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2108002601050003 / 2108001401050002 
EXAMINATION FEBRUARY-MARCH 2024 

MASTER OF COMMERCE (EXTERNAL) PART - I 

MARKETING - II SERVICE MARKETING 
 

[Time: As Per Schedule]  [Max. Marks: 100] 

Instructions: 

1. Fill up strictly the following details on your answer book 

a. Name of the Examination : MASTER OF COMMERCE 

(EXTERNAL) PART - I 
b. Name of the Subject : MARKETING - II SERVICE 

MARKETING 

c. Subject Code No : 2108002601050003 / 2108001401050002 

2. Sketch neat and labelled diagram wherever necessary. 

3. Figures to the right indicate full marks of the question. 

4. All questions are compulsory. 

Seat No: 

      

 

 

 

Student’s Signature 

 

 

Q.1  નીચેન ાં પ્રશ્નોન ાં ટ ાંકમ ાં જવ બ આપો: 

Answer in Brief: 

 

૧. બેન્ચ માર્કિંગ સમજાવો. 

   Explain Benchmarking. 

 

૨. સેવા ર્િકાસ એટલે શ ું? 

    What do you mean by Service Exports? 

 

૩. તકર્િકી ક્ાુંર્ત દ્વારા તમે શ ું સમજો છો? 

    What do you mean by Technological Revolution? 

 

૪. સેવાકીય પેકેજ દ્વારા તમે શ ું સમજો છો?  

    What do you mean by Service Package? 

 

૫. સેવાકીય માકેર્ટુંગ ર્મશ્રણ એટલે શ ું? 

    What do you mean by Service Marketing Mix? 

 

૬. સેવામાું ટેકિોલોજીિાું ઉપયોગિાું કોઈ પણ બે ઉદાહરણો આપો. 

    Give any two any examples of use of technology in services. 
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૭. SERVQUL મોડલ સમજાવો. 

    Explain SERVQUL Model. 

 

૮. ગ્રાહક શર્િ એટલે શ ું? 

    What do you mean by Customer Power? 

 

૯. બજાર સેલ એટલે શ ું? 

    What do you mean by Market Cell? 

 

૧૦. ઉત્પાદિ રખેા એટલે શ ું? 

     What do you mean by Product Line? 

 

Q.2  દેખીતી ગ ણવત્તાિો અર્થ સ્પષ્ટ કરો. સેવાકીય ગ ણવત્તામાું આવતા જ દા જ દા GAP 

સમજાવો તર્ા આ GAP િે રોકવા માટેિી ઉપલબ્ધ વ્યૂહરચિા સમજાવો. 

What do you mean by Perceived Quality? Explain different GAP in Service 

Quality and Strategies available for closing these GAP 

 

અથવ  

OR 

 

સેવા સ ર્વધા ર્ડઝાઈિ અિે તેિી રચિા સમજાવો. તમે ગ્રાહકિાું વતથિ પર કેવી રીત ે

િજર રાખશો? 

Explain Service Facility Design and its layout. How can you track Customer 

Behavior? 
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Q.3  સેવા ફ્લો ચાટથ  અિે ર્ડલીવરીિી પ્રર્ક્યાિે ર્વસ્તારર્ી સમજાવો. 

Explain Service Flowcharting and Delivery Process in detail. 

 

અથવ  

OR 

 

સેવા રીર્ડઝાઈિ કરતી વખતે સામિો કરવા પડતા પડકારો અુંગે ર્વસ્તૃત િોુંધ લખો. 

Explain various challenges in service redesign 
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Q.4  SCA કેર્ન્િત વ્યૂહરચિા કેવી-રીત ેબિાવશો? લર્િત ખુંડિી પસુંદગી કેવી-રીતે 

કરશો? 

How can you build SCA focus strategies? How can you select service target 

system? 
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અથવ  

OR 

 

તમે સેવા માકેર્ટુંગ પયાથવરણ દ્વારા શ ું સમજો છો? ર્વર્વધ ગ્રાહક આધાર્રત સેવાઓ 

સમજાવો. 

What do you mean by Service Marketing Environment? Explain various 

Customer drive services 
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Q.5 ર્વર્વધ સેવાકીય મધ્યસ્ર્ીઓિાું પ્રકાર સમજાવો. મધ્યસ્ર્ીઓિે લગતા સામાન્ય 

મ દ્દાઓ જણાવો.  

Explain various types of Service Intermediaries. Explain various issues 

involving intermediaries 

 

અથવ  

OR 

 

સુંદેશ-વ્યવહાર વ્યૂહરચિા અિે સ ધારાલિી વ્યૂહરચિાઓ સમજાવો. 

Explain the Communication Strategies and Strategies for improvement. 
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Q.6 ટ ાંકનોાંધ લખો: (ગમ ેતે બે) 

Write Short Notes: (Any Two) 

 

૧. પ્રવાસિ માકેર્ટુંગ  

    Tourism Marketing 

 

૨. સેવાલિી અપેિાઓ બાુંધવી  

    Building Service Aspiration 
 

૩. બેન્ક માકેર્ટુંગ  

    Bank Marketing 

 

૪. સેવાઓિાું સુંદર્થમાું પ્રોડક્ટ બ્રાન્ડ  

    Product Brand with reference to Service 
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