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[Time: 3 Hours] [ Marks:100] 

Please check whether you have got the right question paper. 

N.B: 1. Figures to the right indicate full marks 

2. All questions are compulsory  

 

Q. 1 A) Fill in the blanks with the appropriate option given in the bracket: (Any 10) (10) 

 1) Services ............... be stored for future sale. 

( Can ,   cannot ,   should) 
 

 2) . .................. is the first stage in service development cycle. 

(Market testing,   Review,   Idea generation) 
 

 3) Services do not have material form and therefore they are.................. 

( Inseparable,   inconsistent,   intangible) 
 

 4) Automatic vending machine is an example of. ..................... 

( Store format,   non  Store format ,  online store) 
 

 5) ................... offers several brands across a single product category.. 

(Multi brand outlet,  Single brand outlets,  BPO) 
 

 6) ............... a mall refers to allotting floors on the basis of category. 

( Positioning,  Advertising,  Zoning) 
 

 7) ................... is a business management software that a company can use to collect, store 

manage and interpret data. 

(ERP,    KPO,   BPO) 

 

 8) Use of. ............. card result in debt for the user. 

( Debit ,   credit ,  ATM) 
 

 9) .............. allows customers of bank to conduct banking transactions through website of 

bank. 

( Online banking ,Offline banking, Transaction banking) 

 

 10) E-Commerce permits ............... reach. 

( Local ,   regional,   global) 
 

 11) In e-commerce there is .................. investments on the part of the seller. 

( Lower,    higher,   no) 
 

 12) India's E-commerce market is mainly dominated by ............... areas. 

( Rural,   urban, agriculture) 
 

    

Q. 1 B) State whether the following statements are true or false. (Any 10) (10) 

 1) Service performance may differ from one service provider to the other  

 2) Marketing research has no significance in service development.  

 3) In services marketing there is a need for interaction between the service provider and the 

customer. 
 

 4) The unorganised retailing has to bear high operating costs.  

 5) In retail sector heavy investments have been made by corporates such as Tata and Birla  

 6) Departmental Store is a form of non Store format  

 7) LPO involves Outsourcing of legal work  

 8) There is no difference between credit card and debit card  

 9) Indian Insurance sector includes private insurance firms also.  

 10) In online shopping, customer can make payment only by internet banking.  

 11) C2C  is a type of e-commerce ,where customers sells to another customer through the 

Inrernet. 
 

 12) Indian firms do not face any issues with reference to transition to e-commerce.  
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Q. 2  Answer the following: (Any 2) (15) 

 1) Define service. Describe its classification.  

 2) Explain the elements of marketing mix for services.  

 3) Explain the Strategies for managing capacity and demand.  

    

Q. 3  Answer the following: (Any 2) (15) 

 1) Distinguish between organized retailing and unorganized retailing.  

 2) Describe the guidelines for store planning with reference to design and layout.  

 3) What are the challenges faced by retail sector in India.  

    

Q. 4  Answer the following: (Any 2) (15) 

 1) What is KPO? Explain its merits.  

 2) Explain advantages and disadvantages of debit card.  

 3) Describe various elements of logistics network.  

    

Q. 5  Answer the following: (Any 2) (15) 

 1) What is E-commerce? Explain its features.  

 2) Explain Business to Consumer (B2C) model of e-commerce in detail.  

 3) Explain advantages of online marketing research.  

    

Q. 6  Write short notes on: (Any 4) (20) 

 1) Customer Expectations of services  

 2) Challenges in the service sector  

 3) Retail Franchising  

 4) BPO  

 5) Internet Banking  

 6) Business to Business (B2B) transactions.  

 

 

********* 
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[वेळ: ३ तास] [ गुण:१००] 

मराठी रुपाांतर 

सचूना: 1.  सर्व प्रश्न अननर्ार्व आहते. 

2. उजर्ीकडील अकं परू्व गरु् दर्वनर्तात. 

3. इगं्रजी प्रश्नपनिका प्रमार् मानर्ी. 
 

प्र. १ अ) कंसातील र्ोग्र् पर्ावर् ननर्डून गाळलेल्र्ा जागा भरा. (कोणत्याही दहा) (१०) 

 १) भनर्ष्र्ातील नर्क्रीकररता, सेर्ांचा साठा_______. 

(करू र्कतो,   करू र्कत नाही,    केला पानहज)े 

 

 २) _______ हा सेर्ा नर्कास चक्रातील पनहला टप्पा आह.े 

(बाजारपेठ चाचर्ी,    आढार्ा,     कल्पना नननमवती) 

 

 ३) सेर्ांना मतूव स्र्रूप नसते आनर् म्हर्नू त्र्ा_______असतात. 

(अनर्भाज्र्,   नर्संगत,    अदृश्र्) 

 

 ४) स्र्र्चंनलत नर्क्रीर्ंि ह े_______चे उदाहरर् आह.े 

(दकुान आधाररत नकरकोळ व्र्ापार,    दकुानानर्र्ार् नकरकोळ व्र्ापार,     ऑनलाईन दकुान) 

 

 ५) एकच र्स्त ूप्रर्गावद्वारे, _______ मधनू नर्नर्ध ब्रँन्डस परुनर्ले जातात. 

(अनेक ब्रँन्ड दकुान,   एकच ब्रनँ्ड दकुान,     BPO) 

 

 ६) प्रर्गावनसुार मॉलच्र्ा मजल्र्ांची नर्भागर्ी म्हर्ज ेमॉलचे _______ होर्. 

(स्थानननधावरर्,    जानहरात,    क्षेिनननिती) 

 

 ७) _______ ह ेव्र्र्सार् व्र्र्स्थापनाचे सॉफ्टर्अेर आह ेज्र्ात कंपनी डेटा नमळर्ते, साठनर्ते, अथव लार्ते र् 

त्र्ाचे व्र्र्स्थापन करते.  (ERP,    KPO,    BPO) 

 

 ८) _______ काडवच्र्ा र्ापरामळेु, र्ापरकत्र्ावस कजव सनुर्धा नमळते. 

(डेनबट,   के्रडीट,    ATM) 

 

 ९) _______ बँकेच्र्ा र्बेसाईटद्वारे, बँनकंग व्र्र्हार करण्र्ासाठी  ग्राहकांना परर्ानगी दतेे. 

(ऑनलाईन बँनकंग,    ऑफलाईन बँनकंग,   व्र्र्हार बँनकंग) 

 

 १०) ई-कॉमसवमळेु _______ पोहोच र्क्र् आह.े 

(स्थाननक,    प्रादनेर्क,   जागनतक) 

 

 ११) ई-कॉमसव मध्र्े, नर्के्रत्र्ाच्र्ा बाजनूे_______गुंतर्र्कू असते. 

(नकमान,    कमाल,   अनजबात नाही) 

 

 १२) भारतातील ई-कॉमसव बाजारपेठेचा प्रभार् मखु्र्त्र् े_______ के्षिात आह.े 

(ग्रामीर्,    र्हरी,    र्तेी) 

 

    

प्र. १ ब) खालील नर्धाने सत्र् नक असत्र् ते सांगा. (कोणतीही दहा) (१०) 

 १) एका सेर्ा परुर्ठादारापेक्षा दसुऱ्र्ाच्र्ा सेर्चेी कामनगरी र्गेळी अस ूर्कते.  

 २) सेर्ा नर्कासामध्र्े, नर्पर्न संर्ोधनास काहीच महत्र् नसते.  

 ३) सेर्ा नर्पर्नामध्र्े, सेर्ा परुर्ठादार आनर् ग्राहक र्ांच्र्ामध्र्े संर्ाद गरजचेा असतो.  

 ४) असंघटीत नकरकोळ व्र्ापारास, दनैंनदन कामकाजाचा जास्तीचा खचव सहन करार्ा लागतो.  
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 ५) नकरकोळ व्र्ापार क्षेिामध्र्े, टाटा र् नबलावसारख्र्ा कॉपोरेटसनी भरपरू गुतंर्र्कू केलेली आह.े  

 ६) नर्भागीर् दकुान ह ेदकुानानर्र्ार् नकरकोळ व्र्ापार पद्धतीचा प्रकार आह.े  

 ७) LPO मध्र्े कार्दनेर्षर्क काम बाहरे करण्र्ासाठी नदले जाते.  

 ८) के्रडीट काडव र् डेनबट काडवमध्र्े काहीही फरक नाही.  

 ९) भारतीर् नर्मा क्षेिामध्र्े, खाजगी नर्मा संस्थाचासदु्धा समार्ेर् होतो.  

 १०) ऑनलाईन र्ॉनपंगमध्र्,े ग्राहक फक्त इटंरनेट बँनकंगच्र्ा माध्र्मातनू पैसे अदा करू र्कतात.  

 ११) ई-कॉमसवच्र्ा C2C प्रकारामध्र्े, इटंरनेटच्र्ा माध्र्मातनू ग्राहक इतर ग्राहकांना माल नर्कतात.  

 १२) ई-कॉमसवच्र्ा संक्रमर्ासंबंधी, भारतीर् उद्योगांना कोर्त्र्ाही अडचर्ींना सामोरे जार् ेलागत नाही.  

    

प्र. २  कोणत्याही दोहोंची उत्तरे द्या. (१५) 

 १) सेर्चेी व्र्ाख्र्ा द्या. त्र्ाच्र्ा र्गीकरर्ाचे र्र्वन करा.  

 २) सेर्चे्र्ा नर्पर्न नमश्राचे घटक स्पष्ट करा.  

 ३) सेर्चेी क्षमता र् मागर्ीचे व्र्र्स्थापन करण्र्ासाठीची व्र्हूरचना स्पष्ट करा.  

    

प्र. ३  कोणत्याही दोहोंची उत्तरे द्या.  (१५) 

 १) संघटीत नकरकोळ व्र्ापार र् असंघटीत नकरकोळ व्र्ापार  र्ातील फरक नलहा.  

 २) दकुान ननर्ोजनाच्र्ा, नडझाईन र् अतंगवत रचनेसंबंधीच्र्ा मागवदर्वक तत्र्ांचे र्र्वन करा.  

 ३) भारतातील नकरकोळ क्षेिास कोर्त्र्ा आव्हानांना सामोरे जार् ेलागते   

    

प्र. ४  कोणत्याही दोहोंची उत्तरे द्या. (१५) 

 १) KPO म्हर्ज ेकार्  त्र्ाचे फार्द ेस्पष्ट करा.  

 २) डेनबट काडावचे फार्द ेर् तोटे स्पष्ट करा.  

 ३) लॉनजनस्टक्स नेटर्कव चे नर्नर्ध घटक सांगा.  

    

प्र. ५  कोणत्याही दोहोंची उत्तरे द्या. (१५) 

 १) ई-कॉमसव म्हर्ज ेकार्  त्र्ाची र्नैर्ष््टर्े स्पष्ट करा.  

 २) ई-कॉमसवचा व्र्र्सार् ते ग्राहक (B2C) नमनुा सखोलपर् ेस्पष्ट करा.  

 ३) ऑनलाईन नर्पर्न संर्ोधनाचे फार्द ेस्पष्ट करा.  

    

प्र. ६  थोडक्र्ात टीपा नलहा. (कोणत्याही चार) (२०) 

 १) सेर्बेद्दल ग्राहकांच्र्ा अपेक्षा  

 २) सेर्ा क्षेिातील आव्हाने  

 ३) प्रनतननधीमाफव त नकरकोळ व्र्ापार   

 4) BPO  

 5) इटंरनेट बँनकंग  

 ६) व्र्र्सार् ते व्र्र्सार् (B2B) व्र्र्हार  
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