MAPKETINTK YITHPEZION
Adéoxovea: Zoplov Apalia
Avipxora Edtraong: 60 hexrd

Ovopartendvupo :
Ap1Opds Mazpdov :

Mépos A: Epariong roldaxids crdoris (6 povdes)

Mapaxalé axavriote ot 6Aeg 1 epRTOTK oTo axavrnixd @Ak yupls povt{odpes,
xuddvovras 1o ypdpupa xov aviiotoel oty owot axdviman. Yadpyer pdvo pia onoth
axavmon ot xdfc epdman. DAeg o epationg xovy my ida Papimra.

1. Mow ax6 ta xapaxdre Sev axorekel yapaxmpionxd twv vrnpeordyv;

A. Axtdmra

B. Axpocbiopiotia

I. Mn axoBsparozoinon

A. Tavrdypovn xapaywyt ko xatavélwon

2. H twowa y; «azpocioprotiagy ong vanpecies avapéperan:

A. £m Svoxolia xpoadiopiopod xdotovg
B. Zmv aduvapia axodfixcvong xat exideng mg vanpesiag xpv v

xataviwon
I, Em perafinromra mg nufg
A. T 8d.ayn xpoopopds

3. lMowg axd Tovg xapaxkro xapayovies Sev avijel ota exudéov 3 P 1o
uiypatog pepxetivyx vanpEowbY;

Ly pd,
A. Physical evidence (guowda texpfipa)

4, Now ax6 ta xapaxdre cva xapadarypa vanpesiag vymifc cuppcToLiS TOL
xehGm;

A. Ayopé xagé

B. Xewovpywi extupaon

T. Mapaxolovénon mredpaorg
A. Evowdaon autoxiviiton

TuApa Owovopxiv Enwotnudy EX.NA

5. Moo azé ra xapaxéto ypnoyoxouwitm quyvi na my axaxbévion g
zowrmtag vanpeay,

A. SWOT av@d.von

B. Av@wan xtxdov (ofg
. Movttlo SERVQUAL
A 4Ps

6. To 'Gap 1’ avo povitdo SERVQUAL oyerileran pe:

A. Tn Sagopé petakd zapexdpevng xm avidnzris vanpeoiag

B. Tn Suagopd perakid xpoadoxibv xedatbv xar avrifyenmv Solmong
T. Tn Suxgoph npfig xan affag

A. Tnv avexGpxna exxaidevong xpocwmixod

7. llow axd ta xapaxdre oroycia exnpedlst Guroa my avrdapfavopovn
xowbmTa piag vanpeoiasg,

A. Térog napayuryfy

8. H eyxepla tov xehém xatt m xphion wiag vanpeoiag ovopdlera:

A. Av@von fimong

B. Znyuf mg adfifaag (moment of truth)
I". Nap&doon atlag

A. Mapxa vanpeoiag

9. To 'internal marketing' 10 papxeTIvyX VANPECIBY AQOPE:

B. Triv ippoldymom twv vanpecubv
T. Tn Surzeipion xm avozolnon tov xpoowxixod
A. Tn Suzxelpion xapaxdvov

10. H perafinrémra ang vanpeoies avapépetar:

A. Zm perafinmi {imon

B. Zm perafalddpevn npf

T. £m Sagopé xowémrag aviloya pe Tov xépoxo
A. Tmv aldayi sponipficenv Tav xE.atbv
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Tudpa Owovopdv Emotnuav EXNA

11. [ow axé Ta xapaxdre chva xapdSeypa guowod rexunpiov (physical
evidence),

A. Owovouxd xivtpo

12. H &~voua tov ion ot jna oi

LY vy

A. Zmv axd xovod nipoldynon

B. Tmv zapayeyi axd Sugopenixois xapbyovg

T. Zm cvppctoxs rou xehdm o Snpovpyla mg vanpeoiag
A. Ty xovi) xpodinon xpoldviav xat uRNPESIHY

13. To xpoocaxxd xpdt; ypauuis (frontline stafl) oe vanpeoies civan onpaviixd,
nari:

A. EMyya v xinpopts

B. Awyopileta azobijkeg

. Alnledp éueca pe Tovg xehdreg
A. Afwloyel ng Swdixaaieg

14. H motdmra xdkardv ang vanpeoles oxeriferat xuplog pe:

15. Mow ax6 ta rapaxdre wyda ato service blucprinting;

A. Karaypbgerar pévo 1) Gxoyn tov xekdm
B. Ayvoeita ) Sadwacia

I. Xaproypageitm xébe o1ddi0 xapoxis m; vanpeoiag
A. Meplappavoviar pévo cranctxd

16. Mow yapaxmpionixd Gexwpilea xepracdtepo To paprenvyx vRNPEOIOY axd

Tufpa OKoVoRIKGY Emotnuav EX.NA

17. To exxmbevnxd oepvipo civar xapaderypa:

A. Avhov xpolbviog

B. Kabapdapung vanpeoiag

T. [potbvrog xatavadwnxis xphons
A. Biopmavixiy; vanpeoiag

18. Mow atparmnx eiva 210 axotelzopanxy om Suaxeipion xapaxdvay,

A. Axdppiyn tov xapaxbvov

B. llapox éxxtwong

I". Evouvaiofnon xat éueon exOuen
A. Tapéracn xpbvov eZuanptmang

19. H npordynon vanpeouy Paciletar cuxva:

A. Lty axboficon axobepbrov

B. Ero avri.apfavopucvo 6@chog axd tov xeham
T. Zro xdovog xapayaric

A. Zm Sipxara xpodOnong

20. H evioyvon mg epxiotooiviy oc jua vanpesia entuyxaveta xuplng plow:

A. Mafixi Sapripong

B. Ocnixdv epaciprv xedatrdv km afoloyficeav
I. Teyvixbv yapaxmpronxbdv

A. Xapnhis npng

Mépos B: Eporijocis Avaxtuing (4 povédes)

1. Mg pxopel pa extyelpnon xapoyis vanpeaidv va Siaxeipiotel axoreleopanxd m
peraflqrémra oy zownyta T efvanpémons; (2 povades).

2. TMouwa eivat ta 0pékn xat o1 xpoxdijcets T xpfioTg Texvoloriag (6xwg texvi vonuoctvn fi
Vn@axis xAATPOPHES) OTO PEPKENVYK VETPETIDY; (2 povades).
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