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මානව සම්පත ්අභවිර්ධන ආයතනය - ක ාළඹ විශව්විද්යාලය 
කසව්ා  ළමනා රණ විද්යාපතප පාාමාලාව අ   - 05 

 
(Sinhala Medium) 

කතවන කසකමසත්ර පරීක්ෂණය 2022 

(පවතව්න ලද්ක්ද් ්2022 - කනාවැම්බර්) 

  

MSM 5333 – Customer Relationship Management 
 

 

උපකද්ස ්
 

(1) පහත ද්ක්වා ඇතප උපකද්ස ්පපළපපද්ිමින් පරශන් හතර   (04) පමණක් පපළපතරුු සපයන්න. 
 

(2)  ාලය පැය තුනයි (03). 
 

(3) කමම පරශ්න පතරය පරශ්න පහකින් (05) හා පප  ුතුනකින් (03) සමන්විත කේ. 
 

(4) පපළපතුරු පතරකය් සියුමම පප ුවල විභා  අ  ය කයාද්න්න. 
 

(5) විභා ය අවසානකය්ද් ීසියුමම පපළපතුරු පතර ක    ැ   ැසිය යතතුය. 
 

(6) පරශ්න පතරකය් පරශන්යක් කහ  පප ුවක් මත්රණය ී  කනාමැතප නම්   බව වහාම ශාලාිපපතප කවත 
ද්ැනතම් කද්න්න. 
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01.  

i. ශ්රී ල  ාකේ වර්තමාන ආර්ි  හා සමාජීය පරිසරය තලු පාරිකභ  ි  හැසරිී ම අන්  වරද්ා  ත ්
වඩා අභිකය  ාත්ම   ාර්යයක් ී  ඇත. 

 ඉහත පර ාශය උද්ාහරණ සහිතව පැහැද්ිලප  රන්න. 

(ල ුණ ු10) 

 

ii. පාරිකභ   ි තෘප්තපය, පාරිකභ  ි  රැද්ියාව  බලපාන ආ ාරය සතදුසත උද්ාහරණ ඇසතකරන් 
 විස්තර  රන්න. 

(ල ුණු 15) 

(මතළු ල ුණ ු25) 

 

02. 

i. පාරිකභ   ි සබඳතා  ළමනා රණ උපක්රමයක් නිර්මාණය කිරීකම් පපයවරයන් විස්තර  රන්න. 

(ල ුණ ු10) 

 

ii. පාරිකභ   ි සබඳතා  ළමනා රණය ක්රියාත්ම  කිරීකම් වයාපෘතන්් (CRM Implementation  

Projects) වර්  කමානවාද්ැයි විස්තර  ර කපාදුකේ පාරිකභ  ි  සබඳතා  ළමනා රණ වයාපෘත්න ්
අසාර්ථ  වන්කන් මනද්්ැයි පැහැද්ිලප  රන්න. 

(ල ුණු 15) 

(මතළු ල ුණ ු25) 

 

03. 

i. CRM readiness assessment   සහ CRM maturity assessment අතර කවනස ්ම් විසත්ර  රන්න. 

(ල ුණ ු10) 

 

 

ii. පාරිකභ   ි සම්බන්ධතා ස වර්ධනය කිරීම  අද්ාලව CRM පරිනත භාවකය් මට් ම් පහ විස්තර 
 රන්න. 

(ල ුණු 15) 

(මතළු ල ුණ ු25) 
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04. 

i. සමාජ මාධය හරහා සිදුවන   වනනය (word of mouth) කවළඳ නාමය  පරතපූපපය  බලපාන 
ආ ාරය උද්ාහරණ සහිතව විස්තර  රනන්. 

  

(ල ුණ ු10) 

 

ii. ඔබ කත රා නන්ා ලද් කසව්ා ආයතනයක් ක්රියාත්ම   රන පාරිකභ  ි  සබඳතා උපක්රමයන ්
විස්තර  ර,   කක් කක් උපක්රමයන්හි සාර්ථ  මට් ම් ඔබක ් නිශන්ය අනතව විස්තර  රන්න. 

 ලබැඳ ි පාරිකභ   ියන ් බිහිකිරීම සඳහා ඔබ විසනි ් කම ආයතනය  කය ජනා  රනත ලබන 
උපක්රමයන් කමානවාද්? 

 

(ල ුණු 15) 

(මතළු ල ුණ ු25) 

 

 

05. පහත ද්ැක්කවන ස  ල්ප අතරින් ස  ල්ප පහක් (05) පපළපබඳ ක ටි ස හන් ලපයන්න. 

 

i. කස්ව යන් කයාමතකිරීම (Employee engagement) 

ii. පාරිකභ   ි ලැද්ියා ඉනිම  (Customer ladder of loyalty) 

iii. පාරිකභ   ි උපක්රමයන්ක  ්භමමි ාව (Role of customer strategy) 

iv. කස්ව යන් බල  ැන්ී ම (Employee empowerment) 

v. අ යන් නිර්මාණය කිරීකම් ක්රියාවලපය (Value creation process) 

vi. කවළඳපල ඛණ්ඩන අවධාරණ මට් ම් (Level of market segmentation emphasis) 

(ල ුණ ු05 x5=25) 

 

 

 

 

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

 


