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 رویکرد پژوهش آمیخته: شناسایی موانع توسعه فروش اینترنتی
 

 2مریم بسحاق،  *1شهریار عزیزي

 دانشگاه شهید بهشتی ،ادیار دانشکده مدیریت و حسابداریاست-1

 ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه پیام نور كارشناس -2

 

 چکیده

و فرعی گسترش فرروش اینترنتری    به شناسایی موانع اصلی این پژوهش با مطرح كردن پنج سوال،

هرای   این پژوهش از نوع آمیخته و از شاخه اتصال داده. بندی آنها پرداخته است در ایران و اولویت

برا مردیران هفرت     هرا  با تحلیل محتوای مصاحبه. كیفی و سپس كمی با تاكید بر مرحله كمی است

ین موانع در قالب نره ببهره مرانع    ا. مانع جزئی شناسایی شد 45فهرستی شامل  ،فروشگاه اینترنتی

سروالی حراوی    51ای  پرسشرنامه  ،در مرحلره كمری  . بندی شد فرعی و چهار ببهه مانع اصلی ببهه

بخرش كمری نشران داد كره      نتایج. سوال تخصصی براحی شد 45شش سوال جمعیت شناختی و 

اختی و زیرسر  حهوقی دولتری، فرهنگری،  : به ترتیب اهمیت عبارتند از موانع اصلی فروش اینترنتی

 :موانع فرعی فروش اینترنتی به ترتیب اهمیرت عبارتنرد از  ، نشان داد یافته ها همچنین، . مدیریتی

 . قانونی، دولت، مخابراتی، جامعه، نیروی كار، حمل و نهل، مالی، مشتریان
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 مقدمه-1
هرایی   كند كره فنراوری   شاره میا 1سیلور -كاردی

هرا   مانند اینترنت، افراد را از دیدار مستهیم مغرازه 

كند و در عرو،، آنهرا بره دنبرال مفهروم       دور می

ایررن مهررم از فشررار . خریررد الکترونیکرری هسررتند

های بولانی كار و در نتیجره وقرت كمترر     ساعت

لرذا  . های اجتماعی ناشی شده اسرت  برای فعالیت

براقری  )های جدید خرید هستند افراد به دنبال راه

فروشررگاه اینترنترری چیررزی  (.1934كنرری و آ،ر، 

فراتر از یك سایت معمولی است و باید با توجره  

های تجاری و سرهولت توسرم مشرتریان     به جنبه

(. 1939سررمد و میرابری،   )براحی و ساخته شود

خرید اینترنتی بر اساس تجربره واقعری از خریرد    

ماننرد تصرویر،    نیست، بلکه بر اسراس ورواهری  

قررار  شکل، ابلاعرات كیفری و تبلیغرات از كرالا     

 .(1933جوانمرد و سلطان زاده، )دارد

بخرش   خرید اینترنتی زمرانی مطلروو و ريرایت   

هرای فروشرندگان دارای سررعت     است كه سایت

های قابل دسترسی آسران   سایت. بالا و ساده باشد

كوتاه و میزان تلاشی را  كم، زمان فروش را  و كم

كننرردگان بایررد صررر  درم و فهررم  مصررر  كرره

چگونگی فروش اینترنتی كنند، اقتصادی و بهینره  

ها  بررسی(. 1931سعیدنیا و بنی اسدی، )سازد  می

دهد  در مورد پذیرش رایانه و كاربرد آن نشان می

ای بررای سررگرمی در ن رر     كه اگر رایانه وسریله 

اگر . شوند گرفته شود، انگیزه كاربرد آن بیشتر می

ر مغازه مجازی امکانرات تفرریب بیشرتری قررار     د

مردیران  . بگیرد، افراد بیشرتری جرذو مری شرود    

های مجازی با نشان دادن اهمیت، فوایرد و   مغازه

تواننرد تعرداد بیشرتری از     سهولت كاربرد آن، می

 2(.1939حمدان، )مشتریان را جذو كنند

هرایی كره در    توسعه فناوری ابلاعات و حركرت 

هرا و در راسرتای كراهش     حوزه مدیریت شرركت 

محرور    هزینه و عملیاتی كرردن دیردگاه مشرتری   

هرای انهرلاو    گیرد، كراربرد دسرتاورد   صورت می

 پرذیر  كار را به امری توجیه و  ارتبابات در كسب

 (.1939فتحری،  )واجب تبدیل كرده است حتیو 

برای بکارگیری یك فنراوری جدیرد، ابتردا بایرد     

د را شرناخت و  موانع استفاده از آن فناوری جدیر 

گیرری   های مناسب و تصمیم حل سپس با ارائه راه

برا بررسری مطالعرات    . درست آنها را رفرع نمرود  

انجررام شررده در حرروزه شناسررایی موانررع توسررعه 

فروش اینترنتی در ایران، چند نکته مشخص مری  

اولاً عمده تحهیهات مرتبم به موانع توسرعه  : شود

ترنتری  تجارت الکترونیکی و نه صررفاً فرروش این  

اند؛ ثانیاً تهریباً در همه تحهیهرات داخلری    پرداخته

قبلی از الگوهای غربی استفاده شده و چرارچوو  

های خرارجی از   موانع احتمالی بر اساس پژوهش

قبل مشخص شرده و از بریرپ پرسشرنامه فهرم     

وجود یا عردم و میرزان موانرع پریش بینری شرده       

بنابر این، جای پژوهشری كره   . بررسی شده است

اساس بافرت برومی داخرل كشرور و از من رر      بر 

اكتشافی موانع توسعه فروش اینترنتری را مطالعره   

هرایی كره در    از این رو، سروال . كند، خالی است

: این پژوهش مطرح می شود، بدین شررح اسرت  

موانع گسترش فروش اینترنتری از من رر مردیران    

های اینترنتی ایرران كدامنردا اولویرت و     فروشگاه

ناسررایی شررده چگونرره اسررتا اهمیررت موانررع ش

ساختار مهاله به این صورت است كه ابتدا مبرانی  

سرپس بره   . شرود  ن ری تحهیپ و پیشینه ارائه مری 

گیرری   شناسی تحهیپ،تجزیه و تحلیل، نتیجه روش

 و ارائه راهکارها پرداخته می شود
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 مبانی ن ری و پیشینه تحهیپ -2.

فرآیند خرید، : تجارت الکترونیك عبارت است از

وش، انتهال یا مبادله محصرولات،خدمات و یرا   فر

ای متصرل بره    های رایانه ابلاعات از بریپ شبکه

تجررارت (. 2003، 9هنرراری و محبرروو)اینترنررت 

الکترونیکی؛ یعنی مبادله بدون استفاده از كاغذ كه 

هررایی، ماننررد مبادلرره الکترونیکرری  در آن نرروآوری

هررا، پسررت الکترونیررك، تررابلو اعلانررات      داده

نیررك، انتهررال الکترونیررك وجرره و سررایر   الکترو

هررای مبتنرری بررر شرربکه برره كررار برررده    فنرراوری

تجرارت الکترونیکری    (.1930قزل ایرا،،  )شود می

شامل بیف وسریعی از فرآینردهای كسرب وكرار     

برای پشرتیبانی از خریرد و فرروش الکترونیکری     

هر چند (. 2004، 4اوبرین)كالاها و خدمات است

الکترونیك از سوی تعاریف ارائه شده از تجارت 

محههین از سه بعرد مبادلره فعالیرت، كاربردهرا و     

هررای ارتبررابی تفرراوت دارد، لرریکن تمررام  شرربکه

عمل مبادلره و   (1)كم در دو مورد  تعاریف دست

كررالا، خرردمات و )خریررد و فررروش یررك ارزش

اسرررتفاده از یرررك وسررریله  (2)و ( ابلاعرررات

بررا یکرردیگر  ( برره ویررژه اینترنررت )الکترونیکرری

 (.1939عزیزی، )مشتركند

در گذشته، تجارت به شرکل رو در رو انجرام   

های اخیر، تجرارت پیشررفت    بی دهه. گرفت می

بسیاری داشته، به بروری كره حجرم وسریعی از     

مبادلات، دیگر چهره به چهره نیستند و بیشرتر از  

های اعتباری انجرام   بریپ تلفن، پست و با كارت

هنگررامی كرره (. 1931خررانی جزنرری، )شرروند مرری

دهرد، در   ری از بریپ اینترنرت سرفارش مری   مشت

ها ارتبرا    واقع با شركت، توزیع كنندگان و بانك

محصول از بریپ توزیرع كننرده و   . كند برقرار می

بانك پول . شود با ابلاع بانك و شركت حمل می

. كنرد  را وصول و در حساو شركت ،خیرره مری  

وقتی موجودی كالای توزیع شده كراهش یافتره،   

رسد، شرركت دوبراره آن    حداقل میبه زیر مهدار 

تمام این معاملات به سررعت  . دهد را افزایش می

برازار در  . شرود  و تهریبا در یك زمران انجرام مری   

تجارت الکترونیکی، نامحدود و بدون مرز اسرت  

توان آن را به جای محل بازار، فضای برازار   و می

اینترنرت، برازاری    (.2001، 5گیانگ و چری )نامید

ارهرای سرنتی و تعریفری متمرایز از     متفاوت با باز

هرای بررازار   ،كررر برخری ویژگری  . بلبرد  آنهرا مری  

اینترنترری، مزایررای بیکررران آن را بیشررتر آشررکار   

 :سازد می

 .آزاد است -

در آن مبادلات سریعتر و ارزانتر جریران   -

 . دارد

كاهش هزینه جستجوی مصرر  كننرده    -

 .دارد را در پی

ارتبابات هر مکانه و هرر زمانره ایجراد     -

 .كند می

هرای پیشرین و    های رسرانه  همه ویژگی -

پذیری را در خود  بعلاوه تعامل و آدرس

 .دارد

در آن، استفاده كنندگان هم نیاز ارتبابی  -

 .دارند و هم نیاز ابلاعاتی

 .روزی است شبانه -

بازارهرررای محصرررولات سفارشررری را   -

 .جانشین بازارهای انبوه كرده است

ابلاعررررات را دموكراتیررررك كرررررده   -

 (.1934نی و آ،ر، باقری ك)است
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خریرد و  "تروان   خرید و فروش الکترونیك را می

تعریرف   "فروش به وسیله ابزارهای الکترونیکری 

خریرد و   (.1931حسرنهلی پرور و اكبرری،    )كررد 

شررود كرره   فررروش اینترنترری وقترری موفررپ مرری  

فروشندگان، بتوانند نسبت به روش سنتی، منرافع  

 .اقتصادی بیشتری را برای مشرتریان ایجراد كننرد   

صر  نمایش محصولات در یك سایت زیبرا برا   

هررای متنرروع وحترری جررذاو در فررروش   عکررس

ببرپ   (.1934شریرخدایی،  )اینترنتی، كافی نیسرت 

 UCLA ،3/43آمار مركز سیاست هرای ارتبرابی  

انجرام  خرید اینترنتری  ، از كاربران اینترنتدرصد 

و خرید اینترنتی بعد از استفاده از پست  می دهند

به عنوان سرومین   جو در وو،الکترونیکی و جست

یرو  )تفعالیت محبوو اینترنتی شناخته شرده اسر  

 .(2001سی ال ای، 

فروش از بریپ فروشگاه اینترنتی، راه مناسبی 

برای فروش است چرا كه یك ویتررین دائمری و   

الوصول كه هزینره آن خیلری كمترر از یرك      سهل

سازد، يرمن ایرن كره     فروشگاه سنتی را مهیا می

مکررران دسترسررری بررره آن را مرررردم بیشرررتری ا

فررروش برره مشررتری  (. 1935علیخررانی، )دارنررد

مهمترین جنبره اینترنرت بررای شرركت اسرت و      

افتد كه معامله از بریرپ اینترنرت    زمانی اتفاق می

انجام شده و شركت مبرال  پرداختری مشرتری را    

 (.1934اسماعیل پور، )دریافت كرده باشد 

 پژوهش پیشینه .2-9

عوامل تاثیرگرذار  ( 2001)1جاوالگی و رامسی

بررر رشررد تجررارت الکترونیکرری را مطالعرره كرررده 

از ن ر آنها، رشد تجرارت الکترونیکری بره    . است

هایی از جملره،  فنراوری ابلاعرات و     زیرساخت

ارتبابات، اجتماعی و فرهنگی، تجاری و قرانونی  

فهرردان هریررك از ایررن  . و دولترری بسررتگی دارد

سرازی   پیادهتواند،  مانعی مهم در  ها می زیرساخت

در سررال . تجررارت الکترونیکرری محسرروو شررود

های تجرارت   چند محهپ موانع و بازدارنده 2009

هد  ایرن مطالعره،   . الکترونیکی را مطالعه كردند

هرای   ارائه مدل و چارچوبی برای بهبود مويروع 

اعتماد و ابمینان مرتبم با تجارت الکترونیکی در 

 از ن رر آنهرا  . كشورهای در حرال توسرعه اسرت   

چنرردین عامررل در ایجرراد اعتمرراد و ابمینرران برره 

تجارت الکترونیکی در كشورهای در حال توسعه 

امنیرت ابلاعرات،   : این عوامل شرامل . موثر است

زیرساخت فنی و صرنعتی، آمروزش، مهرررات و    

های اجتمراعی و فرهنگری    قوانین دولتی، مويوع

در پرژوهش  (. 2009، 1الجفری و همکاران)است 

علررل موفهیررت و شکسررت دیگررری در بررسرری 

هرا در   ها تاكید شد كه حضور سرازمان  سایت وو

اینترنت، ریسك بسیار برالایی بررای آنهرا داشرته     

دهرد كرره   نشرران مری  1330اسرت و تجربره دهره    

هرا در همران دو سرال اول     سرایت  بسیاری از وو

شکسررت خررورده و برخرری از آنهررا همچنرران بررا 

 از ن رر آنهرا  . دهنرد  قدرت به كار خود ادامه مری 

توان به دو دسته  ها را می علت اصلی این شکست

. بنردی كررد   كنترل ببهه كنترل و غیرقابل كلی قابل

توان بره علرل اسرتراتژیك،     كنترل را می علل قابل

بندی كرد، در حالی كره علرل    عملی و فنی تهسیم

كنترررل برره دو علررت رفترراری و فنرری    غیرقابررل

(. 2004، 3رازی و همکراران )شوند بندی می تهسیم

المللی گسترش فناوری ابلاعرات در   مؤسسه بین

در خصوص موانع گسرترش تجرارت    2003سال 

الکترونیکی در كشورهای در حرال توسرعه، ایرن    

گونه بیان كرده است كه بیشتركشورهای در حال 
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توسرررعه، بررره لحررراا شررربکه مخرررابراتی و     

افزارهای مورد نیراز تجرارت الکترونیکری،     سخت

نون موانع فرهنگری،  اند و اك به حد كفایت رسیده

آموزشرری و حهرروقی از مهمترررین موانررع رشررد   

تجارت الکترونیکی در آنها است و موانع امنیتری  

، 3آی ای دیرس )در درجه بعدی اهمیت قرار دارد

عزیزی و همکاران به بررسری موانرع بره    (. 2003

كارگیری تجارت الکترونیکری در شرركت ایرران    

سرعه  خودرو پرداختنرد و دریافتنرد كره موانرع تو    

تجارت الکترونیکی در ایرن شرركت بره ترتیرب     

عدم آمادگی و تمایل مشتریان : اولویت عبارتند از

شررركت ایررران خررودرو ، عرردم آمررادگی و نبررود  

-قابلیت لازم در شركای تجاری، موانرع رفتراری  

فرهنگی، مشکلات فنری و عردم فضرای رقرابتی     

عزیرزی و همکراران،   )مناسب در صنعت خرودرو 

گرر از محههران داخرل كشرور     دو نفرر دی (. 1934

هرا و   فهدان آگاهی عمومی مردم نسبت به قابلیت

هررای تجررارت الکترونیکرری، فهرردان   محرردودیت

های ابلاعاتی بازرگرانی،   ابلاعات مفید در شبکه

فهرردان همکرراری و مشرراركت نهادهررای ،یررربم، 

هرای   افرزار، نرمرافزار و زیرسراخت    فهدان سخت

مخرررابراتی را از موانرررع گسرررترش تجرررارت    

مهدوی عادلی و ريای حپ )دانند الکترونیکی می

نامره   یکری از محههران در پایران   (. 1931دوست، 

بنردی موانرع    خود به این نتیجه رسید كه اولویرت 

هرای   اصلی توسعه تجارت الکترونیکری در بنگراه  

موانررع : اقتصررادی زنجرران برره ترتیررب عبارتنررد از

حهوقی، موانع فرهنگی، موانرع مردیریتی، موانرع    

های اساسی، موانع انسانی و  به زیرساختمربو  

در (. 1931حراجی علری اكبرری،    )موانع اقتصادی

تحهیهی موانرع توسرعه تجرارت الکترونیکری در     

استان مركزی به ترتیب اولویت به صرورت زیرر   

مباحث مرتبم برا عوامرل انسرانی،    : شناسایی شد

رستمی و همکاران، )عوامل حهوقی و عوامل فنی

ی موانع تجارت الکترونیکی مطالعه دیگر(. 1933

در زمینه صرادرات فررش دسرتبا  ایرران را بره      

 -1: ترتیب اولویت به صورت زیر شناسایی نمود

مشررکلات و موانرررع مربرررو  بررره زیرسررراختار  

مشکلات مربو  به زیرساختارهای  -2ابلاعاتی؛ 

مشرکلات و موانرع    -9قانونی، حهوقی و امنیتی؛ 

و رفتراری؛   زیرساختار انسانی، آموزشی، فرهنگی

مشکلات مربو  به زیرساختارهای گمركری،   -4

 -1مشرکلات اینترنرت؛    -5بازرگانی و مالیراتی؛  

مشررکلات مربررو  برره زیرسرراختارهای فنرری و   

مشرررکلات مربرررو  بررره  -1افرررزاری؛  سرررخت

جعفرپرور و  )افرزاری  زیرساختارهای مرالی و نررم  

 (.1933همکاران، 

برره  10دانررگ جررن و همکرراران 2012در سررال  

عوامل حیاتی موفهیت در توسعه تجرارت  بررسی 

الکترونیکی در صنعت گردشگری با به كرارگیری  

دانرگ  )فن دلفی و تحلیل سلسله مراتبی پرداختند

برخررری از عوامرررل (. 2012جرررن و همکررراران، 

فرهنرگ  : شناسایی شده در این تحهیپ عبارتند از

شركت، تریم تجرار الکترونیکری، افرزایش ارزش     

ی، سیستم تامین كننرده،  مشتری، فرآیندهای داخل

. سرایت، منرابع انسرانی    سهولت به كرارگیری وو 

برره بررسرری ويررعیت   1930موحرردی در سررال 

هرای كوچرك و    تجارت الکترونیکری در شرركت  

وی دریافررت كرره . متوسررم در ایررران پرداخررت 

برره  برررای بررالهوه هررای درحررالی كرره زمینرره 

 و كوچرك  صنایع در الکترونیکی كارگیریتجارت

 این تمایل هم اكنون اما دارد، ودایران وج متوسم



 

 1931 پاییز وزمستان، (2)شماره  ،  (5)یاپیپ ، سوم دورهمدیریت تولید و عملیات، / 120

از  كمترر  الکترونیکی تجارت از استفاده به ها بنگاه

 نهرا  درآ ارتبابات عادی امکانات كاربرد متوسم،

ارتبابرات   و رایانره  كراربرد  متوسرم،  از بریش 

 ابلاعراتی،  اسرتهرار  و كرم،  حرد  در ای شربکه 

آنهرا   در الکترونیکری  تجارت راهبردی و عملیاتی

خلاصره  ( 1)جردول شرماره    .اسرت  كرم  بسریار 

های منتخب در خصوص موانرع توسرعه    پژوهش

تجارت الکترونیکی و فرروش اینترنتری را نشران    

 .دهد می

 
 روش شناسی -3

 پژوهش روش و برح.9-1

این پژوهش از ن ر هد ، كاربردی، از ن ر نحوه 

گردآوری ابلاعات، توصیفی پیمایشری و از ن رر   

تحهیهرات  . تقطعیت ابلاعات از نوع آمیخته اس

ادغررام دو : آمیخترره خررود سرره نرروع اصررلی دارد 

مجموعه داده، اتصال دو مجموعه داده و جا دادن 

كراسرررول و )یرررك مجموعررره داده در دیگرررری 

این پژوهش از شراخه اتصرال   (. 2001 ،11كلارم

هررای كیفرری  هررا اسررت، زیرررا در ابترردا داده  داده

هررای كیفرری،  آوری، سررپس بررر اسرراس داده جمررع

 .آوری شد جمع های كمی داده

 

 پژوهش انجام فرآیند.9-2

مصرراحبه )ایررن مطالعرره شررامل دو مرحلرره كیفرری 

فرآینرد انجرام   . اسرت ( پرسشنامه)و كمی ( عمهی

ارایره  ( 1)پژوهش به صورت خلاصره در شرکل   

 شده است

. 
 های منتخب در حوزه موانع توسعه تجارت الکترونیکی و فروش اینترنتی خلاصه پژوهش: 1جدول شماره

 موانع شناسایی شده سال  پمحه

 فناوری ابلاعات و ارتبابات، اجتماعی و فرهنگی، تجاری و قانونی و دولتی 2001 جاوالگی و رامسی

 2009 الجفری و همکاران
هرای   صنعتی، آموزش، مهررات دولتی، مويروع /امنیت ابلاعات، زیرساخت فنی 

 اجتماعی و فرهنگی

 (رفتاری و فنی)،  علل غیرقابل كنترل (استراتژیك، عملی و فنی) علل قابل كنترل 2004 رازی و همکاران

موسسرررره گسررررترش  
 فناوری ابلاعات

 فرهنگی، آموزشی و حهوقی  2003

 1934 عزیزی و همکاران
ها، نبود تمایل مشرتریان بره تجرارت     فرهنگی، نبود رقابت بین بنگاه فنی، رفتاری
 الکترونیکی

عررررادلی و  مهرررردوی
 دوست حپ ريای

1931 
هرای ابلاعراتی    فهدان آگاهی عمرومی مرردم، فهردان ابلاعرات مفیرد در شربکه      

افرزار،   بازرگانی، فهردان همکراری و مشراركت نهادهرای ،یرربم، فهردان سرخت       
 های مخابراتی افزار و زیرساخت نرم

 حهوقی، فرهنگی، مدیریتی، زیرساختی ، انسانی و اقتصادی 1931 علی اكبری  حاج

 .عوامل انسانی، عوامل حهوقی و عوامل فنی 1933 رستمی و همکاران
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 فرآیند انجام پژوهش  -1شکل 

 

 نمونه و جامعه .3-3

كه دارای دفتر مركزی اینترنتی های  فروشگاه كلیه

را  ایرن مطالعره   جامعره آمراری   در ایران هسرتند، 

 مردیران  واحرد نمونره گیرری،   . دهنرد  تشکیل می

از بریرپ  ابتردا  كره   های اینترنتی هستند فروشگاه

مصرراحبه و در مرحلرره بعررد از بریررپ پرسشررنامه 

 .شده استآوری  جمع از بریپ آنها های لازم داده

در واقع، برای انجام این تحهیپ دو نمونه بی دو 

در مرحله مصراحبه،  . مرحله تحهیپ انتخاو شدند

در . هرا مصراحبه شرد    نفر از مدیران فروشگاه 1با 

. ر پرسشنامه ارسال شدمدی 100مرحله بعد، برای 

پس از سه بار  پیگیری از بریپ نامه الکترونیکری  

پرسشرنامه نهرایی قابرل     53و تلفن، در مجمروع  

 .استفاده برگشت داده شد

 

 ها داده آوري جمع روش و ابزار.3-4

مصراحبه   ها در مرحله كیفی، آوری داده ابزار جمع

 در . بسته است پرسشنامه عمهی و در مرحله كمی

كیفی از روش یادداشت بررداری اسرتفاده    مرحله

در مرحلرره كمرری پرسشررنامه برره دو روش  . شررد

مراجعرره مسررتهیم و ارسررال از بریررپ پسررت     

برای تکمیرل  . توزیع و گردآوری شد الکترونیکی

 .پرسشنامه از شیوه خود گزارشی استفاده شد

 ابزار پایایی و روایی.3-5

ا برای تعیین روایی، از ابزار تعیرین روایری محترو   

پرسشنامه تن یم شده بر اساس مرتن  . استفاده شد

مصاحبه با مدیران فروشرگاه، قبرل از توزیرع بره     

بررای  . تایید چند تن از خبرگران مويروع رسرید   

آزمون پایایی از آلفای كرونباخ برای كلیه عوامرل  

مهردار آلفرای كرونبراخ بررای     . فرعی استفاده شد

 ،131/0نهل و ، عامل حمل310/0عامل مخابراتی 

 مدير  فروشگاه اينترنتي 7مصاحبه با 

موانع شناسايي :لیل محتوای مصاحبه هاتح

 تفصیلي

 استخراج شده موانع تفصیليبندی طبقه

 طراحي پرسشنامه

 هالیل دادهگردآوری و تح

 گیریبندی و نتیجهجمع

 مرحله كیفي

 مرحله كمي
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، عامرل  349/0، عامل مشتری 321/0عامل جامعه 

، 314/0، عامررل مرررتبم بررا مشررتری 331/0مررالی 

، عامررل 341/0عامررل مرررتبم بررا نیررروی كررار    

و بررای عامرل يرعف     329/0توجهی دولرت   بی

 .محاسبه شد 311/0قوانین موجود 
 
 ها تجزیه و تحلیل داده -4

 توصیف جمعیت شناختی نمونه -4-1

مردیر فروشرگاه    1ی برا  در بخش مصراحبه عمهر  

از ن رر تحصریلات   . نفر مرد بودند 1اینترنتی، هر 

نفرر فروق    9نفرر لیسرانس و    9نفر فوق دیپلم، 1

ترا   13نفرر برین    9از لحاا سنی، . لیسانس بودند

نفر برین   1سال و  40تا  90نفر بین  9سال، و  90

 53در بخش كمی از میران  . سال داشتند 50تا  40

از ن رر  . نفرر مررد بودنرد    51نفرر زن و   1مردیر،  

 93نفرر فروق دیرپلم،     1نفر دیپلم،  5تحصیلات، 

از ن رر  . نفر فوق لیسانس بودنرد  3نفر لیسانس و 

نفرر برین    90سال، و  90تا  13نفر بین  21سنی، 

سررال  50تررا  40نفررر بررین  1سررال و  40تررا  90

 .داشتند

توصیف مشخصات عموومی فروشوهاه    -4-2

 اینترنتی

چنرد سروال در براره ابعراد      ها برای تعمیپ تحلیل

 53از میان . مختلف فروشگاه اینترنتی پرسیده شد

دارای تنرروع )فروشررگاه عمررومی  11فروشررگاه، 

فروشررگاه اختصاصرری   41و ( كررالایی مختلررف 

تركیب . بودند( فروش كالاهای محدود و خاص)

مشتریان فروشگاه نشان می دهد كه برازار هرد    

تهران و بازار  های اینترنتی، درصد فروشگاه 4442

هرای   هرا شهرسرتان   درصد فروشرگاه  5543هد  

هرای مرورد    سرابهه كرار فروشرگاه   . مختلف است

ارایره شرده   ( 2)بررسی به شکل جردول شرماره   

 .است

 های اینترنتی توزیع میزان سابهه فروشگاه -2جدول شماره 

 درصد فراوانی فراوانی سابهه كار درصد فراوانی فراوانی سابهه كار

 2041 12 سال 9 944 2 سال از یككمتر 

 2244 19 سال 4 1142 10 سال 1

 1340 11 سال 2
سال و  5

 بیشتر 
10 1142 

 سال 3= حداكثر  ماه 2= حداقل 

 

شیوه ارسال كالا و تحویل به مشرتری، یکری از   

در جردول  . های مهم فروش اینترنتری اسرت   جنبه

هرای رایرج ارسرال كرالا در      سرهم روش  9شماره

های اینترنتی مرورد بررسری ارایره شرده      هفروشگا

 .است
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 های اینترنتی های ارسال كالا در فروش فروشگاه سهم روش -9جدول شماره 

 درصد فراوانی روش ارسال درصد فراوانی روش ارسال

 %45 21 ای حمل و نهل های واسطه شركت %34 43 پیك

 %99 13 ترمینال باربری %11 93 پست
 

ت كالای خریرداری شرده از   شیوه پرداخت قیم

در . دیگر جنبه های مهم فرروش اینترنتری اسرت   

شرریوه پرداخررت در فررروش   4جرردول شررماره  

 .اینترنتی درنمونه مورد بررسی ارایه شده است

 های اینترنتی های مختلف پرداخت در فروش فروشگاه سهم شیوه: 4جدول شماره 

 رصدد فراوانی روش پرداخت  درصد فراوانی روش پرداخت 

 %12 91 خودپرداز %41 21 پرداخت آنلاین

 %34 43 پرداخت مستهیم به پیك %11 93 واریز به حساو فروشگاه

 

 (فراوانی=  )موانع توسعه فروش حاصل بخش كیفی -5جدول 

 مانع   مانع   مانع   مانع  

2 
های  آموزش يعف

 لازم برای مدیران
9 

حهوقی در  ن اميعف 
تعریف جرائم اینترنتی 

 آنو پیگیری 

 1 فیلترینگ 5
مشکلات شبکه 
 ای و مخابراتی

2 

عدم آشنایی 
مدیران با فنون 
بازاریابی خلاق در 
 جذو مشتری

9 
عدم آشنایی بسیاری از 
 افراد با خرید اینترنتی

5 
پایین بودن امنیت 

 اینترنت
1 

فراوان قطعی 
 شبکه اینترنت

2 
وجود تبلیغات 

 نفیم
9 

ناقص بودن قوانین 
موجود در زمینه 
 تجارت الکترونیکی

4 
ین بودن پهنای باند یپا

 اینترنت
1 

عدم حمایت 
 لازم دولت

2 

عدم امکان پست 
برخی كالاها مثل 
 كالاهای سنگین

9 
 يعیفكیفیت 

 پستیخدمات 
4 

ین بودن اعتماد یپا
 مشتریان

5 

دسترسی   نداشتن
افراد به اینترنت 

 رایانهو 

2 

ود باور و نگرش نب
مناسب مشتریان 
 به این نوع خرید

9 
بالا بودن هزینه پست 

 كالا
9 

با تاخیر رسیدن برخی از 
كالاهای ارسالی از بریپ 

 پست

5 
بالا بودن هزینه 
 اینترنت

2 

ین بودن كیفیت یپا
دهی  سرویس
های واسطه  شركت

 ای حمل و نهل

2 

ها و  نبود مشوق
جذابیت های لازم 
 یجهت سرمایه گذار

9 
شبکه  قطعی متعدد
 شتاو

5 
ین بودن یپا

 سرعت اینترنت
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 هاي كیفی تحلیل داده.4-3

هررا از  در بخرش كیفری بررای شناسرایی شراخص     

. تجزیه و تحلیل محتوای اكتشرافی اسرتفاده شرد   

مصاحبه، توسرم مردیران    عواملی كه در جلسات

فروشگاه اینترنتی ،كرر شرد، بره همرراه فراوانری      

 .ارایه شده است( 5)عوامل در جدول شماره 
 

به دلیل تعداد زیاد كدها، تنها كدهای با فراوانری   

پرس  . و بیشتر در جدول فوق ارایه شده اسرت  2

از استخراج كدهای اولیه، محههران بره اسرتخراج    

مرانع   29در نتیجه . كدهای محوری اقدام نمودند

بنردی   مانع فرعی ببهره  3مانع اصلی و  4اولیه به 

 (.1جدول )شد

 ببهه بندی موانع توسعه فروش اینترنتی -1جدول 

 

 

 موانع اصلی موانع فرعی های مهم برخی از شاخص
، اینترنت ، پایین بودن سرعتفراوان شبکه اینترنتقطعی 

 .قطعی فراوان شبکه شتاو
 مخابراتی

با تراخیر رسریدن برخری از كالاهرای ارسرالی از بریرپ        زیرساختی
ین برودن كیفیرت   یپرا  پست كالا،  بالا بودن هزینه، پست
 حمل و نهل خدمات

 حمل و نهل 

، آشرنا نبرودن   نبود فرهنگ اسرتفاده از رایانره و ایتنرنرت   
هرای   بسیاری از افراد با خریرد اینترنتری، ثبرت سرفارش    

 .خرید بی مورد توسم برخی افراد
 جامعه

 فرهنهی

خریرداران   تعرداد كم برودن   ، ین بودن اعتماد مشتریانیپا
 با خریداران سنتیاینترنتی در مهایسه 

 مشتری

بالا بودن هزینه اینترنت، بالا بودن هزینه پست كالا، نبود 
گرذاری در كسرب و كرار    های لازم بررای سررمایه  مشوق
 .اینترنتی

 مالی

 مدیریتی
دسترسی نداشتن بسیاری از افرراد بره اینترنرت و رایانره،     
ناتوانی مدیران فروشرگاه در ترامین نیازهرای خریرداران     

 .تیاینترن
 مرتبم با مشتریان

نبود استانداردهای لازم برای آمروزش كاركنران، خرروج    
 .سریع  نیروهای آموزش دیده

 مرتبم با نیروی كار

نبود صنف معین، عدم حمایت لازم دولت، روشن نبودن 
 .رویکرد دولت به تجارت الکترونیکی

 توجهی دولت بی
 -دولتوووووی

 حقوقی
ه تجارت الکترونیکی، ناقص بودن قوانین موجود در زمین

يعف ن ام حهوقی در تعریف جرائم اینترنتی و پیگیری 
 .آنها

 يعف قوانین موجود
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 نتایج آزمون میانگین اهمیت موانع اصلی و فرعی فروش اینترنتی -1جدول 

 t Sig موانع فرعی T Sig موانع اصلی

 000/0 351/5 زیرساختی
 000/0 114/1 مخابراتی

 013/0 449/2 حمل و نهل 

 000/0 225/5 فرهنهی
 000/0 001/5 جامعه

 000/0 309/9 مشتری

 000/0 225/5 مدیریتی

 000/0 340/9 مالی

 001/0 135/2 مرتبم با مشتریان

 000/0 031/4 مرتبم با نیروی كار

 000/0 302/10 حقوقی -دولتی
 000/0 323/3 توجهی دولت بی

 000/0 245/10 يعف قوانین موجود

 

 كمی هاي داده تحلیل -4-4

 موانع اهمیت میانهین بررسی -4-4-1

بررای بررسرری میررانگین اهمیررت موانررع اصررلی و  

ای اسرتفاده   فرعی از آزمون میرانگین ترك نمونره   

بر اساس این نترایج، از آنجرا كره    (. 1جدول )شد

 5سررطب معنرراداری برررای كلیرره  موانررع كمتررر از 

ری نمرود كره   تروان نتیجره گیر    درصد است، مری 

میررانگین كلیرره موانررع اصررلی و فرعرری در سررطب 

 . ، از حد متوسم بیشتر است% 35ابمینان 

ها بره   برای بررسی ويعیت میانگین كلیه شاخص

ای  صورت تفصیلی از آزمون میانگین ترك نمونره  

بر اساس این نتایج، بررای  (. 3جدول )استفاده شد

 1431موانعی كه مهدار تی محاسبه شده آنها برین  

دهنردگان    مثبت باشد، از ن ر پاسخ 1431منفی تا 

اهمیت آن موانع در حرد متوسرم بروده و خنثری     

موانعی كه مهدار تی محاسبه شرده آنهرا از   . است

بیشتر باشد، یعنی این كه در سطب ابمینران   1431

اگر . شود درصد شاخص مذكور مانع تلهی می 35

منفری كروچکتر    1431مهدار تی محاسبه شرده از  

 .د، عامل مذكور مانع تلهی نشده استباش

 
 موانع بندي اولویت.4-4-2

  در این قسمت به كمك آزمون فریدمن، اولویرت 

. هرا بررسری شرد    موانع اصلی و فرعی و شاخص

برا  . نتایج ایرن آزمرون دارای دو خروجری اسرت    

توجه به سطب معناداری در خروجی آزمون برای 

تمال توان گفت كه به اح موانع اصلی و فرعی می

موانرع شناسرایی شرده از اهمیرت و     % 33بیش از 

خروجی آزمون . اولویت برابری برخوردار نیستند

( 3)تحلیل واریانس فریردمن در جردول شرماره    

 .نشان داده شده است
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 ای برای موانع تفصیلی نتایج آزمون میانگین تك نمونه -3جدول 
 تفسیر t ها شاخص تفسیر T ها شاخص

 گمشده مرسولات به خسارت پرداخت عدم موثر 501/2 خابراتیای و م مشکلات شبکه

 پست ازبر 

 موثر 321/4

 موثر 532/9 نهل و حمل ها واسطه دهی سرویس نییپا كیفیت موثر 142/2 فراوان شبکه اینترنت قطعی

 موثر 331/2 فیلترینگ موثر 141/4 بالا بودن هزینه اینترنت

 موثر 114/9 شتاو شبکه فراوان طعیق موثر 229/2 ن بودن سرعت اینترنتییپا

 كار و دركسب گذاری سرمایه برایلازم نبودجذابیت موثر 544/5 پایین بودن امنیت اینترنت

 اینترنتی

 موثر 111/9

 موثر 233/2 معین صنف نبود موثر 323/2 ین بودن پهنای باند اینترنتیپا

نبود فرهنرگ اسرتفاده از رایانره و    
 ایتنرنت

 نوع این به مشتریان مناسب نگرش و باور نبود خنثی 055/1

 خرید

 خنثی 139/0

خریررد  بررا  جامعرره نبررودن آشررنا
 اینترنتی

 خنثی ./411 سنتی با درمهایسه اینترنتی خریداران تعداد كمبود موثر 041/2

برا اینترنرت و    جامعره  نبرودن  آشنا
 كامپیوتر

 موثر 291/9 اینترنتی خرید برای تهايا كمبود خنثی 114/1

بسریاری از افرراد بره     نبرودن  اآشرن 
 رایانهاینترنت و 

 موثر 404/4 اینترنتی خرید زمینه در منفی تبلیغات وجود خنثی 132/0

 خنثی 110/0 شخصی ابلاعات افشای از مشتریان ترس خنثی 419/1 ین بودن اعتماد مشتریانیپا

هرای   ن سررویس ییكیفیت بسیار پا
 پستی

 خنثی -514/0 كاربران برخی متوسبی مورد  سفارش ثبت خنثی 551/1

با تاخیر رسیدن برخی از كالاهرای  
 ارسالی از بریپ پست

 خنثی -231/0 لازم مجوزهای گرفتن شرایم بودن سخت موثر 011/2

 خنثی 101/1 وام دریافت در شده اخذ مجوزهای بی اعتباری موثر 223/2 بالا بودن هزینه پست كالا

عدم امکان پست برخی كالاها مثل 
 الاهای سنگینك

 موثر 199/2 فروش فعالیت سودآوربودن به مدیر اعتماد عدم موثر 995/9

عرردم امکرران پیگیررری ويررعیت   
 ها در سایت پستمرسوله

 موثر 010/2 مشتریان نیازهایتامین درناتوانی مدیران فروشگاه  موثر 519/9

گم شدن برخی كالاهای ارسالی از 
 بریپ پست 

 در خلاق بازاریابی فنون با دیرانم آشنایی عدم موثر 993/9

 مشتری جذو

 موثر 355/2

 بررای  لازم های آموزش ارائه عدم

 مدیران

 موثر 224/15 دولت لازم حمایت عدم موثر 501/2

 موثر 343/1 الکترونیکی تجارت به دولت رویکرد نبودن روشن موثر 114/4 كاركنان آموزش هزینه بالابودن

 یبررا  لازم اسرتانداردهای  نبرود 
 كاركنان آموزش

 زمینره  در خصوصری  بخرش  جایگراه  تعیرین  عدم موثر 220/1

 دولت ازبر  الکترونیکی تجارت

 موثر 322/1

 در مراهر  و ورزیرده  نبودنیروهای

 مرحله راه اندازی فروشگاه

 تجرارت  درزمینره  موجرود  قروانین  برودن  نراقص  خنثی 219/0

 الکترونیکی

 موثر 509/3

 آمروزش  نیروهرای  خروج سرریع 

 فروشگاه دیده

 فروشرگاه  جررائم  تعریرف  در حهوقی ن ام يعف خنثی 554/0

 اینترنتی

 موثر 019/1

  موثر 953/1 يعف قوانین پرداخت الکترونیکی
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 موانع بندی اولویت.4-4-2

 در این قسمت به كمك آزمون فریدمن، اولویرت 

. هرا بررسری شرد    موانع اصلی و فرعی و شاخص

برا  . سرت نتایج ایرن آزمرون دارای دو خروجری ا   

توجه به سطب معناداری در خروجی آزمون برای 

توان گفت كه به احتمرال   موانع اصلی و فرعی می

موانرع شناسرایی شرده از اهمیرت و     % 33بیش از 

خروجی آزمون . اولویت برابری برخوردار نیستند

( 3)تحلیل واریانس فریردمن در جردول شرماره    

 .نشان داده شده است

 

 یل واریانس فریدمن برای موانع اصلی و فرعیخروجی آزمون تحل -3جدول

 اولویت میانگین رتبه موانع فرعی اولویت میانگین رتبه موانع اصلی

 1 41/9 حهوقی -دولتی
 2 11/1 توجهی دولت بی

 1 04/1 يعف قوانین موجود

 2 94/2 فرهنگی
 4 39/4 جامعه

 1 10/4 مشتری

 9 13/2 زیرساختی
 9 33/4 مخابراتی

 1 22/4 حمل و نهل 

 4 05/2 مدیریتی

 3 12/4 مالی

 3 02/4 مرتبم با مشتریان

 5 32/4 مرتبم با نیروی كار

χ2
=40.38; d,f=3 χ2

=62.63; d,f=8 

 

های تفصیلی نشان  آزمون فریدمن برای شاخص

های فرعی از اولویت یکسانی  دهد كه شاخص می

χ2)برخرروردار نیسررتند 
=228.24; d,f=44; 

P<0.099 .)   شاخص عدم حمایرت لازم دولرت

دارای بیشترین اهمیرت   94/94ای  با میانگین رتبه

و شاخص بالا بودن هزینره آمروزش كاركنران برا     

دارای كمترررین اهمیررت  33/11ای  میررانگین رتبرره

 .است
 
 :گیري و پیشنهادها نتیجه -5

 

 

در ایررن پررژوهش، موانررع زیرسرراختی، فرهنگرری، 

به عنوان موانع اصرلی   دولتی -مدیریتی و حهوقی

ترتیرب اهمیرت   . فروش اینترنتی شناسایی شردند 

های اینترنتی  این موانع از دیدگاه مدیران فروشگاه

دولترری، فرهنگرری،  -حهرروقی: عبررارت اسررت از

همچنین، مشخص شد كه . زیرساختی و مدیریتی

 مردیران موانع فرعی فرروش اینترنتری از دیردگاه    

اولویرت عبارتنرد   ی به ترتیب نترنتیا یها فروشگاه

تروجهی دولرت،    يعف قروانین موجرود، بری   : از

مخررابراتی، جامعرره، در ارتبررا  بررا نیررروی كررار،  

 .مشتری، حمل و نهل، مالی، در ارتبا  با مشتریان
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نتایج این تحهیپ با تحهیهات قبلی هماهنگ بوده، 

، در 31اكبرری در سرال    علی. كند آنها را تایید می

عه تجررارت بنرردی موانررع اصررلی توسرر  اولویررت

هرای اقتصرادی    الکترونیکی از ن ر متولیان، بنگراه 

موانع حهوقی، فرهنگری، مردیریتی،    استان زنجان،

 های اساسی، انسانی و موانع اقتصادی زیرساخت

را مهمترین موانع شناسایی نمروده اسرت كره برا     

 .پژوهش حايرر ترا حرد زیرادی مشرابهت دارد     

، در 33همچنررین، رسررتمی و دیگررران در سررال   

هش خود موانع توسعه تجارت الکترونیکی را پژو

به ترتیب اولویت بره صرورت موانرع مررتبم برا      

عوامرل انسررانی، عوامررل حهروقی و عوامررل فنرری   

رازی و همکراران   همچنرین . تعریرف كررده انرد   

در مهاله خود به بررسی علرل موفهیرت و   (2004)

از ن رر آنهرا   . پردازنرد  هرا مری   سایت شکست وو

توان به دو دسته  را میها  علت اصلی این شکست

و  )علل استراتژیك، عملی و فنی(كنترل كلی قابل

. بنردی كررد   ببهره  )رفتاری و فنی(كنترل  غیرقابل

هرای   مهمترین تفاوتی كه تحهیپ حاير با تحهیرپ 

پیشین داخلی دارد، زاویه دید جدیدی اسرت كره   

در این تحهیپ انتخاو شرده اسرت؛ یعنری زاویره     

بررای رفرع   . اینترنتری هرای   دید مدیران فروشرگاه 

موانع شناسایی شده به تفکیك راهکارهرای زیرر   

 :گردد پیشنهاد می

 

 راهکارهاي زیر ساختی 

هرای فنری لازم و    گذاری و ایجاد زمینه سرمایه-1

توسعه اینترنت و در دسترس قرراردادن اینترنرت   

 پرسرعت برای همه كاربران از سوی دولت؛

 هررای اینترنترری توسررم  ارزان شرردن سرررویس-9

مخررابرات و توسررعه تکنولرروسی برری سرریم ماننررد 

ADSL؛ 

های مورد نیاز بررای اسرتهرار    ایجاد زیرساخت-4

هررای مربررو  برره بانکررداری    كامررل تکنولرروسی 

 الکترونیکی؛

رقابتی كرردن برازار ارایره خردمات اینترنرت       -5

 .پرسرعت و افزایش سهم بخش خصوصی

 راهکارهاي فرهنهی 

تخصصری،  هرا، مجرلات    تبلیغات در روزنامره -1

هرای   تابلوهای خیابانی، رادیو، تلویزیرون، پایگراه  

اینترنترری ایرانرری و همچنررین، عريرره بروشررور و 

هرای اینترنتری و    كتابچه در زمینه معرفی فروشگاه

 خدمات آنها؛

هرای مختلرف    سرازی از بریرپ رسرانه    فرهنگ-2

برای از بین بردن ،هنیت منفی جامعه نسربت بره   

 خرید اینترنتی؛

های جامع آموزشی و ن ارت برر   مهتدوین برنا-9

 ها با حمایت دولت؛ اجرای كامل این برنامه

قرار گرفتن مويوع تجارت الکترونیکی جرز   -4

آمرروزان و دانشررجوان در مهررابع   دروس دانررش

 .مختلف

 راهکارهاي مدیریتی 

: ارائه امکانرات ايرافی در فروشرگاه اینترنتری    -1

رسرانی   پست الکترونیکی رایگان، خدمات ابرلاع 

 ؛...و
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ارائه محصولات با كیفیت، متنوع، با برنردهای  -2

 های مناسب؛ معتبر و قیمت

براحی و ارائه كالاها و خردمات برر اسراس     -9

 نیازهای مشتریان؛

افزارهای پیشرفته رمزنگاری و  به كارگیری نرم-4

 .تامین امنیت مبادلات مالی مشتریان با فروشگاه

 حقوقی -راهکارهاي دولتی 

ی قبلی در مورد فیلتر شردن سرایت   رسان ابلاع-1

فروشگاه و بیان علرت آن و همچنرین، پاسرخگو    

 بودن نهادهای مربوبه در زمینه رفع فیلترینگ؛

 ها از سوی دولت؛ بازارسازی برای فروشگاه-2

سیاستهای تشویهی دولت در راستای گسترش -9

 خرید و فروش اینترنتی؛

هرای   اجبار در ایجراد صرنف بررای فروشرگاه     -4

 ترنتی مانند سایر صنو  بازرگانی؛این

كمررك برره ارایرره تسررهیلات بررانکی و خررود   -5

 های اینترنتی؛ اشتغالی در حوزه فروشگاه

ایجرراد یررك مركررز ارایرره خرردمات مشرراوره    -1

مدیریت، بازاریابی و آموزش به من ور كمك بره  

 های اینترنتی؛ مدیریت كارآمدتر فروشگاه

هرای   روشهای مالیاتی برای فر  اعمال معافیت -1

 .اینترنتی

هرای آتری بره     پیشنهادهای مناسب برای پرژوهش 

 :شرح زیر ارایه می شوند
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