
 

ಕರ್ನಾಟಕ ಸರ್ಕಾರ 

ಕರ್ನಾಟಕ ಶಾಲಾ ಪರೀಕೆ್ಷ  ಮತ್ತು  ಮೌಲ್ಯ  ನಿರ್ಾಯ ಮಂಡಳಿ 

ಮಾದರ ಪರ ಶೆ್ನ  ಪತ್ರರ ಕ್ಷ – 3           2024 -25 

ದಿ್ವ ತ್ರೀಯ ಪಿಯುಸಿ         (ಹಂತ - 4) 

ವಿಷಯ: ರಿಟೇಲ್                                                                    ವಿಷಯದ ಕೋಡ್: 62 

ಸಮಯ: 2.15 ಗಂಟೆಗಳು          ಒಟ್ಟು  ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗಳ ಸಂಖೆ್ಯ : 37               ಗರಿಷಠ  ಅಂಕಗಳು: 60 

  

(ಕನೆ್ ಡ ಆವೃತಿ್ತ ) 

ಸೂಚನೆಗಳು: 
1. ಈ ಪ್ರ ಶೆ್ನ  ಪ್ತ್ತರ ಕೆಯು ವಸಿ್ತನಿಷಠ  ಮತಿ್ತ  ವೆ ಕಿ್ತನಿಷಠ  ರಿೋತ್ತಯ ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗಳನೆ್ನ  ಒಳಗಂಡಿದೆ. 

ಸೂಚನೆಯನೆ್ನ  ಅನ್ನಸರಿಸಿ.  

2. ಬಲಗೈ ಅಂಚಿನ್ಲಿ್ಲರುವ ಚಿತ್ರ ವು ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗೆ ಗರಿಷಠ  ಅಂಕಗಳನೆ್ನ  ಮತಿ್ತ  ಹಾಜರಾಗಬೇಕಾದ 

ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಯ ಸಂಖೆ್ಯ ಯನೆ್ನ  ಸೂಚಿಸ್ತತಿ್ದೆ. 

3. ಪ್ತ್ತರ ಕೆಗೆ ಉತಿ್ರಿಸಲು ಗರಿಷಠ  ಸಮಯವನೆ್ನ  ಪ್ರ ಶೆ್ನ  ಪ್ತ್ತರ ಕೆಯ ಮೇಲ್ಭಾ ಗದಲಿ್ಲ  

ನಿೋಡಲ್ಭಗಿದೆ. ಇದು ಪ್ರ ಶೆ್ನ  ಪ್ತ್ತರ ಕೆ ಓದಲು 15 ನಿಮಿಷಗಳನೆ್ನ  ಒಳಗಂಡಿದೆ. 

4. ಮೌಲೆ ಮಾಪ್ನ್ದ ಸಮಯದಲಿ್ಲ  60 ಅಂಕಗಳಿಗೆ ಪ್ರ ಶೆ್ನ  ಪ್ತ್ತರ ಕೆಯನೆ್ನ  ಸಿದಧ ಪ್ಡಿಸಲ್ಭಗಿದೆ 

ವಿದೆ್ಯ ರ್ಥಿಗಳು ಪ್ಡೆದ ಅಂಕಗಳನೆ್ನ  50% ಗೆ ಪ್ರಿವತ್ತಿಸಲ್ಭಗುತಿ್ದೆ. 

5. ಭಾಗ A ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗಳಿಗೆ ಮೊದಲ ಲ್ಲಖಿತ್ ಉತಿ್ರವನೆ್ನ  ಮಾತ್ರ  ಮೌಲೆ ಮಾಪ್ನ್ಕಾಾ ಗಿ 

ಪ್ರಿಗಣಿಸಲ್ಭಗುತಿ್ದೆ. 

ಭಾಗ - ಎ 

I. ಸರಿಯಾದ ಉತಿ್ರವನೆ್ನ  ಆರಿಸಿ :      10x1=10 
1. ಫಾಲೋ ಅಪ್ _________ತ್ಪ್ಪು ಗಳನೆ್ನ  ಸರಿಪ್ಡಿಸಲು ಮಾರಾಟದ ಸಹವತ್ತಿ 

ಜವಾಬ್ದಾ ರರಾಗಿರುತಿ್ತರೆ. 

  ಎ) ವಿತ್ರಣೆ     ಬಿ) ಪ್ರ ಚಾರ  

  ಸಿ) ಉತ್ು ನೆ್      ಡಿ) ಸರಿಪ್ಡಿಸ್ತವಿಕೆ 

2. ಉತ್ು ನೆ್ ದ ಹಾಳೆಗಳ ಮೇಲೆ ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯೆಯನೆ್ನ  ಸಂಗರ ಹಿಸಲು ಕೆಳಗಿನ್ ವಿಜೆಟ್ ಉಳಿದಿದೆ. 

  ಎ) ಬಳಕೆದ್ಯರರ ಧ್ವ ನಿ    ಬಿ) ಸಲಹೆ ಪೆಟ್ಟು ಗೆ  

  ಸಿ) ಕಂಪಿಲ್     ಡಿ) ಫೇಸ್ತು ಕ್ 

3. ಗ್ರರ ಹಕರಂದಿಗೆ ಮಾತ್ತಕತೆ ನ್ಡೆಸ್ತವಲಿ್ಲ  ಮೊದಲನೆಯದು ಅವರು ಕೋಪ್ಗಂಡಿದಾ ರೂ 

ಅಥವಾ ಗದರಿದರೂ________________ ರಿೋತ್ತ  ಮಾಡಬೇಕು.  

  ಎ) ಮೇಲಮ ನ್ವಿ     ಬಿ) ಆಲ್ಲಸಿ  

  ಸಿ) ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯಿಸಿ     ಡಿ) ಕೂಗುವುದು 

4. ಸೇವೆಯ ಗುಣಮಟು ವು ಕಾಯಿತಂತ್ರ ಗಳು, ಕಾಯಿವಿಧಾನ್ಗಳು ಮತಿ್ತ  ಕಾಯಿಕ್ಷಮತೆಯು 

ಇದನೆ್ನ  ಒಳಗಂಡಿರುತಿ್ದೆ. 

  ಎ) ಮಾಹಿತ್ತ     ಬಿ) ವೆ ವಸೆ್ಥ   

  ಸಿ) ಸಂವಹನ್     ಡಿ) ನಿವಿಹಣೆ 

5. ಗ್ರರ ಹಕರು _____________ ಉತ್ು ನೆ್ ಗಳ ಖರಿೋದಿಗೆ ಹೆಚ್ಚು  ಸಮಯ ತೆಗೆದುಕಳುು ವುದಿಲಿ  

  ಎ) ಶಾಪಿಂಗ್ ಉತ್ು ನೆ್ ಗಳು    ಬಿ) ಅನ್ನಕೂಲಕರ ಉತ್ು ನೆ್ ಗಳು 

  ಸಿ) ವಿಶೇಷ ಉತ್ು ನೆ್ ಗಳು    ಡಿ) ಸ್ವವ ಮೆ ದ ಉತ್ು ನೆ್ ಗಳು 

6. ಗ್ರರ ಹಕರ ಮಾಹಿತ್ತಯನೆ್ನ  ಸಂಗರ ಹಿಸಲು ಮತಿ್ತ  ಸೇರಿಸ್ತವುದಿಲಿ   ಚಿಲಿರೆ ವೆಾ ಪಾರಿಗಳು ನ್ಮಗೆ 

_________ ಮಾಡಬಹುದು. 

 ಎ) ವಾರಂಟ್ಟ ಕಾಡ್ಿ    ಬಿ) ವಿಚಾರಣೆಗಳು 

 ಸಿ) ಆದೇಶ ರೂಪ್ಗಳು   ಡಿ) ದೂರುಗಳು 

7. ಅನೇಕ ಚಿಲಿರೆ ಸಂಸೆ್ಥ ಗಳು ________ ನಿಗದಿತ್ ಪ್ರ ದಶಿನ್ಕಾಾ ಗಿ ಚೆಕ್ಔಟ್ ಅನೆ್ನ  ಮುಚಿು  ಅಥವಾ 

ಹೆಚ್ಚು ವರಿ ಟ್ರರ ಫಿಕ್ ಭಾಗಗಳ ಮೂಲಕ ಹಂದಿವೆ. 

 ಎ) ಗ್ರರ ಹಕ ಸೇವೆ     ಬಿ) ಗ್ರರ ಹಕ ಬ್ದಕ್್   

 ಸಿ) ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯೆ ಕಾಡ್ ಿ ಗಳು   ಡಿ) ಸಮಿೋಕೆೆ  ಸಂಸೆ್ಥ ಗಳು 

8. ಭಯದಿಂದ ಮಾತ್ರ  ನ್ಕಾರಾತ್ಮ ಕ ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯೆಯನೆ್ನ  ಪ್ಡೆದ ಸೆ ಳಾಕೃತ್ತಗಳು ಈ ಕೆಳಗಿನಂತ್ತವೆ 

 ಎ) ಪ್ರ ಮುಖ ನೆ್ಯ ನ್ತೆಗಳು    ಬಿ) ಇತ್ರ ನೆ್ಯ ನ್ತೆಗಳು 

 ಸಿ) ಪ್ರ ಮುಖ ಸ್ವಮಥೆ ಿಗಳು    ಡಿ) ಇತ್ರ ಸ್ವಮಥೆ ಿಗಳು 

 

 



 

 

9. ಎಲಿ್ಭ  ಸಂಬಳದ ಉದೆ್ ೋಗಿಗಳಿಗೆ ಅಸಿಿತ್ವ ದಲಿ್ಲ ರುವ ನಿವೃತಿ್ತ  ಪ್ರ ಜೋಜನ್ಗಳ ಮಾದರಿ ಅನೆ್ನ  ಕೆಳಗೆ 

ನಿೋಡಲ್ಭಗಿದೆ. 

 ಎ) ಆರೋಗೆ  ಮತಿ್ತ  ಸ್ತರಕ್ಷತೆ    ಬಿ) ಗ್ರರ ಚೆ್ಚ ಟ್ಟ   

 ಸಿ) ಉದೆ್ ೋಗಿಗಳ ಭವಿಷೆ  ನಿಧಿ   ಡಿ) ಹೆರಿಗೆ ಪ್ರ ಜೋಜನ್ಗಳು 

10. ಚಿಲಿರೆ ಕೆಲಸಕೆಾ  ಹೆಚಿು ನ್ ಮಟು ದ ಟ್ಟೋಮ ವಕ್ಿ ಅಗತೆ್ ವಿರುವುದು 

 ಎ) ಉತ್ತು ದಕತೆ     ಬಿ) ಗ್ರರ ಹಕ ಸೇವೆ 

 ಸಿ) ತ್ರಬೇತ್ತ     ಡಿ) ನಿಶು ಯದ 

ಭಾಗ – ಬಿ 

II.ಕೆಳಗಿನ್ ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗಳಿಗೆ ಉತಿ್ರಿಸಿ (ಯಾವುದ್ಯದರೂ ಹತಿ್ಕೆಾ  ಉತಿ್ರಿಸಿ)     10x2=20 
11. ಮುಕಿ  ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗಳು ಎಂದರೇನ್ನ? 

12. ಗ್ರರ ಹಕರ ಸಮಸೆ್ಥ ಗಳನೆ್ನ  ನಿೋವು ಹೇಗೆ ನಿಭಾಯಿಸ್ತತಿ್ತೋರಿ. 

13. ಗ್ರರ ಹಕರಿಗೆ ಭರವಸ್ಥ ನಿೋಡುವುದರ ಅಥಿವನೆ್ನ  ನಿೋಡಿ. 

14. ಸೇವಾ ಸಂಸಾ ೃತ್ತ ಎಂದರೇನ್ನ? 

15. ಗ್ರರ ಹಕರ ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯೆಯ ಅಥಿವನೆ್ನ  ಬರೆಯಿರಿ. 

16. E-CRM / ಇ- ಸಿ ಆರ್ ಎಮ  ಎಂದರೇನ್ನ? 

17. ಗ್ರರ ಹಕರ ನಿರಿೋಕೆೆ ಗಳನೆ್ನ  ವೆಾ ಖೆ್ಯ ನಿಸಿ. 

18. ಸಿವ ೋಕರಿಸ್ತವವರು ಎಂದರೆ  ಯಾರು? 

19. ಚಿಲಿರೆ ವೆಾ ಪಾರಿಯಿಂದ ಗ್ರರ ಹಕರಿಗೆ ಸಿಗುವ ಯಾವುದ್ಯದರು ನಾಲುಾ  ಸೇವೆಗಳನೆ್ನ  ಪ್ಟ್ಟು  ಮಾಡಿ. 

20. ಸೇವೆ ವಿತ್ರಣೆ ಎಂದರೇನ್ನ? 

21. ಸ್ವಮಾಜಿಕ ಮಾಧೆ್ ಮದ ಅಥಿವನೆ್ನ  ನಿೋಡಿ. 

22. ಚಿಲಿರೆ ಅಂಗಡಿಯಲಿ್ಲ  ಕೆಲಸ ಮಾಡುವವರ ಉಡುಗೆ ಯಾವ ರಿೋತ್ತ ಇರಬೇಕು ?  

23. ಬೆದರಿಸ್ತವುದರ ಅಥಿವನೆ್ನ  ನಿೋಡಿ. 

ಭಾಗ – ಸಿ 

III.ಕೆಳಗಿನ್ ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗಳಿಗೆ ಉತಿ್ರಿಸಿ (ಯಾವುದ್ಯದರೂ ಆರಕೆಾ  ಉತಿ್ರಿಸಿ)    6x3=18 

 

24. ಗ್ರರ ಹಕರು ಅಂಗಡಿಗೆ ತೆಗೆದುಕಂಡು ಬರುವ  ಯಾವುದ್ಯದರು ಆರು ಸಮಸೆ್ಥ ಗಳನೆ್ನ  ಉಲಿೆೋಖಿಸಿ. 

25. ಗ್ರರ ಹಕರ ಸಮಸೆ್ಥ ಯನೆ್ನ  ಪ್ರಿಹರಿಸ್ತವಲಿ್ಲ  ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯೆಯನೆ್ನ  ಪ್ಡೆಯುವ ವಿಧಾನ್ಗಳು ಯಾವುವು. 

26. ಗ್ರರ ಹಕ ಸೇವೆಗಳ ವಿಶಾವ ಸ್ವಹಿತೆಯನೆ್ನ  ಸ್ತಧಾರಿಸ್ತವ ಅಂಶಗಳನೆ್ನ  ಪ್ಟ್ಟು  ಮಾಡಿ. 

27. ವಿತ್ರಣೆಯಲಿ್ಲ  ಅತೆ್ತ ತಿ್ಮ ಗ್ರರ ಹಕ ಸೇವೆಯನೆ್ನ  ಒದಗಿಸಲು ಸಲಹೆಗಳು ಯಾವುವು. 

28.  ಸಿ ಆರ್ ಎಂ/ CRM ಅನ್ನಷ್ಠಠ ನ್ದ ಪ್ರ ಜೋಜನ್ಗಳನೆ್ನ  ಬರೆಯಿರಿ. 

29. ಗ್ರರ ಹಕರ ನಿರಿೋಕೆೆಯನೆ್ನ  ಪೂರೈಸದಿರಲು ಕಾರಣಗಳು ಯಾವುವು ? 

30. ಬದಲ್ಭವಣೆಗಳ ಯಾವುದ್ಯದರು ಮೂರು ರಿೋತ್ತಯ ವಿಧ್ಗಳನೆ್ನ  ವಿವರಿಸಿ. 

31. ಗ್ರರ ಹಕರ ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯೆಯನೆ್ನ  ವಿಶಿ್ನೋಷಿಸ್ತವ ಮತಿ್ತ  ಅರ್ಥಿಸ್ತವ ಕೆಲವು ತಂತ್ರ ಗಳನೆ್ನ  ಚಚಿಿಸಿ. 

32. ವೆಾ ಪಾರದ ಮೇಲೆ ಸೇವೆಯಲಿ್ಲನ್ ಬದಲ್ಭವಣೆಯ ಪ್ರಿಣಾಮವನೆ್ನ  ಉಲಿೆೋಖಿಸಿ. 

33. ಪ್ಪರುಷ ಮತಿ್ತ  ಮಹಿಳಾ ಸಿಬು ಂದಿ ತ್ಮಮ  ನೋಟಕೆಾ  ಸಂಬಂಧಿಸಿದಂತೆ ತೆಗೆದುಕಳುು ವ 

ಮುನೆೆ ಚು ರಿಕೆಗಳನೆ್ನ  ಪ್ಟ್ಟು  ಮಾಡಿ. 

ಭಾಗ – ಡಿ 

IV.ಕೆಳಗಿನ್ ಪ್ರ ಶೆ್ನ ಗಳಿಗೆ ಉತಿ್ರಿಸಿ (ಯಾವುದ್ಯದರೂ ಎರಡಕೆಾ  ಉತಿ್ರಿಸಿ)   2x6=12 

34. ಉತ್ು ನೆ್  ಅಥವಾ ಸರಕುಗಳ ವಿಧ್ಗಳನೆ್ನ  ವಿವರಿಸಿ. 

35. ಗ್ರರ ಹಕರ ಪ್ರ ತ್ತಕ್ತರ ಯೆಯನೆ್ನ  ಇತ್ರರಂದಿಗೆ ಸಂವಹಿಸ್ತವ ಮಾಗಿವನೆ್ನ  ಸಂಕೆ್ತಪಿ್ವಾಗಿ 

ವಿವರಿಸಿ. 

36. ಸಿ ಆರ್ ಎಂ/ CRM ಪ್ರ ಕ್ತರ ಯೆಯಲಿ್ಲನ್ ಹಂತ್ಗಳನೆ್ನ  ಚಚಿಿಸಿ. 

37. ಮಾರಾಟ ಸಹವತ್ತಿಗೆ  ಅಗತೆ್ ವಿರುವ ಕೌಶಲೆ ಗಳು ಮತಿ್ತ  ಜ್ಞಾ ನ್ಗಳನೆ್ನ  ಉಲಿೆ ೋಖಿಸಿ. 
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INSTRUCTIONS: 

1. This question paper consists of objective and subjective types of 

questions. Follow the instructions. 

2. Figure in the right-hand margin indicates maximum marks for the 

questions and the number of questions to be attended. 

3. The maximum time to answer the paper is given at the top of the 

question paper. It includes 15 minutes for reading question paper. 

4. Question paper is prepared for 60 marks during evaluation marks 

obtained by the students will be converted in to 50%. 

5. For part ‘A’ questions only the first written answer will be 

considered for evaluation. 

 

PART - A 

I. Choose the correct answer             10x1=10 
1. Sales associate are responsible for correcting follow up _________mistakes. 

a) Delivery    b) Promotional  

c) Product    d) Rectification 

2. Following is remaining a widget for gathering feedback on product sheets is. 

a) User voice     b) Suggestion box  

c)   Kampyle    d) Face book 

3. The first in negotiating with customers is to _______them whether they are angry or clam. 

a) Appeal    b) Listen  

c) Respond    d) Shouting 

4. Service qualities include strategies, procedures and performance on. 

a) Information    b) System  

   c) Communicating   d) Management 

5. The customers are not taking too much time to purchase of _____________products. 

  a) Shopping products   b) Convenience products 

  c) Specialty products   d) Owned products  

6. Retailers can us _________to gather and store customer information. 

   a) Warranty                                          b) Enquiries 

   c)  Order forms                                    d) Complaints 

7. Many retail organizations have ________for scheduled display either close the checkout or 

by extra high traffic parts. 

 a) Customer service    b) Customer box  

   c) Response cards   d) Survey organizations 

8. Following are the topographies which received negative response only by a scare 

a) Key flaws    b) Other flaws 

c)   Key strengths   d) Other strengths 

 

 

 

 



 

 

9. Following is a superannuation benefits patter that is existing to all salaried workforces. 

a) Health & Safety    b) Gratuity   

c) Employees provident fund  d) Maternity benefits 

 

10. Retail work requires a tall level of teamwork to makes the most of. 

a) Productivity    b) Customer service 

   c)  Training    d) Engagement 

 

PART – B 

II. Answer the following questions (Answer any Ten)         10x2=20 

11. What is an open ended question? 

12. How do you handle the customer problems? 

13. Give the meaning of reassuring customer. 

14. What is service culture? 

15. Write the meaning of customer feedback. 

16. What do you mean by E-CRM? 

17. Define customer expectations. 

18. Who is receiver? 

19. List any four services by the retailer to customer. 

20. What is service distribution? 

21. Give the meaning of social media. 

22. How retail workers should dress in retail store. 

23. Give the meaning of bullying. 

 

PART - C 

III. Answer the following questions (Answer any Six)   6x3=18 
24. Mention any six problems taken by the customer to the store. 

25. What are methods to get feedback on solving customer problem? 

26. List the points to improving reliability of customer services. 

27. What are the tips for providing excellent customer service on delivery? 

28. Write the benefits of CRM implementation. 

29. What are the reasons for not meeting customer expectation? 

30. Explain any their types of changes. 

31. Discuss some strategies that are analyzing and interpreting customer feedback. 

32. Mention the impact of change in service on business. 

33. List the precautions takes by male and female staff regarding their appearance. 

 

PART - D 

IV. Answer the following questions (Answer any Two)   2x6=12 
34. Explain the types of product or goods. 

35. Briefly explain the way to communicate customer feedback with others. 

36. Discuss the steps in CRM process. 

37. Mention the skills & knowledge required for a Sales associate. 


