyetlerin timiini ifade eder (Kozak vd., 2011:13).

Hizmet pazarlamasi, geleneksel mal pazarlamasindan ayrilan ¢ok sayida ozelligi blinyesinde
barindirmaktadir. Hizmet pazarlamasinin temel ozellikleri arasinda soyutluk, eszamanllik,
degiskenlik ve yok edilebilirlik yer almakta olup, bu nitelikler literattrde siklkla IHIP modeli olarak
anilmaktadir. Bu 6zellikler, hizmetlerin fiziksel olarak dokunulamaz ya da sahip olunamaz olmasi,
liretim ve tiketimin es zamanli gergeklesmesi, sunucular arasinda biyik farkliliklar gésterebilmesi
ve depolanamamasi anlamina gelmektedir (Mandal, 2021).

Soyutluk, hizmetlerin en ayirt edici 6zelligi olarak degerlendiriimektedir. Mallarin aksine,
hizmetlerin fiziksel bir varligi bulunmadigindan, hizmet pazarlamacilarinin tiiketiciler nezdinde
glven ve itibar olusturma lizerine odaklanmalari gerekmektedir. Bu durum, marka olusturma,
kullanici yorumlan (tanikliklar) ve hizmetin faydalarina iliskin agik ve net bilgiler sunma yoluyla
saglanabilir (Medberg ve Gronroos, 2020).

Eszamanlilik, hizmetin Gretimi ve tiiketiminin ayni anda gerceklestigini ifade etmektedir. Hizmet
saglayici ile misteri arasindaki bu yakin etkilesim, hizmetin sunuldugu her seferde farkli
deneyimlerin yasanmasina yol acarak degiskenlige neden olabilir. Bu nedenle, misteri katihminin
anlasilmasi ve tutarli hizmet standartlarinin belirlenmesi, hizmet kalitesinin strdurulebilirligi
acisindan kritik 6neme sahiptir (Usman vd., 2023; Islam ve Rahman, 2016).

Ayrica, hizmetlerin yok edilebilirligi, hizmetlerin depolanamamasi veya stoklanamamasi
anlamina gelmektedir. Bu durum, hizmet saglayicilarin talep ve arzi etkin bir sekilde yonetmelerini
zorunlu kilmakta; aksi takdirde kullanilmayan kapasite nedeniyle gelir kaybi yasanabilmektedir. Bu
sorunun ¢oziminde rezervasyon sistemleri, fiyatlandirma stratejileri ve promosyonlar gibi
yontemler siklikla kullanilmaktadir (Giebelhausen ve Poehlman, 2023; McColl ve Mattsson, 2011).

Hizmet pazarlamasi, hizmetlere 6zgi benzersiz 6zellikleri ele almasi bakimindan geleneksel
Grin pazarlamasindan onemli olglide ayrilan bir pazarlama dalini temsil etmektedir. Maddi
Grlnlerin aksine, hizmetler esasen soyuttur, tretim ve tiketim siireglerinden ayrilmaz, kalite
acisindan degiskenlik gosterir ve yok edilebilirdir; yani depolanamazlar (Jan, 2012; Grénroos, 2014).
Bu ozellikler, pazarlamacilarin yalnizca (riinlerin fiziksel yonlerine odaklanmak yerine, deneyim,
gliven ve misteriyle ortak deger yaratimini vurgulayan oOzel stratejiler tasarlamalarini gerektirir
(Gronroos, 2014). Ayrica, hizmet sunum sirecine tlketicinin dogrudan dahil olmasi, hizmet
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pazarlamasini hem iliskisel hem de etkilesimli bir stire¢ haline getirir ve hizmet saglayici ile misteri
arasinda sirekli bir diyalog kurulmasini zorunlu kilmaktadir (Solimun ve Fernandes, 2018).

Hizmet pazarlamasinin genel 6zellikleri, yaygin olarak "genisletilmis pazarlama karmasi" olarak
adlandirilan 7P kavraminda 6zetlenmistir: trtin (product), fiyat (price), dagitim (place), tutundurma
(promotion), insan (people), siireg (process) ve fiziksel kanit (physical evidence) (Gamlath, 2023).
ilk dért unsur—iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma—maddi riinlerin pazarlanmasinda kullanilsa
da hizmetlerin soyutlugu ve degiskenligi nedeniyle hizmet baglaminda daha karmasik hale
gelmektedir. Ornegin "insan" unsuru, hizmeti sunan ¢alisanlarin becerileri ve tutumlarini yansittig
icin misteri deneyimini dogrudan etkilemekte ve bu nedenle kritik bir rol oynamaktadir (Gamlath,
2023). Benzer sekilde, "fiziksel kanit" unsuru, hizmetlerin somutlastiriimasina yardimci olan ve
misterilerin hizmet sonucuna dair daha net beklentiler olusturmasini saglayan fiziksel ipuglarini
icermektedir (An, 2014). Sire¢ unsuru ise hizmetlerin eszamanli olarak uretilip tiketilmesi
nedeniyle, verimli ve musteri dostu sireglerin hizmet kalitesini ve muisteri memnuniyetini
dogrudan artirabilecegi icin 6nemli olmaktadir (Solimun ve Fernandes, 2018).

Hizmet pazarlamasindaki yenilikler, sirdirilebilir rekabet avantajlari yaratmada kilit faktorler
olarak kendini géstermektedir. Literatilir, pazarlama ile yenilik¢i hizmet siireglerinin birbirleriyle
iliskili oldugunu ve yeni tanitim, tasarim ve dagitim yontemlerinin uygulanmasinin misteri
deneyimini yeniden tanimladigini ortaya koymaktadir (Purchase ve Voléry, 2020). Ayrica, pazar
odakhlik ile hizmetlerde yenilik¢i stratejilerin entegrasyonu yalnizca misteri memnuniyetini
artirmakla kalmayip, ayni zamanda firmanin finansal ve operasyonel performansini da olumlu
yonde etkilemektedir (Nwachukwu ve Vu, 2022; Joensuu-Salo vd., 2021). Calisanlarin yenilik
slreglerine aktif katihmi ve ortaya ¢ikan yeni teknolojilerin kullanimi, piyasa dinamiklerine karsi
yanit verme kapasitesini giglendirmekte rekabet¢i ortamlarda etkinlik ve farkhlasmayi
saglamaktadir (Kleebbuabarn vd., 2022).

Hizmet pazarlamasinda hiz, rekabet avantajlari olusturmak ve misteri deneyimini iyilestirmek
icin kritik bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hiz genel olarak bilgi toplama, transfer etme ve
isleme hizi, degisken ortamlarda hizli yanitlar ve kisisellestirilmis hizmetler saglamak icin temel
etken gorilmektedir (Griffiths vd., 2001). E-ticaret alaninda, teslimat hizi ve fiyat kararlarinin
alinmasi, misteriyi sadik hale getirmek ve pazar payini genisletmek i¢in anahtar stratejiler olarak
belirlenmistir (Zhang vd., 2023). Bunun yani sira hizmet pazarlamasinda hiz, gercek zamanl
orkestrasyon ¢oziimlerinin benimsenmesi, temel hizmetlerin entegrasyonunu ve yiiksek esneklikle
degerli teklifler olusturulmasini kolaylastirarak, degisen pazar dinamiklerine etkili bir sekilde yanit
verilmesine olanak tanimaktadir (Cheng vd., 2008).

Gonullh sadelik kavrami, hizmet pazarlamasinda, tiiketicilerin degisen tercihlerine daha iyi
uyum saglamak ve siirdirllebilirligi artirmak amaciyla, gereksiz veya sirdiriilemez hizmet
bilesenlerinin azaltilmasina odaklanmaktadir. Bu yaklasim, tiketicilerin hizmetlerde verimlilik,
minimalizm ve cevresel sorumluluga giderek daha fazla deger verdigi glinimiz rekabetgi
ortaminda 6zellikle dnemlidir.

Gonulll sadeligin ikna edici bir yoni, hizmet saglayicilarinin, misteri memnuniyetine 6nemli
Olglide katki saglamayan ozellikleri ortadan kaldirarak, temel deger unsurlarina odaklanmalarini
saglamasidir. Otel hizmet bilesenleri izerine yapilan arastirmalar, tiiketicilerin, bu bilesenler uygun
bir sekilde sunuldugunda, surdiriilemez ve gereksiz hizmetleri reddetmeye tesvik edilebilecegini
gostermektedir. Bu minimalist yaklasim, hizmet karmasikligini azaltirken algilanan degeri
dusirmeden, atik ve operasyonel verimsizlikleri de ortadan kaldirir ve stirdirilebilirligi 6n planda
tutan, gevre bilincine sahip bir misteri kitlesine hitap eder (Briel vd., 2022).

Gonulli sadelik, daha genis bir yesil pazarlama stratejileriyle de uyumludur. Temel, deger katan
hizmet bilesenlerine odaklanarak, sirketler gevresel etkilerini azaltma taahhutlerini iletisim yoluyla
iletebilir ve maliyet ile kaynaklari optimize edebilir (Papadas, 2020). Hizmetlerin sadelestirilmesi ve
surdurilebilirlik arasindaki bu uyum, tiketiciler tiikettikleri Grlinlerin gevresel sonuglarina dair
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daha bilingli hale geldikge giderek daha 6nemli bir hale gelmektedir. Bu nedenle, hizmetlerin
sadelestirilmesi, pazarda bir farklilastirici olarak ve modern tiiketici davranislarinda yaygin olan etik
ve slrdurulebilirlik endiselerini ele alarak musteri sadakatini artirmak icin bir arac olabilir.

Gonlllu sadeligin benimsenmesi, genel misteri deneyimini de iyilestirebilmekte ¢linki bilissel
ylki azaltmaktadir. Hizmetler, temel 6zelliklerine indirildiginde, misteriler daha az kafa karistirici
veya gereksiz secenekle karsilasir, bu da tatminin artmasina ve karar verme siirecinin
kolaylasmasina yol acabilir. Bu misteri odakli tasarim bigimi, dijital hizmet stratejilerinde
gozlemlenen egilimleri yansitarak etkilesimleri sadelestirmenin ve gereksiz temas noktalarini
minimize etmenin, verimliligi artiran ve tiketici konforunu yikselten bir etki yarattigini
gostermektedir (Lee ve Lee, 2019).

Ulke mensei (COO) etkisi, hizmet pazarlamasinda, tiiketicilerin hizmetin kalitesi, giiveni ve
hizmet sunumu ile ilgili beklentilerini etkileyen bir ipucu islevi gordiigl icin dnemli bir rol
oynamaktadir. Kiiresellesen bir ekonomide, tiketiciler genellikle, 6zellikle hizmet kalitesinin
tiketim 6ncesinde belirlenmesinin zor oldugu durumlarda, COQO'yu givenilirlik ve inandiricilik
gostergesi olarak kullanmaktadir (Gnusowski, 2016). Bu fenomen, 6zellikle hizmet kalitesinin
onceden belirlenmesinin zor oldugu uluslararasi hizmet baglamlarinda gegerlidir. Burada, hizmet
saglayicisinin ana vataninin itibari veya belirli bir tlke ile iliskilendirilen teknolojik ve yonetimsel
yeterlilik, kalite icin bir gosterge islevi gorebilmektedir.

Yiyecek hizmetleri gibi sektorlerde hizmet pazarlamasinin 6nemi, COO'nun roliine dair daha
fazla ampirik kanit sunmaktadir. Tran ve ark. (2017), gelisen pazarlarda yiyecek hizmetleri gibi
belirsizligin yuksek oldugu ortamlarda, tiketicilerin kalite ve yenilikle ilgili riskleri azaltmak
amaclyla aktif olarak COO bilgisi aradiklarini belirtmektedir. Hizmet kalitesinin satin alma 6ncesinde
degerlendirilememesi, COO'yu, tiketici glivenini artiran ve karar vermeyi kolaylastiran anahtar bir
bilgi parcasi haline getirmektedir. Bu trend, 6zellikle gelismekte olan pazarlarda, artan tiiketici
sofistikasyonu ve kiiresel bilgiye erisimin etkisiyle COO ipuglarina olan giivenin arttig yerlerde
belirginlesmektedir.

Marka kisiligi, hizmetlerin sunuldugu bir ortamda farklilasmayi saglayan 6nemli bir unsurdur.
Belirgin bir marka kisiligi, hizmet markalarini insancillastirilarak duygusal baglar kurar ve hizmet
etkilesimleri sirasinda belirsizligi azaltir. Ampirik kanitlar, net bir marka kisiliginin misteri hizmeti
sunumunu ve genel hizmet Kkalitesini artirarak misteri sadakati ve glivenini artirdigini
gostermektedir (Ongoto vd, 2021). Ayrica, sosyal pazarlama hizmetlerinde marka Kkisiligi,
markalarin rekabetgi pazarlarda kendilerine 6zgi bir konumlandirma yapmalarina yardimci olan ve
tiketicilerin benlik kavramlariyla duygusal tepkilerine hitap eden bir iletisim araci olarak islev
gormektedir (Gordon vd., 2016). Ginimiiziin dinamik is ortaminda, tutarh bir marka kisiliginin
hizmet pazarlama stratejilerine entegre edilmesi, yalnizca misteri etkilesimini artirmakla
kalmamakta, ayni zamanda markanin ozelliklerini tiiketici beklentileriyle uyumlu hale getirerek
pazarda gi¢ll bir konumlanma ve uzun vadeli rekabet avantaji saglamaktadir.

Pazar bolimlendirmesi, hizmet pazarlamasinin etkili bir sekilde yurutiilmesinin temel
taslarindan biridir; ¢clinkl hizmet saglayicilarin mugterilerinin farkli ihtiyag ve tercihlerine yonelik
farkindahk gelistirmelerine olanak tanimaktadir. Bu farkindalk, ozellestirilmis stratejilerin
gelistirilmesini ve kaynaklarin daha verimli bir sekilde tahsis edilmesini saglar. Genis bir pazari daha
kiicik ve homojen gruplara ayirarak, isletmeler her bir segmentin 6zgiin gereksinimlerine hitap
eden hizmet sunumlari, fiyatlandirma modelleri ve tanitim mesajlari tasarlayabilirler (Balci ve
Cetin, 2017). Bu siireg, miisteri memnuniyetini artirirken ayni zamanda pazarlama kaynaklarinin en
ylksek karlihk potansiyeline sahip segmentlere odaklanmasini saglayarak operasyonel verimliligi
de gelistirir.

Hizmet sektérlerinde bélimlendirmenin sagladigi faydalar oldukga fazladir. Ornegin konteyner
tasimaciligl hizmetlerinde segmentasyon, sirketlerin musterilerin 6zgliin tagima ihtiyaglarina gore
belirli gruplari hedeflemelerine olanak tanimakta ve bu da uzun vadeli satici—alici iligkilerini tesvik
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edecek sekilde 6zellestirilmis hizmet paketlerinin olusturulmasina zemin hazirlamaktadir (Balci ve
Cetin, 2017). Benzer sekilde, veterinerlik hizmetlerinde, evcil hayvan sahiplerinin farkl 6deme
istekliliklerinin anlasilmasi, farkli misteri gruplarina hitap eden 6zel kliniklerin gelistirilmesine yol
acmaktadir (Haston ve Pailler, 2021). Bu hedefe yonelik yaklasim hem musteri sadakatini
artirmakta hem de hizmet saglayicilarin maliyetleri etkin bir sekilde yoneterek yiiksek standartlari
korumasini saglamaktadir.

Pazar segmentasyon, yogun rekabetin ve hizla degisen tiiketici beklentilerinin hakim oldugu
pazarlarda rekabetci konumlandirmayi da desteklemektedir. ic mimarlik sektériinde uygulanan
hassas segmentasyon stratejilerinin, hizmet sunumlarinin farkh tiketici gruplarinin 6zel
tercihlerine uygun hale getirilmesi yoluyla muisteri sadakati lizerinde olumlu etkiler yarattigi
gozlemlenmistir (Alfred ve Agyemang, 2021).

Marka ismi se¢imi, hizmetlerin maddi Uriinlerden farkl olan 6zgiin 6zellikleri nedeniyle hizmet
pazarlamasinda merkezi bir rol Gstlenmektedir. Hizmetlerin soyut yapisi, uygulayicilarin bir marka
ismini hem sembolik bir temsil araci hem de tiiketicinin algiladig riski azaltan bir kalite gostergesi
olarak kullanmalarini gerekli kilmaktadir (Turley ve Moore, 1995). Fiziksel Griinlerde markalasmaya
katki saglayan somut nitelikler 6n plandayken, hizmetlerde daha soyut gostergeler 6ne gikar;
dolayisiyla, uygun sekilde secilen bir marka ismi, hizmet sunumunun kimligi ve itibari agisindan i¢sel
bir unsur islevi gérebilmektedir.

Marka ismi segcme sireci, hizmetin sagladigi faydalarin, hedef pazarin tercihleri ile firmanin
izlemeyi planladigi genel pazarlama stratejisinin derinlemesine analizini gerektirmektedir (Liloca ve
Stewart, 2020). Bu agidan bir isim, yalnizca tanimlayici bir etiket olmanin 6tesinde, tiketici algisini
ve davranislarini etkileyen stratejik bir varlik niteligindedir. Arastirmalar, etkili marka isimlendirme
stratejilerinin marka degerini artirabilecegini, boylece rekabetin ylksek ve belirsizligin yaygin
oldugu piyasa kosullarinda tiiketici tarafindan taninma ve giliven kazanma siireglerine katki
saglayabilecegini ortaya koymaktadir. Ayrica, etkileyici ve akilda kalici bir marka ismi, tiketici
hafizasinda yer edinerek karar verme siirecini kolaylastirmakta ve misteri sadakatine katki
sunmaktadir (Baker, 2003).

Marka ismi segiminin stratejik 6nemi, hizmet pazarlamasinda 6zellikle sirket kiltiri ve hizmet
sunum standartlariyla olan uyumunda kendini géstermektedir. Bu uyum, markanin vaat ettikleriile
tuketiciye sunulan gercek deneyim arasinda tutarlilik yaratarak, somut kriterlerden ziyade
deneyimsel faktorlere dayali olarak degerlendirilen hizmetler agisindan kritik bir rol Gstlenmektedir
(Liloca ve Stewart, 2020).

Patentler, hizmet pazarlamasinda yeniligi koruma ve rekabetci farklilasmayi artirma agisindan
giderek daha kritik bir rol oynamaktadir. Hizmet sektérlerinde patentler, misterilere yenilikgilik ve
glvenilirlik konusunda glivence saglayan kalite sinyalleri islevi gorebilmekte ve ayni zamanda
0zglin hizmet siireglerini korumaktadir (Hipp ve Herstatt, 2006). Ayrica, dijital platformlar
Gzerinden ydiritilen patent yonetimi, fikri milkiyet hizmetlerini ihlal risklerini 6ngorerek
gelistirmekte, bu da hem tilketici hem de yatirimci giivenini artirmaktadir (Su vd., 2013). Agik
inovasyon gergeveleri ise fikri milkiyet dahil olmak lzere islevsel departmanlar arasinda etkili bilgi
yonetiminin, hizmet sunumlarinin optimize edilmesi agisindan vazgegilmez oldugunu ortaya
koymaktadir (Bican vd., 2017). Dolayisiyla, patentlerin stratejik kullanimi yalnizca hizmet
inovasyonunu hizlandirmakla kalmamakta ayni zamanda pazardaki givenilirligi ve operasyonel
tutarhhg! da pekistirerek hizmet firmalarinin strdurilebilir rekabet ortaminda ayakta kalmasini
saglamaktadirlar.

3. Yontem

Calisma, glinimiiz pazarlama faaliyetlerindeki gelismeleri temel alarak hazirlanmistir. Bu
kapsamda, butinlesik pazarlama iletisiminin  6nemli yaklasimlarindan biri olan hizmet
pazarlamasina odaklanilmistir. Hizmet pazarlamasi, genel olarak misterilerin tim satin alma ve
sonrasindaki sireglerini kapsayan bir yaklasim olarak 6ne g¢ikmaktadir. Bu yaklasimda gonillu
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sadelik, musteri iliskileri yonetimi, hiz ve zaman algisi gibi unsurlar dikkat ¢cekmektedir. Hizmet
pazarlamasi yaklasimina katki saglamak amaciyla yiritilen bu ¢alisma kapsaminda, McDonald's'in
kurulus hikayesini anlatan "The Founder" (2016) filmi analiz edilmistir. Ozellikle McDonald's'in
markalasma stirecindeki hizmet pazarlamasi odakli yaklasimlarini betimlemek bu calismanin temel
amacini olusturmaktadir. Elde edilen bulgularin, alanda yapilacak gelecekteki arastirmalara yol
gosterecegi inanci da ¢alismanin bir diger 6nemli motivasyon kaynagidir. Dolayisiyla bu ¢alisma,
ozellikle hizmet pazarlamasi yaklasiminin temel 6gelerini ortaya koymayi hedeflemektedir. Ayrica,
bu calismada elde edilen bulgularin alandaki arastirmalara yeni perspektifler sunacagi
dustndlmektedir. Calisma, bitlnlesik pazarlama iletisimindeki gelismelere paralel olarak 6nemi
artan musteri odakli yaklasimlara odaklanmaktadir. Calismanin evrenini girisimcilik /hizmet
pazarlama odakli tim filmler olusturmaktadir. Orneklem belirleme siirecinde ise amach érnekleme
kullanilarak The Founder (2016) filmi ele alinmistir. incelenen "The Founder" filmi 2016 yilinda
gosterime girmistir. Film, genel olarak McDonald's'in kurulus 6éykusind ve kurulus donemindeki
markalasma stratejilerini ele almaktadir. Amerika'nin 6nde gelen markalarindan biri olan
McDonald's'in kiiresel bir marka haline gelme siirecinde pazarlama iletisimindeki gelismelerin
aktarilmasi agisindan bu film énemli bir kaynak teskil etmektedir. Calismanin sonug boliminde ise
pazarlama iletisimindeki yenilikci yaklasimlarla ilgili farkh filmlerin incelenmesine yonelik 6nemli
oneriler sunulmustur. Bu baglamda, ¢alisma sonucunda sunulacak Onerilerin pazarlama iletisim
alanina farkli bir bakis agisi kazandiracagi 6ngoérilmektedir.

Bu ¢alisma, nitel bir analize dayanmakta ve betimsel analiz yontemi kullaniimaktadir. Betimsel
analiz, ozellikle film incelemelerinde siklikla tercih edilen popiler bir yaklasimdir. Calismada
arastirmadan elde edilen veriler, dnceden belirlenmis temalar ¢ercevesinde siniflandiriimis ve
yorumlanmistir (Yildirim ve Simsek, 2008: 224). Bu dogrultuda, The Founder (2016) filmi ¢calisma
yazarlar tarafindan defalarca izlenerek alt temalar olusturulmus ve bu temalar betimsel analiz
yoluyla yorumlanmistir. Betimsel analiz, reklam, sinema ve dizi gibi gorsel metinlerin
¢6ziimlenmesinde 6ne gikan bir yaklasimdir. Bu ydntemde, filmlerdeki olay érgiilerinden hareketle
derinlemesine bir inceleme gergeklestirilir. Ayrica betimsel analiz, arastirmaciya konuya iliskin
derinlemesine bir bakis acisi sunmasi agisindan da 6nem tagimaktadir.

4. Bulgular

Bu baslik altinda, "The Founder" (2016) filminin betimsel analizi sunulmaktadir. Film
incelemesinde Oncelikle arabaya servis konseptine sahip hamburger restoranlarina dair 6geler
analiz edilmistir. Ardindan, McDonald's markasinin ézglinlesme siirecini ve diger markalardan
ayrismasini saglayan yaklasimlar alt baslklar halinde incelenmistir. Ozellikle hizmet pazarlamasinda
kritik 6neme sahip musteri odakl iletisim stratejilerine odaklanilmistir. Bu baglamda “arabaya
servis yapan hamburger bifeleri”, “McDonald’s ile baslayan degisimler: siparisler 30 dakika degil
30 saniyede hazir olacak”, “gonilli sadelik: tenis kortlarindan McDonald’s imparatorluguna” ve
“McDonald’s: yeni Amerikan kilisesi” basliklari altinda detayl bir degerlendirme yapilmistir.

Arabaya Servis Yapan Hamburger Biifeleri

Ray Kroc, filmin ana karakterlerinden biridir. Fiziksel 6zellikleri olarak sarisin, renkli gozli ve
yasl bir karakterdir. Ray Kroc araci ile ile milkshake makinesi satisi yapan bir girisimcidir. Filmde
keskin gozlem yetenegi, risk alma cesareti ve ileri gorisluligu ile dikkat ¢eken bir karakter olarak
one ¢ikar. Ayrica Ray Kroc, ticari basarisi icin etik ilkeleri goz ardi edebilen bir karakter olarak da
temsil etmektedir. Filmin diger ana karakterleri Maurice ve Richard Mc Donald’s kardeslerdir.
Maurice ve Richard McDonald’s, uzun yillardir para kazanmak icin ortaya ¢ikan yeni trendleri
deneyen ve her zaman kendilerini gelistirmeye 6dnem veren iki kardestir. ilk olarak 1950’li yillarda
popiilerlesen arabaya servis konseptiyle kiigiik bir hamburger bifesi kurmuslardir. Bu baglamda,
hizmet pazarlamanin yenilik¢i yaklasimlarina (ekip calismalarina verdikleri 6nem, siparislerde
standart bir yaklasim benimsememeleri, sinirli segenekli meniileri ve gel-al hizmeti sunmalari)
onem vermeleri dikkat cekmektedir.
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Gorsel 1: Arabaya Servis Yapan Servis Biife Calisani

Milkshake makinesi satisi icin seyahat eden Ray Kroc, yol tzerindeki servis bifelerinde gel-al
usulli yemek yemeyi tercih etmektedir. Bifelerin, servis hizini, men igeriklerini ve misterilerin
davranislarini yakindan incelemektedir. Ray Kroc, gel-al servis konseptine olan yogun ilgiyi hayretle
karsilar. Ancak, bu tir bifelerdeki garsonlarin kaba tavirlarindan ve uzun servis sirelerinden
hosnut degildir.

Gorsel 2. Ray Kroc, Hamburger Siparisinin Gecikmesinden Dolayi Memnuniyetsizdir

Gorsel 2'de Ray Kroc'un aracinin igcinde saatine baktigi goriilmektedir. Geg¢ gelen siparisler
nedeniyle Kroc'un mutsuzlugu belirgindir. Diger restoranlarda dikkatini ¢ceken bir diger sorun ise
sik¢a yanlis siparislerin getirilmesidir. Bir keresinde garsondan "Ben et siparis ettim, sanirim yanlis
siparis getirdiniz" dediginde aldigi "Afiyet olsun" cevabi ve garsonun hizla uzaklasmasi karsisinda
saskinhigini gizleyemez. Bu durum, hizmet kalitesindeki tutarsizlik ve misteri memnuniyetine
verilen 6nemin diistikligl mesajini acikca ortaya koymaktadir. Bu tiir bir yaklasim, daha 6zensiz ve
standartlardan uzak bir toplumsal yasami temsil etmektedir.

McDonald’s ile Baglayan Degisimler: “Siparisler 30 Dakikada Degil 30 Saniyede Hazir Olacak”

1954 yilinda Ray Kroc'un yolu, San Bernardino'da hareketli ve digerlerinden farkli bir restorana
duser. Richard ve Maurice kardeslerin ortak disleriyle hayata gegirdigi, her detayi titizlikle
planlanmis bu restoranin girisindeki kalabalik, insanlarin yemek yeme sekli ve nihayetinde isletme
bicimi, Kroc'u hayrete diistrir. Ray Kroc, McDonald's'ta ilk hamburgerini tattiktan sonra Maurice
McDonald'in “"Nasil buldunuz?" sorusuna "Hayatimda yedigim en iyi hamburger!" seklinde icten bir
yanit verir. Bunun (izerine Maurice McDonald, "Amacimiz da buydu zaten" der. Ray Kroc, bir bankta
oturmus hamburgerini yerken etrafindaki insanlari dikkatle gézlemler. Misterilerin hamburgeri
yerken mutluluklari karsisinda saskinhgini gizleyemez. Her yastan insanin McDonald's hamburger
mendlerini blyuk bir istahla yedigini fark eder.

Kardeslerin Ray'i mutfaga davet etmesiyle karsilastigl manzara onu adeta buyillemistir:
calisanlarin inanilmaz hizi, mutfagin kusursuz temizligi, hamburgerdeki malzemelerin olgtstindeki
hassasiyet, sadece soslar icin 0zel olarak gelistirilmis makineler, siparislerin araglara servis
edilmemesi yerine misterilerin gelip kendilerinin almasi, tabak ve catal kullanilmamasi sayesinde
elde edilen maliyet avantaji, musterilerin en ¢ok tercih ettigi tirlinlerin satisina odaklanilmasi ve 30
dakika yerine sadece 30 saniyede siparisin misteriye ulasmasi. Ray'in o an aklinda yankilanan tek
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bir dislince vardir: Sahip olmak! Filmde Ray Kroc, McDonald's markasinin biyimesindeki etkili
calismalariyla dikkat ceker. Giiler yiizli ¢alisanlar Ray Kroc'a dénerek "McDonald's'a hos geldiniz"
der ve siparisini alirlar. Garsona "Nerede yiyecegim?" diye soran Ray Kroc'a garson "Arabada,
parkta ya da evde" yanitini verir. Ray Kroc da "Sag ol" diyerek tesekkiir eder. Hamburger menUsiini
aldiktan sonra acik alanda keyifle yemek yiyen insanlari géren Kroc, saskinligini gizleyemez.
insanlar, McDonald's menisiiniin tadini biiyiik bir keyifle gikarmaktadir. Filmde "Hiz bu isin piif
noktasi," ve "Her McDonald's hamburgerinde 2 tursu olur, esit miktarda ket¢cap ve mayonez
bulunur" gibi ifadeler, markanin pazarlama stratejisinin 6nemli unsurlari olarak vurgulanir.
Musterilerin McDonald's't bu kadar ¢ok tercih etmesinin dnemli nedenlerinden biri de mutfak
Grlnlerinin el yapimi olmasidir.

Goniillii Sadelik: Tenis Kortlarindan McDonald’s imparatorluguna

Tenis kortlarindan McDonald's restoranlarina uzanan sahnelerde, yemek mendlerinin
boyutlarindaki oran, oranti ve denge unsurlari dikkat cekicidir. Paketleme stratejisi, hizmet
pazarlamasinin énemli bir unsuru olarak bu sahnede vurgulanmaktadir. Ornegin karakterlerin
siparis verirken meni boyutlarina sasirmasi, farkl boyutlardaki Grinlerin bir arada sunulmasi veya
paketlerin tasinabilirligi gibi gostergeler, filmin musteri odakh bir yaklasimi 6n plana ¢ikardigini
actkca gostermektedir.

Gorsel 3. McDonald’s Sirasinda Siparis Vermek i¢in Bekleyen Miisteriler

Baslangigta yirmi yedi farkli meni segenegi ve Uniformali garsonlariyla misterilere dogrudan
araglarina servis yaparak piyasaya giris yaptilar. Yiiksek kazang beklentileri vardi ancak zamanla
satislar disls gostermeye basladi. Arabaya servis uygulamasinin, istenmeyen misterilerin
gelmesine ve cesitli sorunlarin yasanmasina yol actigi goriildi. Ozellikle hiz tutkunlar ve
holiganlarin yarattigi problemler, servis aksakliklari, yanlis siparis teslimatlari, garsonlarin tacize
ugramasi ve artan is yiku gibi faktorler bu diisuste etkili olmustur.

Ray Kroc, McDonald's' hizla biiylyen bir sirket olarak tanimlamaktadir. Markalasma stratejileri
kapsaminda dikkanlarinin genellikle yol kenarlarinda agilacagini belirtmektedir. Yemek hizmet
sektoériinde benzeri olmadigini vurgulayarak subelesme galismalarina biyik énem vermekte ve
pazar analizleri yapmaktadir. Bu amagla c¢esitli ziyaretler gerceklestirerek McDonald's'in
subelesmesini hedeflemektedir. Kroc, McDonald's imparatorlugunu biyitmek icin kredi ¢cekmis
bilyik bir risk alarak evini ipotek ettirmistir. Ertelemeyi sevmeyen Kroc igin risk almak hayatinin
dnemli bir parcasidir. McDonald kardeslere dénerek, "Ulkeniz icin sube agin. Kendiniz icin
istemiyorsaniz bile Amerika icin yapin. McDonald's her lilkede ha¢ ve bayrak gibidir" diyerek
restorani kutsal bir yere benzetmekte ve Ulkesi icin 6nemli bir deger oldugunu vurgulamaktadir.
Hatta, "McDonald's Amerika'nin yeni kilisesi olabilir. Bedenleri ve ruhlari besler. Haftanin yedi giinii
aciktir'" ifadelerini kullanmaktadir. ilk kez Arizona'da bir McDonald's almaya gittiginde yemek
siparisi vermek icin beklerken, dniindeki kadinin "Merak etmeyin, hizli ilerliyor" demesi McDonald's
markasinin farkhhgini ve hizini daha o an deneyimlemesini saglamistir.

Filmde dikkat ¢eken 6nemli unsurlardan biri, Ray Kroc'un pazarlamada degisen ilgi alanlari
sonucunda yenilik¢i yaklasimlarin gerekliliginin farkina varmasidir. Kroc, filmin giris sahnesinde bu
konuya vurgu yapmaya calismaktadir. Bu amagla musteri odakh yaklasimlara 6énem verdigi
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gorulmektedir. Musterilerin siparis verirken memnuniyetleri ve galisanlarin giler yizli hizmet
sunumu, filmde 6ne ¢ikan musteri odakli yaklasimlara ornek teskil etmektedir. "Tiiketmek" ve
"hiz", "The Founder" filmine 0zgli belirgin 6zelliklerdir. Miusterilerin beklemeyi sevmemesi
nedeniyle hizli olmak bir zorunluluktur. Calisanlarin net gorev tanimlari bulunmaktadir ve ayni
zamanda standart bir kiyafet dizenine ve Urilnleri ayni kalite standartlarina gére hazirlama
zorunluluguna sahiptirler. McDonald's'ta gorev ve sorumluluk bilinci bu o6zellikler Gzerine insa
edilmistir. Pazarlama faaliyetlerinde, kulaktan kulaga iletisim yoluyla hedef pazarda yer edinme
stratejisine de gondermeler bulunmaktadir. Baslangicta farkli islerle ugrasan McDonald kardesler,
daha sonra McDonald's markasina verdikleri dnemi dile getirmislerdir. Konusmalarinda, ilk olarak
insanlarin birbirine markalarini tavsiye etmesiyle piyasaya adim attiklarini belirtmektedirler.

Gorsel 4. Giileryiizlii McDonald’s Calisanina Siparis Veren Ray Kroc

l'

|

McDonald kardesler, girisimcilige 6nem veren ve stirekli kar odakli diisinen bir yapiya sahiptir.
Dinyanin en hizli servis yapan sirketini kurduklarini ifade etmektedirler. Baslangicta bu isi
o6grenmenin zorluguna dikkat cekmislerdir. Ray Kroc ise markalasmanin ve subelesmenin 6nemini
vurgulamistir. McDonald kardesler, arzu ettikleri blylime hedeflerine ulasamadiklarini dile
getirmislerdir. Richard McDonald ve Maurice McDonald, araglara yemek siparislerini getiren kadin
garsonlarin yerine daha yenilik¢i yaklasimlarin benimsenmesine karar vermislerdir. Bu amacla self-
servis yaklasimina 6nem vermislerdir. Ray Kroc karakteri tizerinden degisen pazar kosullari ortaya
konulmaktadir. "Bu is ¢ok biiyiik olacak" yanitini almistir. Bununla beraber Kroc'un hirsinin giderek
arttigini  gorliyoruz. Ray Kroc, standardizasyonun ve kalitenin korunmasinin 6nemini
vurgulamaktadir. Eve dondigu bir giin esine donerek "Hayatimda béyle bir restoran gérmedim.
Hatasiz isleyen bir restoran. Adina hizli sistem diyorlar. Devrim niteliginde" demektedir. Ray Kroc,
McDonald's karsisinda biyiik bir heyecan duymaktadir. Filmde McDonald's markasinin kurulus ve
markalasma sirecinde cevre odakli yaklasimlar ve sinirli menii hizmeti ile akilda kalicihgin
saglanmasi, hizmet pazarlama anlayisinda gonilli sadelik prensibinin énemli bir 6zelligidir.

McDonald’s: “Yeni Amerikan Kilisesi”

Filmde McDonald's, kiliseye benzetilerek manevi bir deger olarak sunulmakta ve Amerikan’in
kutsal degeri olarak nitelendirilmektedir. Markanin bir Amerikan kutsal degeri olarak
nitelendirilmesi dikkat cekicidir. Bu yaklasim, tliketim ekonomisinde Amerikan degerlerinin
ylceltilmesinin ve Amerika’nlasmanin bir sonucudur. Filmde ayrica halkla iliskiler odakli calismalar,
sahneler arasindaki gecislerde belirgin bir sekilde vurgulanmaktadir. Ozellikle génilli sadelik
yaklagimi dogrultusunda yirmi yedi farkh Griinden olusan meniyi Uge indirmislerdir. Ardindan,
arabaya servis uygulamasindaki garsonlari kaldirarak self-servis sistemine geg¢meye karar
vermiglerdir. Bu baglamda McDonald kardeslerin yenilikci yaklasimlara &nem vermeye calistiklari
sdylenebilir. Ornegin tabaklari meniiden ¢ikararak ¢evre dostu uygulamalara éncelik vermislerdir.
Ozellikle gevreye duyarli uygulamalar, tutundurma stratejileri ve cesitli etkinlikler araciligiyla
hizmet pazarlamasinin hedeflerine uygun bir sekilde ilerlendigi séylenebilir. Filmde, yenilikgi
yaklasimlar benimsenerek hedef kitlenin ilgisini cekmeye 6zel bir 5nem verildigi gériilmektedir. Ray
Kroc karakteri Gzerinden, McDonald's markasinin tanitimina yonelik tutundurma stratejilerine dair
mesajlar verilmektedir. Ozellikle filmin son bélimlerinde Kroc'un bir medya sirketiyle anlasarak
markasini blylUtmeye ydnelik yogun g¢aba sarf ettigi gosterilmektedir.
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Gorsel 5. McDonald’s Cevre Odakl Yaklagimi

Ray Kroc, yeni sube aciliglarina buyik 6nem vermektedir. Agilis etkinliklerinde ¢ocuklara
oyuncaklar dagitilmakta aileler g¢ocuklariyla birlikte bulylik bir heyecanla hamburger sirasi
beklemektedir. Bu sayede aile dostu bir atmosfer olusturulmaktadir. BlylUme stratejileri
kapsaminda sponsorluk faaliyetlerine de 6nem veren Ray Kroc'un, hizmet pazarlama yaklasiminda
halkla iliskiler odakh galismalara deger verdigi sdylenebilir. Ray Kroc ve McDonald kardeslerin ortak
noktalarindan biri, kaliteye verdikleri énemdir. Ancak Ray Kroc'un biliyime odakl c¢abalarina
karsilik, McDonald kardegler daha kontrolli ve minimal bir buylime stratejisi izlemek
istemektedirler. Bu farkh yaklasimlar zamanla aralarinda anlagmazlklara yol agmaktadir.
Mugterilerin Urlinleri daha kolay gorebilmesi amaciyla dev ekranl, cam cepheli restoranlara
gecilmistir. McDonald's'a biylk bir tutkuyla bagh olan Ray Kroc, bu siregte ailesini dahi ihmal
etmistir. Zihninde tek bir hedef vardir: McDonald's imparatorlugunu kurmak.

Gorsel 6. Ray Kroc Bir Reklam Sirketi ile Anlagmigtir

Kroc, McDonald’s hedef kitleye gore stratejiler gelistirerek markayl blyltmeye yoénelik
calismalari gerceklestirmektedir. Ozellikle artan ilgiye olan talebi karsilamak adina ¢alisan sayisini
artirmistir. McDonald’s markasini biiylitmek adina her yerde bulunmak amaciyla hedef pazara gore
kendini konumlandirma karari almistir.

Gorsel 7. Mcdonald’s Hedef Kitle Gére Konumlandirma Yaklagimlari
‘ - : . .
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McDonalds’in markalasma sireci Ritzer'in "Toplumun McDonaldlastiriimasi" adh kitabindaki su
ornekle agiklanabilir. Ritzer'e gore “Her yerde McDonald’s vardir. Yakinlarinizdadir, hatta su anda
daha da yakininiza kurulmaktadir. Eger McDonald’s buglinkii hiziyla yayllmaya devam ederse,
yakinda evinizin icinde bile olabilir. Ronald McDonald’in ¢izmelerini yataginizin altinda
bulabilirsiniz; belki kizil perugunu da” (Ritzer, 2019:18).

Gorsel 8. McDonalds’s Her Yerde Bulunabilir Olma
Stratejisi (Hedef Pazara Gére Konumlandirma)

5. Sonug

21.ylzyill pek c¢ok alanda oldugu gibi pazarlama yaklasimlarinda degisimlere yol a¢gmistir.
Ozellikle degisen kosullar beraberinde firmalarin yenilik¢i ve uzun dénemli iletisim stratejileri ile
pazarda dinamik kalmayi hedeflemektedir. Degisen kosullar pazarlama iletisimde miisteri odakl
yaklasimlari 6n plana gikarmistir. Bu yaklasimlardan biri de hizmet pazarlamasidir. Hizmet
pazarlamasi tiiketiciyi merkeze alan bir yaklagimdir.

Bu calisma, hizmet pazarlamasi kavramini sinema sanatiyla iliskilendirerek literatiirde nadir
rastlanan disiplinlerarasi bir yaklasim sergilemesi agisindan 6zglin bir degere sahiptir. The Founder
(2016) filmi tzerinden ylratilen betimsel analiz, hizmet pazarlamasi kapsaminda degerlendirilen
unsurlarin gérsel ve sdylemsel yansimalarini basarili bir sekilde ortaya koymaktadir. Ozellikle
miusteri odakli hizmet anlayisi, yenilikgilik, hiz, self servis gibi kavramlarin dramatik kurgu icinde
nasil temsil edildigi detayli bicimde analiz edilmistir. Filmdeki markalasma sireci ile bltlinlesik
pazarlama iletisimi stratejileri arasinda kurulan baglantilar, pazarlama disiplinine yenilikgi bir
okuma kazandirmaktadir. Calisma, hem pazarlama egitimi agisindan gorsel medya kullanimina
ornek teskil etmekte hem de hizmet pazarlamasi kuramlarinin sinema yoluyla nasil
kavranabilecegini gostermesi yoniyle alana katki sunmaktadir.

Filmin okumasinda betimsel analizden yararlanilmistir. Film bir markanin kulaktan kulaga
pazarlama stratejilerinden kiiresel bir marka haline gelmesi siirecine kadar pek ¢cok evreyi ortaya
koymaktadir. Ozellikle markanin yenilikgi stratejilerini ortaya koymasi, kiiresel pazarda 6ne gikan
ozellikler, tutundurma ve konumlandirma stratejilerine kadar pek ¢ok yaklasim ile markayi 6ne
cikarmaya cgalistigini séylemek mimkindir. The Founder filminde degisen pazarlama anlayisinin
etkisiyle beraber 6nemi artan hizmet pazarlamasiyla ilgili o6gelerin Uzerinde duruldugu
gorilmektedir. Bu ogeler igerisinde “hiz, self servis, bekleme siiresi, yenilik /inovasyon kavrami,
gonulli sade yasam (sadelik), isletme yonetim fonksiyonunun 6nem kazanmasi, isletmelerde
muhasebe ve finans bolimlerinin kurulmasi, pazar bolimlendirme stratejilerinin 6n plana
¢ikarilmasi, satis / tutundurma stratejilerin 6nem kazanmasi, marka hakki ve patent haklarinin
ortaya ¢ikmasi vb.” filmde hizmet pazarlama yaklasimi ile kurulacak baglantilar arasinda yerini
almaktadir.

McDonald’s, sponsorluk faaliyetleri, reklam sirketleri ile anlasmaya kadar pek ¢ok butiinlesik
pazarlama stratejisi ile pazarda dinamik kalmayi hedeflemektedir. Ray Kroc’un tabiriyle McDonald
“yeni nesil restorandir’. Bu anlamda bakildiginda yenilikgilik markanin ilerleyisinde devrim
niteliginde gelismeler olarak adlandiriimaktadir. Biitin subeler birebir ayni, farkl meni segenekleri
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vb. 6nem vererek markanin hikayesini gelistirmistir. Kutsal bir deger olarak sunulmasi filmde diger
dikkat ¢eken mesajlardan biridir. Film hem goérsel hem de sodylemsel olarak 6énemli mesajlar
verilmektedir. Hizmet pazarlamasi yaklasiminda misteri odakli olmak o6nemlidir. Miusteri
iliskilerinin gelistirilmesi adina tiiketicilerle olan diyalog ortami 6nemlidir. Ray Krock McDonald’s
hamburgeri satin alirken galisana her sorusunu sormaktadir. Calisan burada giler yiizli bir ifade ile
donerek misteriyi mutlu etmeye calismaktadir. Film ilerleyisinde ayrintilara dikkat edilmistir.
Ayrica sahneler yavas bir sekilde ilerlemektedir. Kisisel esyalardan fast food diikkanlara vb. kadar
renkler kullanilmistir. Tiiketicilerin gbzlerinde mutlu ifadeler dikkat gekmektedir. Mutlu musteriler
hizmet pazarlamanin semboli olarak sunulmaktadir.

Son olarak alanda yapilacak yeni arastirmalara yol géstermek adina su ¢alismalarin da yapilmasi
mimkindir: “Adidas ve Puma’nin hikayesi” filmi baglaminda hizmet pazarlamasi baglaminda
incelenmesi miimkiindiir. influencer pazarlama baglaminda “Bad Influencer” dizisi incelenebilir.
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DESCRIPTIVE ANALYSIS OF THE FOUNDER (2016) MOVIE
IN THE CONTEXT OF SERVICES MARKETING

Extended Abstract

Aim: This study is based on recent developments in contemporary marketing practices, with a
particular focus on service marketing, a key component of integrated marketing communications.
Service marketing is an approach that encompasses the entire customer journey, including both
the purchasing process and post-purchase experiences. Core elements such as voluntary simplicity,
customer relationship management, and perceptions of speed and time are emphasized within
this framework. To contribute to the service marketing literature, the study analyzes The Founder
(2016), a film depicting the founding and branding process of McDonald’s. The primary aim is to
explore the service marketing-oriented strategies employed in McDonald’s brand development.
Additionally, it is anticipated that the findings will offer new perspectives for future research and
highlight the growing significance of customer-oriented approaches i

Method(s): This study adopts a qualitative research design and utilizes the descriptive analysis
method, which is widely employed in the analysis of visual materials such as films. Descriptive
analysis enables researchers to examine visual texts in-depth by identifying, categorizing, and
interpreting thematic elements within a structured framework. In this context, The Founder (2016)
was selected through purposive sampling and was viewed multiple times to ensure familiarity and
accuracy in analysis. The data obtained from the film were organized under pre-established themes
relevant to service marketing, and sub-themes were developed to support a more nuanced and
comprehensive interpretation. This methodological approach allowed for the systematic
exploration of service marketing strategies embedded within the narrative, such as speed,
standardization, and customer-oriented practices. The descriptive analysis was guided by the
framework proposed by Yildirrm and Simsek (2008), which emphasizes the importance of
contextual understanding and thematic coherence in qualitative inquiry. Overall, this method
enabled a deeper examination of how service marketing principles are portrayed through
cinematic representation.

Findings: The findings of the study demonstrate that service marketing strategies such as speed,
voluntary simplicity, customer-centricity, standardization, and the implementation of self-service
practices played a crucial role in McDonald’s transformation into a globally recognized brand.
Among the most significant practices identified were the ability to deliver customer orders within
as little as 30 seconds, the reduction and optimization of the menu to focus on core products, the
cultivation of friendly and efficient service attitudes among staff, and the adoption of
environmentally sustainable innovations throughout the service process. These elements reflect a
strategic emphasis on operational efficiency, customer satisfaction, and consistency in service
delivery. In addition, McDonald’s was found to have effectively utilized integrated marketing
communication strategies, including targeted market positioning, carefully planned promotional
campaigns, and customized offerings tailored to the expectations and preferences of its target
audience. Overall, the analysis highlights that fast and consistent service, combined with a strong
customer experience, remains a key determinant of success in contemporary service marketing
practices.

Conclusion: In conclusion, the descriptive analysis of The Founder clearly reveals that core
components of service marketing—namely speed, voluntary simplicity, customer orientation, and
standardization—are instrumental in the brand development and positioning process. These
strategic elements not only contributed to enhancing operational efficiency but also played a vital
role in creating a consistent and memorable customer experience. The case of McDonald’s
demonstrates that the effective implementation of these principles enabled the brand to achieve
a globally recognized identity and establish a distinctive, innovative service model within the fast-
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food industry. Furthermore, the success of McDonald’s illustrates how customer-focused
strategies can transcend traditional marketing boundaries and reshape the dynamics of service
delivery. The findings of this study underscore the significance of adopting customer experience-
centered approaches in contemporary marketing practices, especially in increasingly competitive
and dynamic market environments. Ultimately, service marketing strategies rooted in customer
value, efficiency, and innovation have proven to be key drivers of long-term brand equity and
sustainability in the global marketplace.
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