DERS BILGi FORMU

DERSIN ADI TUKETICIi HIZMETLERINE GIRIS
DERSIN SINIFI 9. Smf
DERSIN SURESI Haftalik 3 Ders Saati
DERSIN AMACI Bu de.rstt? ogrenciye; tiiketici hizmetleri ile ilgili temel bilgi ve
becerilerin kazandirilmas1 amaglanmaktadir.
. 1. Tiiketici hizmetlerinin kapsamini agiklar.
DERSIN 2. Tiketici tipleri ve tiiketimi etkileyen faktorleri agiklar.
OGRENME 3. Tiiketici bilincinin nasil olustugunu agiklar.
KAZANIMLARI 4. Tiketicilerin karsilastigi problemleri ve ¢6ziim yollarini
aciklar.
5. Tiiketiciye verilen hizmetleri agiklar.
EGITIM- Ortam: Aile ve Tiiketici Hizmetleri Atdlyesi, Sinif
OGRETIM ORTAM | Donamim: Etkilesimli tahta/projeksiyon, bilgisayar, yazici/tarayict,
VE DONANIMI gorsel iilke, bolge haritalar1 saglanmalidir.
Bu derste; 0grenci performansi belirlemeye yonelik c¢aligmalar
degerlendirilirken gézlem formu, derecelendirme 6lgegi ve dereceli
OLCME VE puanlama anahtar1 gibi 6lgme araglarindan uygun olanlar segilerek
DEGERLENDIRME | kullanilabilir. Bunun yaninda 6z degerlendirme ve akran
degerlendirme formlar1 kullanilarak &grencilerin, dgretimin siireg
boyutuna katilmalar1 saglanabilir.
OGRENME KAZANIM DERS o
BIRIMi SAYISI SAATI ORAN (%)
Tiiketici 2 16 14
Hizmetleri
Tiiketici Tipleri
ve Tiiketimi 3 18 17
KAZANIM SAYISI | Etkileyen
VE SURE Faktorler
TABLOSU Tiiketici Bilinci 3 20 19
Tiiketici
Problemleri ve 2 18 17
Coziim Yollar:
Tiiketiciye
Verilen 4 36 33
Hizmetler
TOPLAM 14 108 100




OGRENME RTOTLAR OGRENME BiRiMi KAZANIMLARI ve KAZANIM
BIiRIMI ACIKLAMALARI
1. Tiiketici hizmetleriyle ilgili temel kavramlar: aciklar.
o Tiiketici ile ilgili temel kavramlar agiklanir.
o Tiiketici ile miisteri arasindaki fark agiklanir.
2. Tiiketici hizmetlerinin kapsamim ag¢iklar.
Tiiketici 1. Temel Kavramlar
Hizmetleri 2. Tiketici Hizmetleri e Tiiketici hizmetleri elemaninda aranan 6zellikler
Kapsami aciklanir.
e Tiiketici hizmet elemaninin ¢aligma ortami ve
kosullart agiklanir.
e Tiiketici hizmet elemaninin is bulma olanaklar
aciklanir.
1. Tiiketici tiplerini farkh tiirdeki simflandirmalara uygun
olarak analiz eder.
e Tiiketici tipleri lizerinde durulur.
Tiiketici Tipleri 1. Tiketici Tipleri e Tiiketicilerin siniflandirilmasinin yapilmasi
ve Tiiketimi 2. Tiiketici Davraniginin saglanir.
Etkileyen Pazarlamadaki Onemi
Faktérler 3. Tiiketimi Etkileyen 2. Tiiketici davranisi ve tiplerinin pazarlamadaki 6nemini

Faktorler

irdeler.
3. Tiiketimi etkileyen faktorleri ayirt eder.

e Tiiketimi etkileyen faktorler agiklanir.

Tiiketici Bilinci

1. Evrensel Tiiketici
Haklar1

2. Bilingli Tiiketici

3. Bilingli Aligveris
Tlkeleri

1. Evrensel Tiiketici haklarim aciklar.

e Tiiketici haklarmin neler oldugu agiklanir.

2. Bilingli tiiketici kavramim aciklar.

o Kredi kart1 alirken ve kullanirken dikkat edilecek
hususlar agiklanir.

e Giyecek alirken dikkat edilecek hususlar agiklanir.

e Ayakkab1 alirken dikkat edilecek hususlar agiklanir.

e Elektrikli ev aletlerini satin alirken dikkat edilecek
hususlar agiklanir.

e Mobilya alirken dikkat edilecek hususlar agiklanir.

e Otomobil alirken dikkat edilecek hususlar agiklanir.




e Konut kredisi kullanirken dikkat edilecek hususlar
aciklanir.

¢ Enerjinin verimli kullanilmas1 i¢in dikkat edilecek
hususlar agiklanir.

e Suyun verimli kullanilmas: i¢in dikkat edilecek
hususlar agiklanir.

e Tiiketici ve ¢evre bilinci arasindaki iligki agiklanir.

3. Bilingli ahisveris ilkelerini tartisir.

e Aligveris planlamasinda dikkat edilecek hususlar
aciklanir.

e Aligveris sirasinda izlenmesi gereken adimlar
aciklanir.

e Algveris sonrasinda yapilmasi gerekenler agiklanir.

Tiiketici
Problemleri ve
Coziim Yollar:

Tiiketici Problemleri
Tiketici
Problemlerinin Coziim
Yollar

1. Tiiketici problemlerini agiklar.

e Uriinden, hizmetten, sektdrden ve personelden
kaynakl tiiketici problemleri agiklanir.

2. Tiiketici problemlerinin ¢6ziim yollarini tartisir.

e Problem olusmasini engelleme ve olusan problemin
¢Oziim siireci agiklanir.

Tiiketiciye
Verilen Hizmetler

Tiiketici Hizmet
Noktalar1

Tiiketici Sikayetleri
Tiiketiciyi
Bilgilendirme ve
Korumaya Yonelik
Yasalar

Tiiketiciye Hizmet
Veren Kurum ve
Kuruluslar

1. Tiiketici hizmet noktalarim (satis 6ncesi, satis sirasi,
satis sonrasi) aciklar.

e Satis Oncesi, satis siras1 ve satis sonrast hizmetler
orneklerle aciklanir.

2. Tiiketici sikayet yontemlerini aciklar.
o Tiiketici sikayet ¢esitleri ve sikayet alma yontemleri
tizerinde durulur.

e Alo 175 Tiiketici Danisma Hatt1 agiklanir.

3. Tiiketiciyi bilgilendirme ve korumaya yonelik yasalari

aciklar.
e Tiiketicinin korunmasi kavraminin tarihsel gelisimi
aciklanir.

e Tiiketiciyi bilgilendirmeye yonelik calisma ve
uygulamalar agiklanir.




e Tiiketiciyi korumaya yonelik yasalarin incelenmesi
saglanir.

4. Tiiketiciye hizmet veren kurum ve kuruluslar agiklar.
e Kamu ve 6zel sektdrde hizmet veren ulusal kurum
ve kuruslar tizerinde durulur.
e Tiiketiciye hizmet veren uluslararasi kurum ve
kurulusglarin aragtirilmasi saglanir.

UYGULAMA FAALIYETLERI/TEMRINLER

Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanimina uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatimi, grenci sayis1 g6z
onilinde bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptiracak sekilde meslek alan ziimre O6gretmenler
kurulu tarafindan segilir. Meslek alan ziimre 6gretmenleri tarafindan agagida yer alan temrinlerden farkli temrinlerin
uygulanmasina karar verilebilir.

R 1. Tiketici hizmet elemanin 6zelliklerini gdsteren tablo hazirlama

Tl.lketlu . 2. Tiketici hizmet elemaninin ¢aligma ortamini inceleyen sunu hazirlama

Hizmetleri 3. Tiiketici hizmetleriyle ilgili kavramlarla miinazara, beyin firtinasi vb. uygulamalar
yapma

Tiiketici Tipleri

ve "ljiiketimi 1. Tiiketici tiplerini canlandirma ydntemini kullanarak tartigma

Etkileyen 2. Tiiketimi etkileyen faktorlerle ilgili pano hazirlama

Faktorler

Tiiketici Bilinci 1. Bilingli Tiiketici Derneginin yaptig1 faaliyetlerle ilgili sun hazirlama
2. Temassiz kredi kart1 kullanimiyla ilgili sunu hazirlama

Tiiketici

Problemleri ve 1. Tiiketici haklarini tablo ¢izerek gdsterme

Céoziim Yollari 2. Yakin cevresinde karsilagilan tiiketici sorunlariyla ve ¢oziimleriyle ilgili sunu hazirlama

Tiik.eticiye. 1.  Tiiketiciye hizmet veren kurum ve kuruluslarla ilgili sunu hazirlama

Verilen Hizmetler | 2 Tiiketici sikayetlerini canlandirma yontemini kullanarak gésterme

DERSIN UYGULANMASINA ILISKiN ACIKLAMALAR

e Upygulama faaliyetlerinde is saglig1 ve giivenligine iliskin risk ve tehlike olusturacak unsurlara karsi
tedbirler alinmalidir.
e Konusuna gore ¢esitli videolu anlatimlar 6grenciye izlettirilmelidir.

e Ogrencilerin diizenledikleri etkinlikleri simif arkadaslarina sunmasina firsat verilerek iletisim becerilerinin
geligsmesi saglanmalidir.




Cevresel imkanlar dahilinde 6grencilerin konuyla ilgili seminer, kongre, panel vb. etkinliklere katilmalar1
saglanmalidir.

Konularin 6grenci tarafindan anlagildigini test eden uygulamalar yaptirilmalidir.

Bu dersin islenisi sirasinda kendini ifade edebilme, iletisim engelleri, toplum i¢inde konusabilme, nezaket,
toplumsal ahlak, ¢evreyle iliskiler, adalet, hak, esitlik kavramlar1 deger, tutum ve davranislari 6n plana
cikaran etkinliklere yer verilmelidir. Bu etkinliklerde sunus teknigi, gOsterip yaptirma vb. yontem ve
teknikler kullanilmalidir.

Bu dersin islenisi sirasinda saygi, dayanigma, birlik ve beraberlik adalet, esitlik, nezaket, hosgdrii empati,
kendini diizgiin ifade edebilme, temizlik vb. deger, tutum ve davranislar1 6n plana ¢ikaran etkinliklere yer
verilmelidir.




