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fiz; Nk=@Nk=kvksa] 
 
tSlk fd dk;ZØe nf'kZdk esa Li"V fd;k x;k gS] आपको ÿÂयेक अविध म¤ एक अÅयापक जांच सýीय कायª करना 
होगा A 
 
हम BRL-109 & BRL-110 सýीय कायª भेज रह ेह§ A    
 
vafre ijh{kk esa l=h; dk;Z ds fy, 30% vad fu/kkZfjr gSaA l=kar ijh{kk esa cSBus ;ksX; gksus ds fy, ;g 
vko';d gS fd le; lwph ds vuqlkj vki bl l=h; dk;Z dks iwjk djds Hkst nsaA l=h; dk;Z dks 
djus ls igys vkidks pkfg, fd dk;ZØe nf'kZdk esa fn, x, funsZ'kksa dks /;kuiwoZd i<+ ysa] ftls vkids 
ikl vyx ls Hkstk x;k gSA 
 
1. व ेछाý जो जनू  2026 के l=kar ijh{kk म¤ उपिÖथत हो रह ेह§, उÆह¤ 15 माचª  2026 तक जमा करवाना होगा । 
2. व ेछाý जो िदसÌबर 2026 कì l=kar परी±ा म¤ उपिÖथत हो रह ेह§ । व े15 अ³टूबर 2026 तक जमा करवाय¤ । 
 
 
आपको सभी पाठ्यøमŌ के सýीय कायª को अपने अÅययन क¤ þ के समÆवयक को ÿÖतुत करना होगा । 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
अÅयापक जांच सýीय कायª 

पाठ्यøम का कोड  :  बी. आर. एल. – 109 
पाठ्यøम का शीषªक   :  úाहक मूÐय ÿबंधन  
सýीय कायª का कोड    :  बी. आर. एल. – 109/टी. एम. ए./2026  
खÁडŌ कì सं´या     :  सभी खÁड 

अिधकतम अंक : 100 
सभी ÿĳŌ के उ°र दीिजए ।  

 
   क)   लघु ÿकार के ÿĳ 

1.  "सही úाहक चुनना úाहक मÐूय ÿबंधन का पहला कदम ह"ै। िटÈपणी कर¤। 
 

(10) 

2.  िकसी संगठन म¤ úाहक मÐूय के सजृन एवं िवतरण (Customer Value Creation and Delivery) कì ÿिøया 
कì समी±ा कìिजए। आतंåरक ÿिøयाए,ँ कमªचाåरयŌ कì भागीदारी तथा सवेा गणुव°ा िकस ÿकार ®ेķ मÐूय 
िवतरण म¤ योगदान देती ह§? उपयĉु सगंठनाÂमक अथवा सेवा-±ेý के उदाहरण सिहत चचाª कìिजए। 
 

(10) 
 

3.  केवल úाहक सतंुिĶ (Customer Satisfaction) अब दीघªकािलक Óयावसाियक सफलता सिुनिĲत करने के 
िलए पयाªĮ नहé ह।ै úाहक सतंुिĶ, ÿितधारण (Retention) तथा िनķा (Loyalty) के बीच सबंंध का िवĴेषण 
कìिजए। यह ÖपĶ कìिजए िक सगंठन मÐूय-आधाåरत रणनीितयŌ को िकस ÿकार िडज़ाइन कर सतंुĶ úाहकŌ को 
िनķावान úाहकŌ म¤ पåरवितªत कर सकते ह§। 
 

(10) 
 

4.  úाहक आजीवन मÐूय (Customer Lifetime Value – CLV) का उपयोग ÿबंधकìय िनणªय-िनमाªण के आधार 
के łप म¤ बढ़ता जा रहा ह।ै CLV कì अवधारणा कì Óया´या कìिजए तथा इसके महÂव पर चचाª कìिजए।  
 

(10) 
 

5.  úाहक मÐूय सÿंेषण कì  अवधारणा को समझाइए। ÿितÖपधाªÂमक बाजार म¤ úाहक मÐूय सÿंेषण करन ेकì  जłरत 
और महÂव कì  Óया´या कìिजए।    
 

(10) 
 

6.  िनÌनिलिखत पर सिं±Į िटÈपिणयाँ िलिखए: 
(क) úाहक मÐूय ÿÖताव (Customer Value Proposition) 
(ख) úाहक ÿितधारण म¤ िÖविचंग लागत (Switching Costs) 
 

(5x2) 
 

7.  िनÌनलिखत के बीच अंतर  ÖपĶ कìिजए: 
(क) úाहक आजीवन मÐूय एवं úाहक लाभÿदता 
(ख) úाहक संबंध ÿबंधन एव ंúाहक मÐूय ÿबंधन  
 

(5x2) 
 

(ख) िनबंध ÿकार के ÿĳ  

8.  एक खदुरा ब§क यह दखेता ह ैिक अनेक úाहक संतुĶ होने के बावजदू बार-बार ÿितÖपिधªयŌ कì ओर Öथानांतåरत 
हो जाते ह§। úाहक मÐूय के पåरÿàेय से इस Óयवहार के सभंािवत कारणŌ का िवĴेषण कìिजए तथा úाहक 
ÿितधारण म¤ सधुार हतेु उपयĉु ÿबधंकìय कायªवािहयाँ सझुाइए। 

(15) 

9.   úाहक मÐूय ÿबंधन को सŀुढ़ बनाने म¤ ÿौīोिगकì एवं úाहक सचूना ÿणािलयŌ कì भिूमका का वणªन कìिजए। 
िडिजटल उपकरणŌ का उपयोग कर úाहक सहभािगता (Customer Engagement) बढ़ान ेवाले िकसी संगठन 
के Óयावहाåरक उदाहरण सिहत उ°र दीिजए ।  

(15) 

 


