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Τα παρακάτω κεφάλαια αποτελούν την ύλη στην οποία θα εξεταστούν οι φοιτητές. Τα κεφάλαια αυτά θα πρέπει να μελετηθούν ενδελεχώς, στο σύνολό τους, ενώ ειδική θα πρέπει να δοθεί στα σημεία τα οποία προσδιορίζονται σε παρένθεση.
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Κεφ. 1. Η έννοια των υπηρεσιών και η σημασία τους στην Ελληνική οικονομία (έμφαση στους ορισμούς, στη διάκριση μεταξύ αγαθών και υπηρεσιών και στα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών).
Κεφ. 2. Τα συστήματα ταξινόμησης των υπηρεσιών.
Κεφ. 3. Ποιότητα υπηρεσιών (έμφαση στον ορισμό, στην έννοια και στους τρόπους μέτρησης της ποιότητας).
Κεφ. 4. Εξυπηρέτηση πελατών.
Κεφ. 5. Διοίκηση του ανθρώπινου παράγοντα και η οπτική του μάρκετινγκ.
Κεφ. 6. Ο ρόλος της οργάνωσης των διαδικασιών εξυπηρέτησης στη διαμόρφωση της εμπειρίας του πελάτη (ανάγνωση του κεφαλαίου με κριτικό τρόπο, έμφαση στη συμμετοχή του πελάτη κατά στην προσπάθεια παροχής της υπηρεσίας).
Κεφ. 7. Διοίκηση του χαρτοφυλακίου των προϊόντων μιας επιχείρησης παροχής υπηρεσιών.
Κεφ. 8. Τιμολόγηση υπηρεσιών (έμφαση στους παράγοντες επηρεασμού της τιμολογιακής στρατηγικής μιας επιχείρησης, την τμηματοποίηση της αγοράς και στρατηγική τιμολόγησης καθώς και στις μεθόδους τιμολόγησης).
Κεφ. 9. Τεχνικές επικοινωνίας (έμφαση στα επικοινωνιακά εργαλεία (διαφήμιση, δημοσιότητα, δημόσιες σχέσεις, προσωπικές πωλήσεις, προώθηση πωλήσεων, άμεσο μάρκετινγκ, διαδίκτυο) και στα κρίσιμα συστατικά μιας διαφημιστικής καμπάνιας).
Κεφ. 10. Διοίκηση διανομής για επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών (έμφαση στο άμεσο και έμμεσο κανάλι διανομής, στους εναλλακτικούς στόχους του συστήματος διανομής, στις εναλλακτικές στρατηγικές διανομής, την επιλογή της κατάλληλης τοποθεσίας και τη διαμόρφωση του χώρου παροχής της υπηρεσίας).
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