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Duration -2 Hours.         Marks -75 

 

N.B:    1) All questions are compulsory 

           2) Figures to the right indicate full marks 

 

Q.1. Answer the following questions        

a) Define Business relationship Management and explain its importance.   (8) 

b) Discuss the skills required business relations manager      (7) 

OR 

Write a brief note on recent trends in Business Relationship Management             (15) 

 

Q.2. Answer the following questions  

a) Define CRM and Explain the process of successful CRM implementation   (8) 

b) Explain in detail the features of empowered Customers     (7) 

OR 

    c) Explain different types of CRM                 (08) 

    d) What challenges are faced by the channel relationship manager?            (07) 

 

Q.3. Answer the following questions 

a) Define industrial relations. Discuss its importance     (8) 

b)What is ERM? What are the Essentials of an Effective ERM?     (7) 

OR 

c) Explain in detail the Employee Relation Management Strategy.              (8) 

d) What are the Factors Influencing Employee Relationship Management?            (7) 

 

Q.4. A. Fill in the blanks                 (5) 

1. _______________ enables satisfied customers to repeat purchase of a particular 

product or brand. (Customer needs,  Customer Loyalty, Customer Base, Customer 

complaints) 

2. _________________ highlights the importance of Channel relationships. (Customer 

value, Inventory mismanagement, Resistance to change, Channel strategy) 
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3. ______ suppliers are used by organisations periodically for basic supplies and have no 

significant benefits to the organisation (Transactional, Transitional, Cooperative, 

Collaborative) 

4.  _______________ plays an integral role in supply chain management. (Distributors, 

Suppliers, Customers, Wholesalers) 

5. ______________ decisions are made by lower-level management. (Operational, 

Strategic, Tactical, Systematic) 

 

B) State whether the following statements are true or false      (5)  

1. CRM is a discipline that covers all elements needed to build a successful relationship 

with the customer  

2. Employee Relationship Management establishes a democratic system through actively 

disengaged employees.  

3. The company and its investors need to be on the same page about vision, the scale of 

growth, and potential exit plans.  

4. Conflicts do not help workers solve their problems. 

5. Transactional suppliers are the suppliers with whom no special intervention beyond 

the immediate transaction is needed.  

 

C. Match the columns          (5) 

Sr. 

No 

Group A Sr. No Group B 

a Vendor Research  1 Monitors and controls the 

actions of the sales department 

b Bonus  2 Quality of business relation 

Manager  

c Suppliers  3 Step in successful CRM 

implementation 

d Selling approach to CRM  4 Monetary incentive 

e Discipline  5 External stakeholders  

 

 

Q. 5    Write short notes (Any three)          (15) 

a) Types of stakeholders 

b) Role of Business in Social Development  

c) Supplier improvement process for better relations 

d) Investor Relations 

e) Enhancing shareholder loyalty.   

___________________ 
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मराठी रुपाांतर 

२ तास           गुण: ७५  

 

१(सर्व प्रश्न अनिर्ार्व आहते 

२(उजर्ीकडील आकडे परू्व गरु् दर्वर्तात 

 

प्र.१ .पुढील प्रश्ाांची उत्तरे द्या         १५ 

अ( व्र्र्सार् संबंध व्र्र्स्थापि परिभानित किा आनर् त्र्ाचे महत्त्र् स्पष्ट किा     (८) 

ब)  व्र्ार्सानर्क संबंध व्र्र्स्थापकासाठी आर्श्र्क कौर्लर्ांची चचाव किा      (७) 

क ां वा 

क)  नबझिेस रिलेर्िनर्प मिॅेजमेंटमधील अलीकडील ट्रेंडर्ि एक संनिप्त टीप नलहा              (१५) 

 

प्र. २ पुढील प्रश्ाांची उत्तरे द्या         १५ 

अ(CRM ची व्र्ाख्र्ा किा आनर् CRM च्र्ा र्र्स्र्ी अंमलबजार्र्ीची प्रनिर्ा स्पष्ट किा     (८) 

ब) सर्क्त ग्राहकांच्र्ा र्ैनर्ष्टटर्ांचे तपर्ीलर्ाि र्र्वि किा      (७) 

क ां वा 

क)  CRM चे नर्नर्ध प्रकाि समजार्िू सांगा.        (८) 

ड) चॅिल रिलेर्िनर्प मिॅेजिसमोि कोर्ती आव्हािे आहते?      (७) 

 

प्र३.  पुढील प्रश्ाांची उत्तरे द्या         १५ 

अ( औद्योनगक संबंधांची व्र्ाख्र्ा किा. त्र्ाचे महत्त्र् चचाव किा      (८) 

ब)  ERM म्हर्ज ेकार्? प्रभार्ी ERM च्र्ा आर्श्र्क गोष्टी कार् आहते?      (७) 

नकंर्ा 

क)  कमवचािी संबंध व्र्र्स्थापि धोिर्ाचे तपर्ीलर्ाि र्र्वि किा     (८) 

ड) कमवचािी संबंध व्र्र्स्थापिार्ि परिर्ाम किर्ािे घटक कोर्ते आहते?    (७) 

         

Q. ४.अ)  योग्य पयााय किवडा आकण वाक्य पुन्हा कलहा                           (५) 

a) _______________ समाधािी ग्राहकांिा नर्नर्ष्ट उत्पादि नकंर्ा ब्रँडच्र्ा खिेदीची पिुिार्तृ्ती किण्र्ास 

सिम किते. (ग्राहकांच्र्ा गिजा, ग्राहक निष्ठा, ग्राहक आधाि, ग्राहकांच्र्ा तिािी( 

b) ______________ चॅिेल संबंधांचे महत्त्र् हार्लाइट किते. (ग्राहक मलूर्, र्ादीतील गिैव्र्र्स्थापि, 

बदलाला नर्िोध, चॅिल धोिर्( 

c) ______ पिुर्ठादाि संस्थांद्वािे र्ळेोर्ेळी मलूभतू पिुर्ठटर्ासाठी र्ापिले जातात आनर् संस्थेला 

कोर्तेही महत्त्र्परू्व फार्द ेिाहीत (व्र्र्हाि, संिमर्कालीि, सहकािी, सहर्ोगी( 
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d) पिुर्ठा साखळी व्र्र्स्थापिात _______________ ही अनर्भाज्र् भनूमका बजार्ते. (नर्तिक, 

पिुर्ठादाि, ग्राहक, घाऊक नर्िेते( 

e) ______________ निर्वर् निम्ि-स्तिीर् व्र्र्स्थापिाद्वािे घतेले जातात. (ऑपिेर्िल, स्टॅ्रटेनजक, 

िर्िीनतक, पद्धतर्ीि( 

ब)खालील चु   ी बरोबर  ते साांगा        (५) 

a) CRM ही एक नर्स्त आह ेजी ग्राहकार्ी र्र्स्र्ी संबंध निमावर् किण्र्ासाठी आर्श्र्क असलेलर्ा सर्व 

घटकांचा समार्रे् किते 

b) कमवचािी रिलेर्िनर्प मिॅेजमेंट सनिर्पर् ेनर्स्कळीत कमवचाऱर्ांच्र्ा माध्र्मातिू लोकर्ाही प्रर्ाली 

स्थानपत किते. 

c) कंपिी आनर् नतचे गुतंर्र्कूदाि दृष्टी, र्ाढीचे प्रमार् आनर् संभाव्र् निगवमि र्ोजिांबद्दल एकाच पषृ्ठार्ि 

असर् ेआर्श्र्क आह.े 

d) संघिाांमळेु कामगािांिा त्र्ांचे प्रश्न सोडनर्ण्र्ास मदत होत िाही. 

e) व्र्र्हारिक पिुर्ठादाि ह ेपिुर्ठादाि असतात ज्र्ांच्र्ार्ी तत्काळ व्र्र्हाि किण्र्ापलीकडे नर्र्िे 

हस्तिेपाची आर्श्र्कता िसते. 

   ) जोड्या लावा                    (५) 

Sr. 

No 

Group A Sr. 

No 

Group B 

1 नर्िेता संर्ोधि a नर्िी नर्भागाच्र्ा कृतींचे पिीिर् 

आनर् निर्ंत्रर् किते 

2 बोिस b व्र्र्सार् संबंध व्र्र्स्थापकाची 

गरु्र्त्ता 

3 पिुर्ठादाि c र्र्स्र्ी CRM अमंलबजार्र्ीची 

पार्िी 

4 सीआिएमकडे नर्िीचा 

दृष्टीकोि 

d आनथवक प्रोत्साहि 

5 नर्स्त e बाह्य भागधािक 

 

Q. ५  .कोर्त्र्ाही तीिर्ि िोटटस नलहा  ( ोणतेही तीि)         १५ 

a) भागधािकांचे प्रकाि 

b) सामानजक नर्कासात व्र्र्सार्ाची भनूमका 

c) चांगलर्ा संबंधांसाठी पिुर्ठादाि सधुािर्ा प्रनिर्ा 

d) गुतंर्र्कूदाि संबंध    

e) भागधािकांची निष्ठा र्ाढर्र्.े 

___________________________ 
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