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Time:  2 Hours                                                 Max Marks:  60   

 

N.B:    1) All questions are compulsory 

           2) Figures to the right indicate full marks 

 

Q1) Answer the following (Any two).                                                                                         (15) 

a) Give a detailed note on BRM Competencies.                       (08) 

b) Discuss the various essential principles that are to be kept in mind while creating and 

sustaining business relations.                          (07) 

                                        OR 

c) Highlight the importance of business relations in organizations.                    (07) 

d) Explain the steps involved in creating business relations.                      (08) 

Q2) Answer the following (Any two).                                                                                       (15) 

a) What is CRM? Outline the types of CRM.                       (07) 

b) Elaborate on the elements that contribute to effective Channel Relationships.               (08) 

                                             OR 

c) What is E-CRM? Discuss the benefits of E-CRM.                     (08) 

d) Highlight the role of a customer relationship manager.                    (07) 

Q3) Answer the following (Any two).                                                                                      (15) 

a) Explain the various theoretical approaches to employee relations.                    (07) 

b) Discuss the key drivers that have led to the shift in the organisations from industrial relations to 

employee relations                                                 (08) 

                                         OR 

c) What strategies can be used by an organisation to create healthy employee relations?   (08) 

d) Elaborate on the challenges faced in the area of employee relations.                      (07) 

 

Q4. Q4) A) Fill in the blanks by choosing the appropriate options given below                   (05) 

1. ________________ is an effective skill of a BRM manager.  

(Technology Skills, Communication Skills, Recruitment Skills, advertising skills) 

2. Managing Diversity is one of the major challenge for ____________  

(Customer relationship manager, Employee relationship manager, Business relationship 

manager, Human relationship manager) 
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3. CRM is a ______________ business strategy that aims to increase customer satisfaction and 

customer loyalty by offering more responsive and customized service to each customer. 

(customer-focused, product-focused, manufacturer-focused, distributor-focused) 

4. The system approach was developed by _____________  

(J. P. Dunlop, J. D. Punlow, D. P. Dunlop, Philip Kotler) 

5. E-CRM leads to the ____________ of costs by focussing on retaining customers.  

(increasing, reduction, no change, snowballing) 

B) State whether the following statements are true or false                                                   (05)    

1. Good channel relationships lead to customer loyalty. 

2. Attracting one-time customers who come once and never return help the business grow in the 

long run.  

3. It is not important to manage a healthy relationship with the supplier. 

4. Supplier pyramid is a useful tool for supplier segmentation and commodity segmentation  

5. Operational decisions are taken by low-level management.  

 

C)  Match the following                                                                                                              (05) 

A B 

1. Direct Shareholder a) Foundation of Business    

2. Downsizing  b) Project Manager 

3. Operational approach to 

CRM 

c) Aim of CRM 

4. Business Relation   d) Reduction of workforce  

5. Customer Satisfaction e) Compiling & Integrating data 

OR 

Q4) Write short notes on (Any three).                                 (15) 

a) Supplier improvement process for better relations 

b) Investor relations focus 

c) Secondary shareholders 

d) Impact of community relations on business. 

e) Supplier segmentation pyramid 

 

*************** 
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२ तास                                    06 गुण 

  १) सर्व प्रश्न अनिर्ार्व आहेत 

   २)उजर्ीकडील आकडे पूणव गुण दर्वर्तात 
 

प्र.१ .पुढील प्रश्नाांची उत्तरे द्या                                                                                                        (१५) 

अ) BRM क्षमताांबद्दल तपशीलवार नोंद द्या.                                                                                       (०८) 

ब)   व्यावसाययक सांबांध यनमााण करताना आयण यिकवनू ठेवताना लक्षात ठेवल्या जाणाऱ्या यवयवध आवश्यक  

       तत्तवाांची चचाा करा.                                                                                                                 (०७) 

                                         नकर्ा  

क) सांस्ाांमधील व्यावसाययक सांबांधाांचे महत्तव अधोरेयित करा.                                                               (०७) 

ड) व्यावसाययक सांबांध यनमााण करण्याच्या चरणाांचे सपष्टीकरण द्या.                                                           (०८) 

प्र. २ पुढील प्रश्नाांची उत्तरे द्या                                    (१५) 

अ) CRM म्हणज ेकाय? CRM चे प्रकार साांगा.                                                                                  (०७) 

ब) प्रभावी चॅनल सांबांधाांमध्ये योगदान दणेाऱ्या घिकाांबद्दल तपशीलवार साांगा.                                              (०८) 

                                             नकर्ा  

क) E-CRM म्हणज ेकाय? E-CRM च्या फायद्याांची चचाा करा.                                                             (०८) 

ड) ग्राहक सांबांध व्यवस्ापकाची भयूमका हायलाइि करा.                                                                          (०७) 

प्र. ३  पुढील प्रश्नाांची उत्तरे द्या                                                                                  (१५) 

अ) कमाचारी सांबांधाांसाठी यवयवध सैद्ाांयतक दृयष्टकोन सपष्ट करा.                                                                   (०७) 

ब) औद्योयगक सांबांधाांपासनू कमाचारी सांबांधाांकडे सांघिनाांचे स्लाांतर होण्यास कारणीभतू असलेल्या प्रमिु  

     चालकाांची चचाा करा.                                                                                                                    (०८) 

                                                      नकां र्ा 

क) यनरोगी कमाचारी सांबांध यनमााण करण्यासाठी सांस्ेद्वारे कोणती धोरण ेवापरली जाऊ शकतात?                          (०८) 

ड) कमाचारी सांबांधाांच्या के्षत्रात येणाऱ्या आव्हानाांचा तपशीलवार वणान करा.                                                    (०७) 

Q. ४  अ )र्ोग्र् पर्ावर् निर्डा आनण र्ाक्र् पुन्हा नलहा                            (५) 

अ) ______________ ह ेBRM व्यवस्ापकाचे प्रभावी कौशल्य आह.े (तांत्रज्ञान कौशल्य, सांप्रेषण कौशल्य, भती 

कौशल्य, जायहरात कौशल्ये) 

आ) यवयवधता व्यवस्ायपत करण ेह े____________ साठी एक मोठे आव्हान आह े 

(ग्राहक सांबांध व्यवस्ापक, कमाचारी सांबांध व्यवस्ापक, व्यवसाय सांबांध व्यवस्ापक, मानवी सांबांध व्यवस्ापक) 

इ) CRM ह े______________ व्यवसाय धोरण आह ेज्याचे उयद्दष्ट प्रत्येक ग्राहकाला अयधक प्रयतसादात्मक आयण 

सानकूुयलत सेवा दऊेन ग्राहकाांचे समाधान आयण ग्राहकाांची यनष्ठा वाढवण ेआह.े (ग्राहक-कें यित, उत्पादन-कें यित, 

यनमााता-कें यित, यवतरक-कें यित) 

ई) प्रणालीचा दृयष्टकोन _____________ याांनी यवकयसत केला होता. 

(ज.े पी. डनलॉप, ज.े डी. पनुलो, डी. पी. डनलॉप, यफयलप कोिलर)  
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उ) ई-सीआरएम ग्राहक यिकवनू ठेवण्यावर लक्ष कें यित करून िचााच्या ____________कडे नेतो. 

 (वाढणे, घि, कोणताही बदल, सनोबॉयलांग) 

ब) खालील चुक की बरोबर  ते साांगा                                             (५) 

अ) चाांगल्या चॅनेल सांबांधाांमळेु ग्राहकाांची यनष्ठा वाढते. 

आ) एकवळेचे ग्राहक ज ेएकदा येतात आयण कधीही परत येत नाहीत त्याांना आकयषात केल्याने व्यवसाय दीघाकाळ 

वाढण्यास मदत होते. 

इ) परुवठादाराशी यनरोगी सांबांध व्यवस्ायपत करण ेमहत्तवाचे नाही. 

ई) परुवठादार यपरॅयमड ह ेपरुवठादार यवभागणी आयण कमोयडिी यवभाजनासाठी उपयकु्त साधन आह े

उ) ऑपरेशनल यनणाय यनम्न-सतरीय व्यवस्ापनाद्वारे घतेले जातात 

क) जोड्र्ा लार्ा                                                                 (५) 

A B 

१. थेट रे्अरहोल्डर a. व्र्र्सार्ाचा पार्ा 

२. आकार कमी करणे b. प्रकल्प व्र्र्स्थापक 

३. सीआरएमसाठी ऑपरेर्िल 

दृष्टीकोि 

c. CRM चे उनिष्ट 

४. व्र्ार्सानर्क सांबांध d. कामगाराांची सांख्र्ा कमी 

करणे 

५. ग्राहक समाधाि e. डेटा सांकनलत करणे आनण 

एकनित करणे 

 

Q. ४ .कोणत्र्ाही तीिर्र िोट्स नलहा (कोणतेही तीि)                                 १५ 

अ) चाांगल्या सांबांधाांसाठी परुवठादार सधुारणा प्रयिया 

आ) गुांतवणकूदार सांबांध फोकस 

इ) दयु्यम भागधारक 

ई) व्यवसायावर समदुाय सांबांधाांचा प्रभाव. 

उ) व्यवसायावर समदुाय सांबांधाांचा प्रभाव. 

******************* 

Paper / Subject Code: 66676 / BUSINESS STUDIES (MANAGEMENT) : Management of Business Relations

XSAGARDADMINYE49F0EXSAGARDADMINYE49F0E


