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ननदेश :  
(i) सबी प्रश्न अननवामय हैं।  
(ii) प्रश्नों को सावधानी से ऩढ़कय उत्तय दें।  
(iii) प्रत्मेक प्रश्न के अॊक उसके साभने दशायमे हैं।  
(iv) प्रश्न क्रभाॊक 1 से 4 तक वस्तुननष्ठ प्रश्न हैं। प्रत्मेक उऩप्रश्न के लरए 1 अॊक 
ननधायरयत है। 
(v) प्रश्न क्रभाॊक 5 से 9 तक अनतरघु उत्तयीम प्रश्न हैं। प्रत्मेक प्रश्न के 3 अॊक 
ननधायरयत हैं। शब्द सीभा 75 शब्द है।  
(vi) प्रश्न क्रभाॊक 10 से 15 तक रघु उत्तयीम प्रश्न हैं। प्रत्मेक प्रश्न के 5 अॊक ननधायरयत 
हैं। शब्द सीभा 150 शब्द है।  
(vii) प्रश्न क्रभाॊक 16 से 20 तक दीघय उत्तयीम प्रश्न हैं। प्रत्मेक प्रश्न के 7 अॊक 
ननधायरयत हैं। शब्द सीभा 200 शब्द है।  
Instructions :  

(i) All questions are compulsory.  

(ii) Read the questions carefully and answer then.  

(iii) Marks of each question are indicated against it.  

(iv) Q. Nos. 1 to 4 are objective type questions. Each subquestion 

carries one mark.  
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(v) Q. Nos. 5 to 9 are very short answer type questions. Each question 

carries 3 marks. Word limit 75 words.  

(vi) Q. Nos. 10 to 15 are short answer type questions. Each question 

carries 5 marks. Word limit 150 words.  

(vii) Q. Nos. 16 to 20 are long answer type questions. Each question 

carries 7 marks. Word limit 200 words.  

 

1 सही ववकल्ऩ चुननमे :  
Choose the correct alternatives:  

(क) इस ववधध से फडी सॊख्मा भें व्मक्ततमों तक तेजी से ऩहुॉचा जाएगा।  
(i) ग्राहकों से फात कयना  
(ii) सवेऺण सॊगठन  
(iii) सोशर भीडडमा  
(iv) उऩयोतत सबी  
The method which will reach out to big number of persons rapidly is :  

(i) Talking to customers  

(ii) Survey organizations  

(iii) Social Media  

(iv) All the above  

 

(ख) एक आदशय सॊदेश की ववशषेताएॉ तमा हैं ?  
(i) स्ऩष्ट  
(ii) सॊक्षऺप्त  
(iii) सटीक  
(iv) उऩयोतत सबी  
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What are the characteristics of an ideal message?  

(i) Clear  

(ii) Concise  

(iii) Accurate  

(iv) All of the above  

 

(ग) ननम्नलरखखत भें से कौन , व्मक्तत के व्मक्ततत्व का वणयन कयने के लरए एक 
ऩैयाभीटय नहीॊ है ?  
(i) आत्भववश्वास  

(ii) खुराऩन  
(iii) तॊत्रिकावाद  
(iv) सहभतता  
Which of the following is not a parameter to describe an individual's 

personality?  

(i) Self-confidence  

(ii) Openness  

(iii) Neuroticism  

(iv) Agreeableness  

 

(घ) ………….. भुतत सोशर साइट है।  
(i) पेसफुक  
(ii) ई-भेर  
(iii) टेरीपोन  
(iv) उऩयोतत सबी  
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…………..is free social site.  
(i) Facebook  

(ii) Email  

(iii) Telephone  

(iv) All of the above  

 

(ङ) ग्राहक सेवा का तात्ऩमय …………… की इच्छाओॊ औय चाहतों को ऩूया कयना है।  
(i) रयटेरय  
(ii) थोक व्माऩायी  
(iii) ग्राहक  
(iv) उऩयोतत सबी  
Customer service refers to meeting the desires and wants of a ……………. 
(i) retailer  

(ii) Whole saler  

(iii) Customer  

(iv) All of the above  

 

2 रयतत स्थानों की ऩूनत य कीक्जए :  
Fill in the blanks:  

(क) सेवा प्रदाता……………..ग्राहकों के लरए कापी सभम व्मतीत कयते हैं।  
Service providers spend considerable time to ………………….customers.  

(ख) रयटेर स्टोय को ग्राहक से …………………की सहभनत रेनी होगी।  
The retail store must seek …………………..consent from the customer.  

(ग) स्टोय सॊचारन सहामक रयटेर आउटरेट का …………. ऩद है।  
Store operations assistant is the……………. post of retail outlet.  
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(घ) प्रेयणा शब्द ………………...से लरमा गमा है।  
Motivation is derived from the word……………. 
(ङ) ग्राहक के साथ हभेशा एक……………. सौदा मा डीर कयें।  
Always make a ………………..deal with the customer.  

 

3. सही जोडी फनाइमे - 
(अ)        (फ)  

(क) ग्राहक तमा कह यहा है    (i) ग्राहक प्रनतक्रक्रमा  
(ख) तरोयो-फ्रोयो काफयन    (ii) हभेशा सुभें  
(ग) ………..की आरोचना न कयें   (iii) वेफसाइट  
(घ) ग्राहक की याम जानना    (iv) व्मक्ततत्व  
(ङ) बुगतान ऩोटयर     (v) सी.एप.सी.  
 

Match the correct pairs:  

(A)         (B)  

(a) What customers are telling     (i) Customer feedback  

(b) Chlorofluoro carbons      (ii) Always Listen 

(c) Do not take criticizing      (iii) Website  

(d) Procedure of finding the customer's opinion (iv) Personality  

 (e) Payment Portal       (v) CFC  

 

4. सत्म/असत्म लरखखमे :  
Write True or False:  

(क) आधुननक दनुनमा सूचना कें द्रित है।  
Modern world is information-centric.  
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(ख) ऩायदलशयता का अथय है अऩने ग्राहकों का साभना कयने के लरए तैमाय यहें।  

Transparency means ready to opposing with your customers.  

(ग) रयटेर व्मवसाम व्माऩाय मुग के सफसे फड ेभाॊग वारे व्माऩायों भें से एक है।  

Retail occupation is one of the greatest demanding occupations of the 

business era. https://www.mpboardonline.com 

(घ) सॊचाय एक दो तयपा प्रक्रक्रमा है।  
Communication is a two-way process.  

(ङ) इॊडडमन ग्रीन त्रफक्ल्डॊग काउॊ लसर की स्थाऩना वषय 2001 भें की गई थी।  
The Indian Green Building Council was founded in the year 2001.  

 

5. ग्राहक प्रोत्साहन तमा है ?  
What is customer incentive ?  

 

6. सक्रक्रम रूऩ से सुनने के प्रकाय फताइए।  
Explain the stages of active listening.  

 

7. प्रेयणा का अथय सभझाइए ।  
Explain the meaning of motivation.  

 

8. स्प्रेडशीट के घटकों के प्रकाय फताइए।  
Explain the types of a spreadsheet components.  

 

9. ग्राहक प्रनतक्रक्रमा से आऩ तमा सभझते है ?  
What do you mean by customer feedback?  
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10. ग्राहक को अऩने साथ फनाए यखने के तयीके फताइए।  
Explain the ways to retain customer.  

 

11. सॊचाय की प्रक्रक्रमा से तमा तात्ऩमय है ?  
What is meant by process of communication?  

 

12. सेवा सुधाय भें ऩरयवतयन के प्रकाय फताइए।  
Explain the changes to improve service.  

 

13. एक कभयचायी की क्जम्भेदारयमाॉ तमा हैं ?  
What are the responsibilities of an employee?  

 

14. उद्मलभमों के प्रकाय फताइए।  
Explain the types of entrepreneurs.  

 

15. ग्राहकों की सभस्माओॊ के प्रकाय फताइए।  
Explain the types of customers problems.  

 

16. कभयचारयमों के अधधकाय तमा हैं ?  
What are the rights of employees?  

 

17. फातचीत के राब कौन-कौन से हैं?  
Which are the benefits of negotiation ?  

 

18. ग्राहकों के लरए ववलबन्न प्रकाय की सेवाएॉ सभझाइए ।  
Describe the different types of services for customers.  
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19 सी.आय.एभ. कामायन्वमन के राबों की व्माख्मा कयें।  
Explain the benefits of CRM implementation.  

  

20 रयटेर पभय ऩय सेवा भें ऩरयवतयन के प्रबाव की व्माख्मा कीक्जए।  
Explain the influence of change in service on the retail firm.  


