DERS BILGI FORMU

DERSIN ADI

URUN IADE HiZMETLERI

DERSIN SINIFI

11.Sinif

DERSIN SURESI

Haftalik 2 Ders Saati

DERSIN AMACI

Bu derste 6grenciye; Urln iade islemleri ile ilgili bilgi ve becerilerin
kazandiriimasi amaglanmaktadir.

DERSIN OGRENME
KAZANIMLARI

1. Musteri sikéyetlerini degerlendirir.
2. Tuketici Hakem Heyeti’nin gorev ve sorumluluklarini inceler.
3. Uriin iade ve degisim iglemlerini tarif eder.

EGITIM-OGRETIM

Ortam: Sinif, Atolye

ORTAM VE Donanim: Etkilesimli tahta/projeksiyon, bilgisayar, yazici/tarayici, konuyla
DONANIMI ilgili arag-gereg, malzeme saglanmalidir.
Bu derste; 06grenci performansi belirlemeye yonelik c¢alismalar
degerlendirilirken goézlem formu, derecelendirme Olgcegi ve dereceli
OLCME VE puanlama anahtari gibi 6lgme araglarindan uygun olanlar secilerek

DEGERLENDIRME

kullanilabilir. Bunun yaninda 6z degerlendirme ve akran degerlendirme
formlari kullanilarak &grencilerin, 6gretimin slre¢ boyutuna katilmalari
saglanabilir.

OGRENME BiRiMi | KAZANIM 1 e p s sAATI ORAN (%)
SAYIS
Musteri Sikayetleri 2 24 33
KAZANIM SAYISI VE | Tuketici Hakem 3 o4 34
SURE TABLOSU Heyeti
Uriin iade ve
Degisim 2 24 33
Toplam 7 72 100
OGRENME BIRIMI OGRENME BIRIMi KAZANIMLARI ve KAZANIM
KONULAR

ACIKLAMALARI

Miisteri Sikayetleri

1. Mdsteri Sikayetleri
2. Mdasteri Sikayetlerinin
Degerlendiriimesi

siniflandirir.

Musteri kavrami agiklanir.

Sikayet nedenleri ve gesitleri agiklanir.
Musteri sikayet kanalari aciklanir.
Musteri sikyet duzeyleri agiklanir.
Musteri tipleri agiklanir.

Musteri sikyet yontemleri agiklanir.

uygun olarak degerlendirir.

1. Miisteri sikayetlerini sikayet tiplerine uygun olarak

2. Musgteri sikayetlerinin degerlendirme dl¢utlerine




e Musteri sikayetlerinin degerlendirilmesinin ve
¢ozumlenmesinin 6nemi agiklanir.

e  Kuruluslarin misteri sikayetlerine yaklasimlari
aciklanir.

e Miusteri sikAyetlerine cevap verme ve etkin sikayet
yonetimi aciklanir.

Tuketici Hakem
Heyeti

1. Tuketici Hakem Heyeti
Kurulum Amaci

2. Tuketici Hakem Heyeti ve
Tuketici Mahkemeleri
Calisma, Usul ve Esaslar

3. Tuiketicinin Korunmasi
Kanunu

1. Tuketici Hakem Heyetinin kurulma amaglarini agiklar.

e Tiketici Hakem Heyetlerinin kurulus amaglari
agiklanir.

2. Tuketici Hakem Heyeti ve Tuketici Mahkemelerinin
calisma, usul ve esaslarini agiklar.

e Tuketici Hakem Heyetlerinin tyeleri ve gorevleri
aciklanir.

e Tuketici Hakem Heyeti raportoriiniin gérev ve
sorumluklari agiklanir.

e Tuketici mahkemesine basvuru stireci ve basvuru
yollari agiklanir.

e Tuketici mahkemesine basvuru dilekgesinin nasil
yazilacagi érneklerle agiklanir.

e  Tuketici mahkemelerinin igleyisi agiklanir.

Tuketicinin Korunmasi Kanununun kapsamini agiklar.

e Tuketicinin Korunmasi Kanunu’na gore tuketicinin
secim haklari aciklanir.

Urtin iade

1. Uriin ladesi ve Degisim
2. Ayipli Uriin slemleri

1. Uriin iadesinin ve degisimin gergeklesme kosullarini
aciklar.

e Ayipli mal/hizmet kavrami agiklanir.

e Ayipli mal/hizmet gesitleri agiklanir.

e Ayipli mal iadesi zamanasimi agilanir.

e Ayipli mal/hizmet mevzuati agiklanir.

2. Ayiph irin iade ve degisim islemlerinin kosullarina
uygun olarak gergeklestirilmesini tarif eder.

e Uriiniin nasil alinacagdi agiklanr.
Alsveris sekline gore Uriinin ayibini tespit etmede
izlenmesi gereken yollar tarif edilir.

e Uriin iadesi icin gerekli satis belgelerinin neler oldugu
agiklanir.

UYGULAMA FAALIYETLERITEMRINLER

Uygulama faaliyeti/temrinler; ders kazanimina uygun olarak okulun fiziki kapasitesi ve donatimi, 6édrenci sayisi g6z éniinde
bulundurularak en fazla uygulama faaliyeti/temrini yaptiracak sekilde meslek alan ziimre 6gretmenler kurulu tarafindan
secilir. Meslek alan ziimre 6gretmenleri tarafindan asagida yer alan temrinlerden farkl temrinlerin uygulanmasina karar

verilebilir.

Miisteri Sikayetleri

1. Ornek misteri istek ve sikayet formu hazirlama




2. Canlandirma yontemiyle musgteri tiplerini gésterme

Tuketici Hakem 1. Tuketici haklarinin bilinmesinin énemiyle ilgili sunu hazirlama

Heyet 2. Tuketici Hakem Heyeti'nin gorevleriyle ilgili brogir hazirlama

Uriin iade 1. ‘Bir trtin alirken hangi belgelerin olmasina dikkat edilmelidir?’ konulu beyin firtinasi yapma
2. Ayiph mallarda karsilagilan sorunlarla ilgili sunu hazirlama

DERSIN UYGULANMASINA ILISKIN ACIKLAMALAR

e Ogrencilerin ara¢ ve gerecleri is saghg! ve givenligi kurallarina uygun kullanmalarina yonelik agiklamalar

yapilmahdir.

e Zumre 6gretmenler kurulu temrinlerden okulun fiziki sartlarina, atolye ve égrenci sayilarina ve seviyelerine gore
uygun olanlari secerek uygulayacaktir. Temrinler mutlaka tamamlanacaktir.

e Bu derste égrencilere yaptidi calismalara sinif arkadaglarina sunmasina firsat verilerek iletisim becerilerinin
gelismesi saglanmalidir.

e Anlatimdan ve drnek calismalardan sonra, dersin ¢§renme kazanimlarinin éjrencide pekigtiriimesi amaciyla
birden fazla uygulama faaliyeti yapiimalidir.

e Bu derste, verilen gorevi yapma, 6zgiven, sabir, giriskenlik, birlikte hareket etme, eldeki var olan imkéanlari yerinde
yeterli ve verimli kullanma, meslek ahlaki, sorumluluk, kurallara uyma, durustlik, ekonomi, ¢evre koruma, ev
ekonomisi, israftan kaginma, kanaatkar olma gibi deger, tutum ve davranislari 6n plana ¢ikaran etkinliklere yer

verilmelidir. Bu etkinliklerde sunus teknigi, gosterip yaptirma vb. yéntem ve teknikler kullaniimalidir.

e Budersin iglenisi sirasinda saygi, nezaket, hosgori empati, kendini diizgiin ifade edebilme, planl olma vb. deger,tutum

ve davraniglari 6n plana gikaran etkinliklere yer verilmelidir.




