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මානව සම්පත් අභිවර්ධන ආයතනය - ක ාළඹ විශ්වවිද්යාලය 
කස්වා  ළමනා රණ විද්යාපත ිපාඨමාලාව අං  - 05 

 

(Sinhala Medium) 

කතවන කසකමසත්ර පරීක්ෂණය 2022 

(පවත්වන ලද්්කද් ්2022 - ඔක්කතෝබර්) 

  

MSM 5331 – Service Marketing Strategy 

 

 

උපකද්ස ්
 

(1) පහත ද්ක්වා ඇති උපකද්ස් පිළිපද්ිමින් පරශ්න පහ ට (05) පමණක් පිළිතුරු සපයන්න. 

 

(2)  ාලය පැය තුනයි (03) . 
 

(3) කමම පරශ්න පතරය පරශ්න හතකින් (07) හා පිටු පහකින් (05) සමන්විත කේ. 
 

(4) පිළිතුරු පතරකය් සියලුම පිටුවල විභාග අං ය කයාද්න්න. 
 

(5) විභාගය අවසානකය්ද්ී සියලුම පිළිතුරු පතර එ ට ගැට ගැසිය යුතුය. 
 

(6) පරශ්න පතරකය් පරශ්නයක් කහෝ පිටුවක් මුද්රණය වී කනාමැති නම් ඒ බව වහාම ශාලාධිපති කවත 
ද්ැනුම් කද්න්න. 
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  ප්රශ්නය 01 

1.1  'සේවා' සංකල්පය නිර්වචනය කර  ක්රියාවලි ඉදිරි දර්ශනයකින් පුළුල් සේවා 

කාණ්ඩ හතර හඳුනා ගන්න.       

(ලකුණු 05) 

1.2  තරඟකාරී වයාපාරික සලෝකසේ පාරිස ෝගික අතුරු මුහුණත කළමනාකරණය 

කිරීසේදී සේවා සංවිධානයක් සඳහා විේීරණ අසලවිකරණ මිශ්රණය ඉතා 

වැදගත් සේ. සමම ප්රකාශය විසේචනාත්මකව සමාසලෝචනය කරන්න.    

(ලකුණු 05) 

1.3  ‘සේවා අසලවිකරණසේ දී ස ෞතික සාක්ි සැලකිය යුතු කාර්ය ාරයක් ඉටු 

කරයි’ සමම ප්රකාශය විසේචනාත්මකව සමාසලෝචනය කරන්න.     

(ලකුණු 05) 

1.4  පරිපූරක සේවා සංකල්පය උදාහරණ සමඟින් පැහැදිලි කරන්න.  

(ලකුණු 05) 

( මුළු ලකුණු =20) 

 

ප්රශ්නය 02 

2.1  සේවා පරිස ෝජනසේ අදියර තුසන් ආකෘතිය පාරිස ෝගික හැසිරීේ අවස ෝධ 

කර ගැනීමට සේවා ආයතනවලට උපකාර කරයි. උදාහරණයක් සමග අදාළ 

අදියර තුසන් ආකෘතිය සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න.      

  

(ලකුණු 10) 

2.2  නව සේවා සංවර්ධනසේ සාර්ථක සාධක තුනක් (03) හඳුනාසගන ඒවා සේවා 

සංවිධානයක් සේ න්ධසයන් සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න.    

(ලකුණු 05) 

2.3  සේවා සංවිධානයක් සේ න්ධසයන් සන්නාම සමානාත්මතාවය පිළි ඳ 

සංකල්පය සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න.       

(ලකුණු 05) 

2.4  ‘අවදානේ’ යන සංකල්පය සකටිසයන් පැහැදිලි කර සේවා හා සේ න්ධ 

අවදානේ සාධක පහක් හඳුනා ගන්න.         

(ලකුණු 05) 

(මුළු ලකුණු =25) 



3 | P a g e  

 

ප්රශ්නය 03 

3.1   ලා සිටීම පිළි ඳ පාරිස ෝගික සංජානනය හඳුනා ගැනීම සේවා 

අසලවිකරණසේ දී ඉතා වැදගත් සේ. සේවා ආයතනයක පාරිස ෝගික රැඳී 

සිටීසේ අතෘප්තතිය අවම කිරීම සඳහා ආයතනයකට අනුගමනය කළ හැකි මූලික 

උපක්රම පහක් (05) උදාහරණ සමඟින් හඳුනාසගන සකටිසයන් පැහැදිලි 

කරන්න?    

(ලකුණු 05) 

 

3.2  Mehrabian-Russell උත්සත්ජක ප්රතිචාර ආකෘතිය සකටිසයන් පැහැදිලි කර  

උදාහරණ සමඟ සේවා අසලවිකරණ උපාය මාර්ග සංවර්ධනය කිරීසේදී සේවා 

සංවිධානයක් සඳහා එහි වැදගත්කම හඳුනා ගන්න.      

(ලකුණු 05) 

3.3  සේවා සංවිධානවලට ඔවුන්සේ පාරිස ෝගික අත්දැකීේ සවනේ කළ හැකි 

ආකාරය සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න. සේවා නිෂ්පාදනසේ සංරචක තුනක් මත 

පදනේව  ාවිතා කරන තරඟකරුවන්සගන්. කර්මාන්තසයන් උදාහරණ 

ගනිමින් වටිනාකේ සයෝජනා/සංරචක සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න. 

          (ලකුණු 05) 

3.4  සංවිධානයක් විසින් අනුගමනය කළ හැකි සේවාවන් සඳහා ප්රධාන 

අසලවිකරණ සන්නිසේදන මිශ්ර මූලද්රවය හඳුනාගන්න?     
  

(ලකුණු 05) 
 

( මුළු ලකුණු =20) 

 

ප්රශ්නය 04 

4.1  පක්ෂපාතිත්වසේ සරෝද සංකල්පය සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න.   

(ලකුණු 05) 

4.2  පාරිස ෝගික සේ න්ධතා කළමනාකරණය පිළි ඳ සංකල්පය සකටිසයන් 

පැහැදිලි කරන්න.            

(ලකුණු 05) 

4.3  විේීර්ණ CRM උපාය මාර්ගයට ඇතුළත් වන්සන් කුමක්ද?    

(ලකුණු 05) 
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4.4  CRM හි (පාරිස ෝගික සේ න්ධතා කළමනාකරණය) සපාදු අසාර්ථකත්වයන් 

සමානවාද?            

(ලකුණු 05) 

( මුළු ලකුණු =20) 

 

ප්රශ්නය 05 

5.1  ‘සේවාසේ අේපෘශ්යතාව’ යන සංකල්පය සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න සහ 

අසලවිකරුවන් සඳහා නිර්මාණය කරන ලද අේපෘශ්ය ාවය පිළි ඳ ගැටලු 

සදකක් පැහැදිලි කරන්න.           

(ලකුණු 04) 

5.2  සපරටුගාමී තනතුරුවල භූමිකා ගැටුමට සහ භූමිකාව ආතතියට ප්රධාන සේතු 

තුනක් තිසේ. උදාහරණ සහිතව සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න.    

(ලකුණු 05) 
 

5.3  සේවා ප්රතිනිර්මාණය පිළි ඳ සංකල්පය සකටිසයන් පැහැදිලි කර ආයතනික 

සේවා ප්රතිනිර්මාණය සඳහා සේතු තුනක් (03) සහ සේවා ප්රතිනිර්මාණය 

කිරීසේ විසශ්ිත ප්රතිලා   සදකක් (02) හඳුනා ගන්න.     

(ලකුණු 06) 

5.4  පාරිස ෝගිකයින් සහ සේවකයින් නවීන වයාපරික ආයතනවල සේවා සම-

නිර්මාතෘවරුන් සලස සැලසක්. උදාහරණ සමඟ සමම ප්රකාශය 

විසේචනාත්මකව  සමාසලෝචනය කරන්න.       

   

(ලකුණු 05) 

(මුළු ලකුණු =20) 

ප්රශ්නය 06 

6.1  සේවා සංවිධානයක සේවා සංේකෘතියක් සහ සේශගුණයක් නිර්මාණය 

කිරීසේදී නායකයාසේ කාර්ය ාරය විසේචනාත්මකව පැහැදිලි කරන්න. දුර්වල 

පාරිස ෝගික සේවා සංේකෘතියක් සේවා නැඹුරු සංේකෘතියක්  වට 

පරිවර්තනය කිරීසේදී හඳුනාගත හැකි  ාධක සමානවාද?     
   

(ලකුණු 07) 
 

6.2      ' චිත්තසේගීය ශ්රමය' යන සංකල්පය සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න.        (ලකුණු 05) 
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6.3  සේවා නිල් මුද්රණසේ ප්රධාන සකාටේ සමානවාද?        (ලකුණු 05) 

6.4  සේවා කුසලතා චක්රය පිළි ඳ සංකල්පය සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න. 
 

(ලකුණු 05) 

( මුළු ලකුණු =22) 

ප්රශ්නය 07 

7.1  සේවා සන්නිසේදනසේ දී මතුවන ආචාර ධර්ම ගැටලු පිළි ඳ ප්රධාන අංශ 

හතරක් (04) සකටිසයන් පැහැදිලි කරන්න.  

      (ලකුණු 05) 

7.2  සේවා සංවිධාන සඳහා අසලවිකරණ සන්නිසේදන අරමුණු සංවර්ධනය කිරීම 

සඳහා පදනේ හතරක් හඳුනා ගන්න? හඳුනාගත් පදනේ  ාවිතා කරමින් 

අරමුණු හතරක් සංවර්ධනය කරන්න.         

(ලකුණු 05) 

7.3  ‘සේවා අසලවිකරණසේ දී, පාරිස ෝගික වටිනාකේ සංජානනය නිර්මාණය 

කිරීසේදී මූලය සනාවන පිරිවැය සැලකිය යුතු කාර්ය ාරයක් ඉටු කරයි. අපි 

පාරිස ෝගික ශුේධ වටිනාකම සලකා  ලන විට, පාරිස ෝගිකයාසේ 

සංජානනීය පිරිවැය අප සත්රුේ ගත යුතුය. අදාළ මුදල් පිරිවැය සහ මුදල් 

සනාවන වියදේ සේවා පිරිවැයට ඇතුළත් සේ. ඔ  සතෝරාගත් සේවාවක් 

උදාහරණයක් සමඟ සේවාවට සේ න්ධ මුදල් සනාවන වියදේ සමඟ ප්රකාශය 

විසේචනාත්මකව සමාසලෝචනය කරන්න.       

    (ලකුණු 10) 

(මුළු ලකුණු =20) 

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


