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 Notes : 1. All questions are compulsory. 

 2. All questions carry equal marks. 
 

    

1. a) Explain the scope and range of services marketing. 

 

4 

 b) Explain the nature of service? Explaining the concept of service marketing. 

 

OR 

 

4 

 c) Explain the characteristics of service marketing. 

 

8 

2. a) Explain the role of processes in services. 

 

4 

 b) Write down the sources of new services ideas. 

 

OR 

 

4 

 c) Explain the characteristics of services. 

 

8 

3. a) Explain the marketing framework for service business. 

 

4 

 b) Explain the development process of service product. 

 

OR 

 

4 

 c) Explain the concept of demand-supply management of services. 

 

8 

4. a) Explain the concept of customer satisfaction. 

 

4 

 b) Explain the Factors influencing customer satisfaction. 

 

OR 

 

4 

 c) Explain the role of customer satisfaction in the buying process. 

 

8 

5.  Write short answer.  

  a) Which are messaging services? Explain. 2 

  b) Write the importance of physical evidence in service marketing. 2 

  c) Explain the concept of services marketing. 2 

  d) Explain the concept of average customer lifetime. 

 

2 

  ***********  
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 सचुना :- 1. सर्व प्रश्न सोडवर्णे आर्श्यक आह.े 

 2. सर्व प्रश्ाांना समान गुण आह.े 

 

    

1. a) सेर्ा वर्पणनाची व्याप्ती आवण वर्स्तार स्पष्ट करा. 4 

 b) सेर्ा वर्पणन ही संकल्पना स्पष्ट करून सेर्ांचे स्र्रूप स्पष्ट करा. 

 

क िं वा 

 

4 

 c) सेर्ा वर्पणनाची र्ैविष््टये स्पष्ट करा. 

 

8 

2. a) सेर्ांमध्य ेप्रवियांची भवूमका विहा. 4 

 b) नर्ीन सेर्ांच्या कल्पनांचे स्त्रोत विहा. 

 

क िं वा 

 

4 

 c) सेंर्ाांची र्ैशिष््टये स्पष्ट करा. 

 

8 

3 a) सेर्ा व्यर्सायाची वर्पणन चौकट स्पष्ट करा. 4 

 b) सेर्ा र्स्तू वर्कास प्रविया स्पष्ट करा. 

 

क िं वा 

 

4 

 c) सेर्ांची मागणी परुर्ठा व्यर्स्थापन ही संकल्पना स्पष्ट करा.  

 

8 

4. a) ग्राहक समाधानाची संकल्पना स्पष्ट करा. 4 

 b) ग्राहकांच्या समाधानार्र पररणाम करणारे घटक स्पष्ट करा. 

 

क िं वा 

 

4 

 c) ग्राहक समाधानाची खरेदी प्रवियेतीि भवूमका स्पष्ट करा. 

 

8 

5.  थोडक्यात उत्तरे विहा  

  a) संदिेर्हन सेर्ा कोणत्या आहते ते स्पष्ट करा. 2 

  b) सेर्ा वर्पणनात प्रत्यक्ष परुाव्याचे महत्त्र् विहा. 2 

  c) सेर्ांचे वर्पणन ही संकल्पना स्पष्ट करा. 2 

  d) सरासरी ग्राहक आयषु्यमान ही संकल्पना स्पष्ट करा. 2 

  ************  
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 सचुनाएँ :-  1. सभी प्रश् अशनर्ायव ह।ै 

 2. सभी प्रश्ों के अांक समान ह।ै 

 

    

1. a) सेर्ा वर्पणन के व्याप्ती और वर्स्तार को स्पष्ट कीविए। 4 

 b) सेर्ा वर्पणन की अर्धारणा को समझाते हुए सेर्ाओ ंके स्र्रूप स्पष्ट कीविए। 

 

अथवा 

 

4 

 c) सेर्ा वर्पणन की वर्िेषताओ ंको स्पष्ट कीविए। 

 

8 

2. a) सेर्ाओ ंमें प्रवियाओ ंकी भवूमका को स्पष्ट कीविए। 4 

 b) नये सेर्ा वर्चारों के स्रोतों को विवखए। 

 

अथवा 

 

4 

 c) सेर्ाओ ंकी वर्िेषताओ ंको स्पष्ट कीविए। 

 

8 

3 a) सेर्ा व्यर्साय के विए वर्पणन ढांचे को स्पष्ट कीविए। 4 

 b) सेर्ा उत्पाद की वर्कास प्रविया को स्पष्ट कीविए। 

 

अथवा 

 

4 

 c) सेर्ाओ ंकी मांग-आपवूतव प्रबंधन की अर्धारणा को स्पष्ट कीविए। 

 

8 

4. a) ग्राहक संतुवष्ट की अर्धारणा को स्पष्ट कीविए। 4 

 b) ग्राहक संतुवष्ट को प्रभावर्त करने र्ािे कारकों को स्पष्ट कीविए। 

 

अथवा 

 

4 

 c) िय प्रविया में ग्राहक संतुवष्ट की भवूमका को स्पष्ट कीविए। 

 

8 

5.  संक्षेप में उत्तर विखे ।  

  a) संदिे सेर्ाएँ कौनसी ह ैया स्पष्ट कीविए । 2 

  b) सेर्ा वर्पणन में प्रत्यक्ष साक्ष्य के महत्र् को विवखए। 2 

  c) सेर्ा वर्पणन की अर्धारणा को स्पष्ट कीविए। 2 

  d) औसत ग्राहक िीर्नकाि की अर्धारणा को स्पष्ट कीविए। 2 

  ***********  
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