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 کند چه نام دارد؟ یش تصور میخارج از وجود خو یداند ول یخود م یازهایکه بشر ارضا کننده ن ییزهایچ-1

 ازین -الف

 خواسته -ب

 محصول -ج

 خدمت -د

 ند؟یگو یا خدمت به دست آورند(،چه میک کالا یه وجود یان انتظار دارند در سایاز منافع که مشتر یجموعه ابه) م-2

 یه شده به مشتریارزش ارا -الف

 یارزش مورد نظر مشتر -ب

 ینه مشتریکل هز -ج

 ارزش کالاها و خدمات -د

 ان مورد نظر خود را جذب کنند؟یتوانند مشتر یم یقیشرکتها از چه طر-3

 ینترنتیا یغ و جستجویتبل -الف

 ه پرسشنامه آزادیته -ب

 انجام مصاحبه و گزارش -ج

 ق در بازاریتحق -د

 د،چه نام دارد؟ین نمایاعلام شده و اعلام نشده را تام یازهایسازد ن یا خدمت که آن را قادر میک کالا ی یهایژگیکل و-4

 تیفیک -الف

 فرهنگ -ب

 خدمت -ج

 ارزش -د

 ند؟یگو یبرد( ، چه م یان بالاتر میمشتر یه شده به محصول که ارزش آن محصول را برابه) موارد اضاف-5

 ارزش افزوده -الف

 ارزش منافع -ب

 ره ارزشیزنج -ج

 ره منافعیزنج -د

ت کرده یخدمات را رعا یابیخته بازاریشرکت خود بسازد،کدام آم ینما یر برایچشم گ ی، ظاهریک شرکت خدماتیکه  یهنگام-6

 است؟

 محصول -فال

 ندیفرآ -ب

 عیتوز -ج

 یکیزیشواهد ف -د

 کنند؟ یتوجه م ید، به چه مواردیسک خری) قبل از استفاده خدمات(، جهت کاهش ریان محصولات خدماتیمشتر-7

 یکیزیفروشنده،ظواهر ف یگفته ها -الف

 ییجه نهایت خدمات،نتیفیک -ب

 انیمشتر ی، گفته هاییجه نهاینت -ج



 

 

 ت خدماتیفی، کیکیزیظواهر ف -د

 ند؟یگو یباشد، چه م یا خدمت میکالا  یاز آنهاکه هدف آن معرف یبیا ترکیا اصطلاح، علامت، طرح یک نام، عبارت یبه -8

 یطرح تجار -الف

 یعبارت تجار -ب

 یعلامت تجار -ج

 ینام و نشان تجار -د

 ند؟یگو یدهد، چه م یمت محصول (را نشان مید و قین مقدار خریکه) رابطه ب یبه نمودار-9

 نمودار عرضه -الف

 نمودار تقاضا -ب

 نمودار سود -ج

 نمودار فروش -د

 ند؟یگو یا خدمات هستند، چه میند عرضه کالا یر فرآیمستقل که درگ یاز سازمانها یبه مجموعه ا-10

 عیکانال توز -الف

 یمت گذاریکانال ق -ب

 عیکانال ترف -ج

 کانال خدمات -د

 چه نام دارد؟ ییاخدمات ،به مصرف کننده نهایم کالا یمستق مربوط به فروش یتهایهمه فعال-11

 یخرده فروش -الف

 یعمده فروش -ب

 دکردنیتول -ج

 ع کردنیتوز -د

 کند؟ یشتر کمک میبه تمرکز ب یتلفن یابیک در بازاریکدام تکن-12

 نهیآ یصحبت روبرو -الف

 صحبت با کلمات شمرده -ب

 ستاده صحبت کردنیا -ج

 صحبت رودر رو -د

 ر دارد؟یتاث یتلفن یابیبهتر شدن تن و لحن صدا در بازار یک رویکدام تکن-13

 بلند صحبت کردن -الف

 ستاده صحبت کردنیا -ب

 آماده کردن متن صحبتها از قبل -ج

 با لبخند صحبت کردن -د

 ست؟ین یاب تلفنیفرد بازار یها یژگینه از ویکدام گز-14

 عیصحبت سر -الف

 یپرانرژ -ب

 ال بالاقدرت انتق -ج

 ان مناسبیب -د



 

 

 ک ارتباط موثر به زبان بدن تعلق دارد؟یچند درصد از -15

 درصد 38 -الف

 درصد 55 -ب

 درصد 7 -ج

 درصد 95 -د

 دو طرفه به چه معناست؟ یق گفتگویجه مشخص از طریدن به تفاهم متقابل و نتیرس-16

 یفروش تلفن -الف

 میمستق یابیبازار -ب

 مذاکره -ج

 غاتیتبل -د

 ند؟یگو یشود چه م یند مبادله انجام میق فرایازها و خواسته ها از طرین یکه در جهت ارضا یانسان یتیه فعالب-17

 یحسابدار -الف

 تیریمد -ب

 یابیبازار -ج

 یسازمانده -د

 ند؟یگو یکند چه م یش احساس میکه فرد در وجود خو یبه کمبود-18

 ازین -الف

 خواسته -ب

 محصول -ج

 خدمت -د

 کند چه نام دارد؟ یش تصور میخارج از وجود خو یداند ول یخود م یازهایکه بشر ارضا کننده ن ییزهایچ-19

 ازین -الف

 خواسته -ب

 محصول -ج

 خدمت -د

 باشند؟ ینم( 4P)یابیخته بازاریآم یاصل یر از اجزایک از موارد زیکدا م -20

 متیق -الف

 محصول -ب

 عیمکان توز -ج

 تیفیک -د

 باشد؟ ینمش از حد( یب یر از عوارض) تقاضایزک از موارد یکدام -21

 ش تورمیافزا -الف

 تیفیش کیافزا -ب

 عوامل یش خستگیافزا -ج

 متیش قیافزا -د

 دهند؟ یل میکنند، کدام نوع بازار را تشک یم یداریخود خر یمصارف شخص یافراد و خانوار که کالاها و خدمات را برا-22



 

 

 یبازار دولت -الف

 یبازار مصرف -ب

 یبازار صنعت -ج

 یبازار واسطه ا -د

 دهند؟ یل میکنند، کدام نوع بازار را تشک یم یداریا فروش مجدد خریاستفاده  یکه کالاها و خدمات را برا یموسسات-23

 یبازار دولت -الف

 یبازار مصرف -ب

 یبازار صنعت -ج

 یبازار واسطه ا -د

 ند؟یگو یافت کالا چه مین نقطه سفارش و دریب یبه فاصله زمان-24

 زمان مصرف کل -الف

 زمان انتظار -ب

 زمان سفارش -ج

 دیزمان خر -د

 ند؟یگو یدهد،چه م یاب مورد توجه قرار میاز بازار که بازار یبه بخش-25

 بازار بالقوه -الف

 بازار در دسترس -ب

 طیبازار واجد شرا -ج

 بازار هدف -د

 ند؟یگو یا خدمت به دست آورند(،چه میک کالا یه وجود یساان انتظار دارند در یاز منافع که مشتر یبه) مجموعه ا-26

 یه شده به مشتریارزش ارا -الف

 یارزش مورد نظر مشتر -ب

 ینه مشتریکل هز -ج

 ارزش کالاها و خدمات -د

 باشد؟ ینمدار یخر یریم گیند تصمیجه فرآیر نتیز ینه هایک از گزیکدام -27

 انتخاب محصول -الف

 انتخاب نوع بازار -ب

 خاص یانتخاب نام -ج

 دیانتخاب زمان خر -د

 د مصرف کننده، کدام است؟یخر یریم گیند تصمین مرحله از فرآیاول-28

 ازیا نیشناخت مسئله  -الف

 اطلاعات یجمع آور -ب

 اطلاعات یابیارز -ج

 دیرفتار پس از خر -د

 باشد؟ ینمان(، ید مشتریپس از خر ینه ها از )انواع رفتارهایک از گزیکدام -29

 محصول یکنار گذاشتن موقت -الف



 

 

 محصول یمیکنار گذاشتن دا -ب

 د مجدد به مقدار انبوهیخر -ج

 محصول ینگهدار -د

 دهند؟ یان قرار میار مشترین اطلاعات (را در اختید تریکدام دسته از منابع، )مف-30

 یمنابع بازرگان -الف

 یمنابع تجرب -ب

 یمنابع عموم -ج

 یمنابع شخص -د

 کنند؟ یب شرکت مین سود( را نصیشتریان) بی،کدام دسته از مشتر 80-20طبق قاعده -31

 یان اصلیمشتر -الف

 ان در حال رشدیمشتر -ب

 ه مردمیبق -ج

 ان عمدهیمشتر -د

 کنند؟ یب شرکت مین سود( را نصیان )کمتری، کدام دسته از مشتر80-20طبق قاعده -32

 یان اصلیمشتر -الف

 ان در حال رشدیمشتر -ب

 مردم هیبق -ج

 ان عمدهیمشتر -د

 ند؟یگو یبرد( ، چه م یان بالاتر میمشتر یبه) موارد اضافه شده به محصول که ارزش آن محصول را برا-33

 ارزش افزوده -الف

 ارزش منافع -ب

 ره ارزشیزنج -ج

 ره منافعیزنج -د

 باشد ، کدام است؟ یشرکت درآمدزا م یکه برا یابیزه بازاریآم-34

 محصول -الف

 تمیق -ب

 مکان -ج

 جیترو -د

 ند؟یگو یدهد، چه م یمت محصول (را نشان مید و قین مقدار خریکه) رابطه ب یبه نمودار-35

 نمودار عرضه -الف

 نمودار تقاضا -ب

 نمودار سود -ج

 نمودار فروش -د

 ند؟یگو یا خدمات هستند، چه میند عرضه کالا یر فرآیمستقل که درگ یاز سازمانها یبه مجموعه ا-36

 عیکانال توز -الف

 یمت گذاریکانال ق -ب



 

 

 عیکانال ترف -ج

 کانال خدمات -د

 ع ، به چه معناست؟ی)صفر( کانال توز 0، سطح یمصرف یدر سطح کالاها-37

 د کننده به خرده فروش و سپس مصرف کنندهیعرضه کالا از تول -الف

 مید کننده به مصرف کننده به صورت مستقیعرضه کالا از تول -ب

 د کننده به عمده فروش و سپس مصرف کنندهیلا از تولعرضه کا -ج

 د کننده به واسطه و سپس به مصرف کنندهیعرضه کالا از تول -د

برنامه  یبه هدفها یابیدست یکه برا یشبرد فروش و روابط عمومی، پی، فروش حضوریغاتیتبل یتهایاز فعال یبه مجموعه ا-38

 ند؟یگو یرد، چه میگ یفروش مورد استفاده قرار م

 عیتوز -الف

 جیترو -ب

 غیتبل -ج

 قیتشو -د

 دارد؟ یبستگ یدهد ، به چه عامل ید نشان میپس از خر یکه مشتر یرفتار-39

 ت او از محصولیزان رضایم -الف

 مت تمام شده محصولیق -ب

 در دسترس بودن محصول -ج

 زان خدمات پس از فروشیم -د

 باشد؟ یم یابیدوطرفه بازار ینه جزو روشهایکدام گز-40

 کاتالوگ یابیبازار -الف

 یتلفن یابیبازار -ب

 یونیزیتلو یابیبازار -ج

 یسنت یابیبازار -د

 مناسب تر است؟  B2B یابیانجام بازار یبرا یچه زمان-41

 رانیکار مد یاول صبح و قبل از شلوغ -الف

 هنگام ناهار -ب

 یان ساعت کاریبعد از پا -ج

 هرزمان که فرصت شد. -د

 ح کلمات موثر است؟یرادات حرف زدن و تلفظ نا صحیدر رفع ا کیکدام تکن-42

 نهیآ یصحبت روبرو -الف

 ضبط مکالمات و گوش کردن به آن -ب

 آماده کردن متن مکالمه -ج

 یبا مشتر یقبل ییآشنا -د

 ک ارتباط موثر به زبان بدن تعلق دارد؟یچند درصد از -43

 درصد 38 -الف

 درصد 55 -ب



 

 

 درصد 7 -ج

 درصد 95 -د

 شود؟ یتوافق نامه و قرار داد مربوط به کدام مرحله مذاکره م یامضا-44

 پس مذاکره -الف

 ش مذاکرهیپ -ب

 فروش محصول -ج

 مذاکره -د

 ح است؟ینه صحی, کدام گزیتلفن یابیدر رابطه با بازار-45

 د.یرا قطع کن یان مکالمه , شما ابتدا گوشیدر پا -الف

 د.یکن یادداشت برداری -ب

 د.یرا صدا بزن یچک مشترنام کو -ج

 د.یکن ینید مقدمه چیتوان یتا م -د

 ست؟ینارتباط موثر  ینه جزو اجزایکدام گز-46

 رندهیگ -الف

 فرستنده -ب

 امیمتن پ -ج

 عامل مختل کننده ارتباط -د

 برد؟ یم یمشتر یارزش نظر بردن به یپ یاهرم چه از استفاده با ابیبازار یتلفن یابیبازار در-47

 ندارد یماهر -الف

 سوال دنیپرس با -ب

 زدن حرف -ج

 مخاطب در ابهام جادیا -د

 م؟یکن آماده فروش شنهادیپ افتیدر یبرا را مقابل فرد چگونه-48

 مکالمه یابتدا همان در -الف

 میده شنهادیپ او به مکالمه طول در -ب

 میکن یم آماده فروش دشنهایپ افتیدر یبرا را یو سپس میده یم شرح او یبرا را محصول یایمزا نخست -ج

 میده شنهادیپ او به مکالمه ودرطول مکالمه یابتدا درهمان -د

 د؟یده انجام یاقدام چه دیبا شما گفت خود یها ینگران و علائق از صحبت نیح در یمشتر اگر-49

 دیبا او استفاده کن یبعد یادداشت کرده ودر تماسهایش را گوش کرده و یگفته ها -الف

 دیاجازه نده -ب

 دیمکالمه را قطع کن -ج

 دینخواهد شد پس وقت تلف نکن یل به مشتریتبد -د

 دش خواهدشد؟یآ ین معامله چه منفعتیبداند ازا ید تا مشترید کنیدر فروش حتما بر.......................... تاک-50

 مت بازاریق -الف

 ایمزا -ب

 ینفوذ -ج



 

 

 کیا کلاسی یسنت -د

 کند؟ید میاز شما خر ینکه چرا مشتریاسخ به ابردن به پ یپ یبهتراست برا-51

 دید بازگوکنیان جدیمشتر ید و برایان بپرسیاز خود مشتر -الف

 هیپرما یمت گذاریق -ب

 خط محصول یمت گذاریق -ج

 یاتیف عملیتخف -د

 د...................................؟.یط هم باین شرایشرفت در بهتریتداوم و پ یبرا-52

 دید باشیجد یشه دنبال مشتریرا کم نکرده و هم یبایبازار -الف

 دیت کنیه رعایپرما یمت گذاریق -ب

 دیت کنیخط محصول رعا یمت گذاریق -ج

 دیانجام ده یاتیف عملیتخف -د

 رد؟یصورت پذ یجلب اعتماد او بهتراست چه اقدام ید برایریگیک شرکت تماس می یبا منش یوقت-53

 دیه کارش ارزش قائل اد که بید به او نشان دهیبا -الف

 خط محصول یمت گذاریق -ب

 محصول یاریاخت یمت گذاریق -ج

 یمحصولات فرع یمت گذاریق -د

 ب مخاطب گردد و به مکالمه ادامه دهد؟یدن مکالمه نصیاز شن ید تا سودیچقدر زمان لازم دار یشما در تماس تلفن-54

 هیپنج ثان -الف

 هیثان یس -ب

 هیسه ثان -ج

 هیپنجاه ثان -د

 ن بازخورد کدام است؟یر فعال هستند، بهتریان سابق که اکنون غیدر تماس با مشتر-55

 شنهاد خاصیک پید و دادن یجد یهمکار یبرا یاز ارتباط مجدد و اعلان آمادگ یابراز خشنود -الف

 دیشنهاد جدیک پیدادن  -ب

 مجدد یابراز علاقه به آغاز همکار -ج

 از ارتباط مجدد یابراز خشنود -د

 د.یخوب فکر کن یبه اندازه کاف یبه جملات ...................... هر مکالمه تلفن-56

 نیآغاز -الف

 یانیپا -ب

 یانیم -ج

 قبل -د

 ح تر است.یر، کدام جمله صحیدر موارد ز-57

 د.یشنهاد آماده کنیقبول پ یج براید و مخاطب را بتدرییشنهاد را بگویابتدا مضرات هر پ -الف

 د.یشنهاد آماده کنیقبول پ یج براید و مخاطب را بتدرییشنهاد را بگویهر پ یایابتدا مزا -ب

 د.یکن یاریشنهاد یقبول پ ید و مخاطب را براییشنهاد را بگویهر پ یایدر آخر مزا -ج

د و یینهاد را بگوشیهر پ یاید.و در آخر مزایشنهاد آماده کنیقبول پ یج براید و مخاطب را بتدرییشنهاد را بگویابتدا مضرات هر پ -د



 

 

 د.یکن یاریشنهاد یقبول پ یمخاطب را برا

 از سوالات اضافه از مخاطب بهتر است؟ یریمذاکره بهتر و جلوگ یبرا-58

 د.ییبگو یبلافاصله خود و هدف از تماس خود را تلفن -الف

 ب دهندهیفر یمت گذاریق -ب

 یشنهادیپ -ج

 ینفوذ -د

 د؟یا ارسال کنیپست  یرا به مشتر یعاتاطلا یچرا بهتراست قبل از تماس تلفن-59

 مت فروشیحفظ ق -الف

 هیپرما -ب

 شتر خواهد بودیصحبت دارد واحتمال فروش ب یبرا یشتریب یآمادگ ین صورت مشتریدر ا -ج

 ییایجغراف -د

 ؟د بهتر استیکوتاه را ده یا اطلاعاتید یکن یادآوریرا  ید صرفا موضوعیخواهیدر وقت اگر م ییصرف جو یبرا-60

 مت فروشیحفظ ق -الف

 متیض قیتبع -ب

 دیریا تماس بگید یغام بگذاریپ یبعداز ساعات کار -ج

 یاجبار یمت گذاریق -د

 


