DERS BiLGi FORMU

DERSIN ADI

TUKETICi DAVRANISLARI

DERSIN SINIFI

9. Sinif

DERSIN SURESI

Haftalik 3 Ders Saati

Bu derste 6grenciye; is saghgi ve glvenligi tedbirleri dogrultusunda musteri ile
etkili bir iletisim saglamak suretiyle, misteri davraniglarini tespit etme, musteriyi

DERSIN AMACI . - R o b o
satisa ikna etme ve musteri memnuniyetini saglamaya iliskin bilgi ve becerilerin
kazandiriimasi amacglanmaktadir.

DERSIN 1. M9§ter! iIi_§kiIgri ybnetim slrecini aglklgr. ) _ .

OGRENME 2. Mu§ter| ozellik ve davraniglarini dikkate alarak, musteri taleplerini

KAZANIMLARI belirler. o o . g

3. Mausteri memnuniyetini saglamaya yonelik iglemleri gergeklestirir.

EGITIM-OGRETIM | Ortam: Sinif

ORTAM VE Donanim: Etkilesimli tahta/projeksiyon, bilgisayar, yazici/tarayici, gorsel

DONANIMI materyaller, ders igerigine iliskin kaynak kitaplar, basili materyaller.

Bu derste; 6grencinin bilissel alana ait performansi degerlendirilirken agik uglu,

. ¢oktan segmeli, dogru yanhs, eslestirme, kisa cevapli sorulardan uygun goérilen

OLCME VE 6lgme araci kullanilabilir. Bunun yani sira, 6grencinin edinmis oldugu bilgi ve

DEGERLENDIRME

becerileri ortaya koyduklari calismalari degerlendirmek igin, kontrol listesi,
derecelendirme 6lgegdi kullanilabilir.

OGRENME BIRIMi KAZANIM DERS SAATI | ORAN (%)
SAYISI

M_1_1§te_r| I_I|§k|Ier| 4 21 19
KAZANIM SAYISI | Yonetimi
VE SURE
TABLOSU Tiiketici Davraniglar 10 57 53

Misteri Memnuniyeti 6 30 28
TOPLAM 19 108 100

OGRENME BIiRiMi KONULAR OGRENME BIiRIiMi KAZANIMLARI ve KAZANIM

ACIKLAMALARI




Miisteri iligkileri

1. Musteri iligkileri yonetimi
kavram ve 6zellikleri

2. Masteri iligkileri ydnetiminin
amaci

1. Misteri iligkileri yonetimi kavraminin neyi ifade
ettigini, siirece iligkin yapilan iglemleri agiklar. Bagaril
bir musteri iligkileri yonetiminin sahip olmasi gereken
ozellikleri agiklar.

2. Musgteri iligkileri yonetimine ihtiya¢ duyulma
nedenlerini, yonetimin amaglarini agiklar.

3. Miisteri iligkileri yonetiminin faydalari ve pazarlama

faaliyetine sagladigi katkilari agiklar.

Yonetimi 3.Miisteri iliskileri yénetiminin _
faydalari- katkilari e MIY’in pazarlama faaliyetlerinde kullanimina iligkin
4. Misteri iligkileri siirecinde omek uygulamalar verilir.
yapilan hatalar 4. Musteri iligkileri yonetim siirecinde yapilan hatalari
aciklar.

e MIY siirecinde yapilan hatalari ve sonuglarinin neler
olabilecegine iligkin érnekler verilir.

e MiY’in pazarlama faaliyetlerinde kullanimlarina yénelik
arastirma odevleri verilir. Hazirlanan édevlerin sinif
ortaminda arkadaslari ile paylasimi saglanir.

1. Tiiketici davraniglarini etkileyen unsurlan agiklar.
2. Tiketici davranis modellerini agiklar.
1. Tiketici Davraniglarini
Etkileyen Unsurlar 3. Tiiketicilerin tiriinleri satin alirken algiladiklari riskleri
aciklar.
2. Tuketici Davranis Modelleri
e e iglevsel risk tanimlanir.
3. Tuketicilerin Urunle.n Sat.m e Fiziksel risk tanimlanir.
Alirken Algiladiklari Riskleri . .
e Finansal risk tanimlanir.
4. Tuketici Tutumlari e Sosyal risk tanimlanir.
. L ¢ Psikolojik risk tanimlanir.
L 5. Degisen Tuketici |\ 7aman riski tanimlanir.
Tiketici Davraniglari ve Yeni Tiketici
Davranislan Kavrami 4. Tiiketici tutumlanni agiklar.

6. Musteri Tipleri

7. Satin Alm Karar Streci
8. Musteri Renkleri

9. Pazarlama Sosyolojisi

10. Musteri Taleplerini
Belirleme

e Biligsel tutum tanimlanir.
e Duygusal tutum tanimlanir.
e Davranissal tutum tanimlanir.

5. Degisen tiiketici davraniglari ve yeni tiiketici kavramini
aciklar.

6. Musteri tiplerini agiklar.

e Kararsiz ve ¢ekingen musteri tipi tanimlanir.

e Ukala ve her konuyu iyi bildigini iddia eden musteri
tipi tanimlanir.

o Sikayet etmeye meyilli misteri tipi tanimlanir.




e Tutucu yeniliklere agik olmayan musteri tipi
tanimlanur.

e Memnuniyetsiz ve kavgacl musteri tipi

e Aceleci misteri tipi tanimlanir.

e Suskun ve kotlimser musteri tipi tanimlanir.

7. Satin alim karar siirecini agiklar.

e Satin alim karar sureci tanimlanir.

e Satin alim karar sirecinde musterilerin ilgilenim
durumlarina gére surecin durumu agiklanir.

e Ihtiyacin-problemin belirlenmesinde igsel ve digsal
uyaranlar tanimlanir.

e Bilgi arastirmalarinda arastirma dinamikleri agiklanir.
e Bilgi arastirmasinda veri kaynaklari agiklanir.

e Alternatiflerin degerlendiriimesinde inang¢ ve tutumlar,
beklenti deger modeli anlatilir.

e Satin alim kararinda mudahaleci faktorler ve sezgisel
kararlar aciklanir.

e Satin alim sonrasi davraniglarda biligsel tutarsizlik,
beklenti/algilanan performans ve tatmin/tatminsizlik
durumlari agiklanir.

8. Musteri renklerini aciklar.

e  Sarl, kirmizi, mavi ve yesil renk masterilerin
Ozellikleri aciklanir.

9. Pazarlama sosyolojisini a¢iklar.

e Sosyoloji tanimlanir.
e Pazarlama ile sosyoloji arasindaki iliski tanimlanir.
e Sosyoloji, tiketim ve tlketici davranislari agiklanir.

10. Musteri taleplerini belirleme yontemlerini agiklar.

e Uriin belirlenip, triine ydnelik musteri taleplerini
belirlemeye yonelik yontemleri kullanacaklari alan
arastirmalari yaptirilir.

Misteri
Memnuniyeti

1. Hizmet Kalitesi ve MUsteri
Tatmini Kavramlari

2. Musteri Tatminin
Belirleyicileri

3. Hizmet Kalitesinin
Boyutlari

4. Migteri Tatmini, Sadakati
ve Elde tutma Yontemleri

5. Musteri Sikayet Yénetimi
6. Miisteri liskilerinde

Karsilasilan Sorunlar ve
C6zim Yoéntemleri

1. Hizmet kalitesi ve miusteri tatmini kavramlarini
aciklar. iki kavram arasindaki iligkiyi agiklar.
2. Miisteri tatmininin belirleyicilerini agiklar.
3. Hizmet kalitesinin boyutlarini agiklar.
4. Misteri tatmini, sadakati ve elde etme tutma
yontemlerini agiklar.
5. Miisteri sikayet yonetimi kavramini agiklar.
6. Musteri iligkilerinde karsilasilan sorunlari ve ¢dziim
yontemlerini agiklar.

o Farkh musteri sikayetleri verilerek, ¢dzim O&nerileri

gelistirecekleri 6devler verilir.




UYGULAMA FAALIYETLERI/TEMRINLER

Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanimina uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatimi, 6grenci sayisi géz
oninde bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptiracak sekilde meslek alan ziimre 6gretmenler kurulu
tarafindan secilir. Meslek alan zimre &6gretmenleri tarafindan asagida yer alan temrinlerden farkli temrinlerin
uygulanmasina karar verilebilir.

* MiY’in pazarlama faaliyetlerinde kullanimina iligkin 6rnek uygulamalar verilir.

Miisteri iligkileri « MiY siirecinde yapilan hatalari ve sonuglarinin neler olabilecegine iliskin érnekler verilir.
Yonetimi + MiY’in pazarlama faaliyetlerinde kullanimlarina yénelik arastirma édevleri verilir. Hazirlanan
odevlerin sinif ortaminda arkadaslari ile paylasimi saglanir.

Tuketici +Uriin belirlenip, Griine yénelik misteri taleplerini belirleme ydntemleri kullanacaklari alan
Davranislan arastirmalari yaptirilir.

Miisteri

Memnuniyeti *Farkli musteri sikayetleri verilerek, ¢6zim 6nerileri gelistirecekleri 6devler verilir.

DERSIN UYGULANMASINA iLiSKIN AGIKLAMALAR

= Dersin iglenisinde, is sagligi ve giivenligi tedbirleri konusunda gerekli agiklamalar yapiimalidir.

= Bu derste ogrencilere yaptigi ¢alismalari sinif arkadaslarina sunmasina firsat verilerek iletisim becerilerinin
gelismesi saglanmalidir.

= Anlatimdan ve 6rnek calismalardan sonra, dersin 6grenme kazanimlarinin égrencide pekistiriimesi amaciyla
birden fazla uygulama faaliyeti yapiimalidir.

= Bu derste, verilen gbrevi yapma ----------- deger, tutum ve davraniglari 6n plana ¢ikaran etkinliklere yer verilmelidir.




