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 چکیده

توان از ته حی  اهمیت اين موضوو  را می های موجود در نظام مالیاتی کشوور  حث  اتتماد تمومی اتوت    يکی از مهمترين چالش

های مسوووتو  و جامر در پ وووو  ورزی  اتتمادتوووازی و پذرپذيری مورد مااقه قرار داد  از یرفی  تام وجود پشوهشتواالوت  

ام ظحه نتمومی اتتمادارائه الگوی   حاضوور پشوهش هافحاشووا  حناحراين  اتتمادتمومی حه نظام مالیاتی  ضوورورپ پشوهش کنونی می

اتت  روش تثویق از لثاظ گیلان  زناران ام گلسوتان   هایهای امورمالیاتی اتوتان توازمان آماری شوام    ةحاشوا  جام  میمالیاتی 

 ثتوا مروش تثلی  از موثر توام  شناتايی جهت   در حخش کیفیاکتشافی اتت  آمیخته از نو  ماهیت  از نظر و تجرحیشبههاف  

روش غیرت ادفی  ازاتتفاده گرديا  جهت انتخاب پبرگان  نفر 15حه ت ااد حا پبرگان  های اکتشافیهمچنین م احبهمتون و  مرور

کز اتتان و امايران ک  و م اونین مراز نظراپ در حخش کمی  اتت   نظری اتتفاده شاهحرفی تا دتوتیاحی حه اشوبا   حا تکنیک گلوله

نفر حه روش  355که حجم نمونه حا اتووتفاده از جاوک کرجسووی مورگان حه ت ااد  اتووتفاده شووا نفر 315رؤتووای اداراپ حه ت ااد 

تام  31 از حین شوووا که فازی اتوووتفادهاز روش دلفی توام و انتخاب  حرای غرحالگری  حرآورد گرديا توووادهگیری ت وووادفی نمونه

ورزی  تاالتاصلی  ته تام  در قالبو حا اتوتفاده از تثلی  تاملی اکتشافی توام  ت یین شاه   انتخاب تام  30  شوناتوايی شواه   

 فسیری اتتفاده شاه اتتت –تازی تاپتاریماکروش حنای از همچنین حرای تذح  شاناتازی اتتمادتازی و پذرپذيری مفهوم

نمودار  حهحا توجه   فته اتتگرقرار پذرپذيریتوذح تووم    در و اتتمادتوازی توذح دوم  ورزی  تاالت توذح اوک در حه ترتیب  که

واحسوووتگی پايینی دارنا و  نفوذ و میزانقارپگرفتنا که در ناحیه پودمختار قرارتوامو    هر توووه واحسوووتگی  نفوذ و میزانقوارپ 

   پذيری کمی نسبت حهم پواهنا داشتپذيری و نفوذثیرأت

  تفسیری -تازی تاپتاریماکدلفی فازی  ورزی  تاالت  مالیاتینظام اتتماد تمومی  : واژگان کلیدی
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 مقدمه -1

 مختلف  تلوم در که اتووت مباحثی جمله از تمومی اتتماد

 اقت اد و تازمانی رفتار شناتی روان شناتی جام ه همچون

از اهمّیّت  هاتووازمان در تمومی اتتماد مفهوم  اتووت مذرح

 حه  هاتووازمان اثرحخش کارکرد زيرا اتووت  والايی حرپوردار

 موضووو   دارد حسووتگی هاتووازمان اين حه مردم اتتماد میزان

 رد تن ر ترينکلیای و ترينمثوری تنوان حه تمومیاتتماد

 وانتمی حویوت در  تات اهشو  تباي  دولتیمايريت ادحیاپ

 هر دولتی هایتوووازمان و نهادها حه تمومیاتتمواد  گفوت 

 آن ارزياحی در مهم شاپص يک تنوان حه توانمی را کشوری

 از تمومی اتتماد  (1511و ديگران   3تودارو) دانسووت دولت

 تموفویّ توواززمینه و جام ه هر پیشوورفت اتوواتووی ملزوماپ

 ینیحپیش قاحلیت و ثباپ نظم  افزايش حات  و اتووت هادولت

  يکايگر حه نسووبت افراد تمومی اتتماد حاون  شووودمی آيناه

 رفتارهای حروز منجرحه اتتمواد   شوووودمی تجزيوه  جوام وه  

 انجام هزينه کاهش همچنین و ت ارض کاهش و مشووارکتی

 میزان حه جام ه در هاتووازمان اثرحخش کارکرد  شووودمی کار

 اتتماد اگر  دارد حسوووتگی هاتوووازمان اين حه مردم اتتماد

 دادن انجام در دولتی حخش کارکنان حرود  حین از شووهروناان

 شووونا می مواجه حیشووتری هایدشووواری حا شووانوظايف

 در مردم تموم مشووارکت  تمومی  اتتماد افوک حا همچنین

پواهايافت  کاهش گذاریمشوویپط توویاتووی  فرايناهای

  (   1511و ديگران   1ياتسويا)

 پایر نشوووان کرد که اگر اتتماد در توووذح تمام رواحطايحا

بت حه همه افراد سظن نجام ه منتشور شود  حسن  یاجتمات

 یاجتمات یو در رواحط افراد حوا نهوادهوا    یاجتموات  در رواحط

 گرانيد یاجتمات هایکنشو  افتيپواها  میگسترش و ت م

 اتتماد اتوووا  اين حر  شوووودمی ینیحشیقاح  پ ناهيدر آ

 مواماپ نادار انتظار مردم تامه که اتووت م نا اين حه تمومی

 حا ت ام  در پود اقااماپ حا دولتی هایتووازمان کارکنان و

 نو  اين در  دهنا مثبت پاتووخ آنان انتظاراپ حه مردم تامه

                                                           
1- Todaro 

2- Yatsuya 

3- Clover Kelly & Crandall 

 امور انجام ةنثو از شووناپت تام و ایمینان تام نوتی ت ام 

 اتتماد ديگر تبارپ حه  دارد وجود دولتی هایتوووازمان در

 حه مذلوب پاتوووخ دريافت از تموم انتظوار  ي نی تمومی 

کلاورکلی و تمومی ) امور متولیان توی از هايشوان پواتوته 

 (  1511  1کرانااک

 و اهااف تثوق یبی یحذورمهم آنجايی اتووت که   ةلمسوو 

 حکومت و مردم تنگاتنگ پیونا حاون جام ه يک هایآرمان

 اح متواح  همکاری حرای مردم نیازپیش  حودپواها ممکنغیر

 مردم اصوولی مرکب اتووت دولت از ایمینان و اتتماد دولت

 و اهااف تثوق توومت حه حرکت و دولت حا همکاری حرای

 اگر  (1511و ديگران   0)وناتووت دولت حه اتتماد ها آرمان

 از مردم نزد را پود مشوووروتیت آن ةزيرمجموت و هادولت

 حرای را مردم هاايت و راهبردی توان یبی تاً حاهنا دتووت

 داد پواهنادتت از موضوته مورراپ و قانونی موازين رتايت

 حسختی هاآرمان و اهااف تثوقمسیر در مردم کردن همراه و

 از مردم و دولت رويارويی و حرپورد نوذه و پذيردمی صووورپ

 اتتماد تا کوشوونامی هادولت لذا  گیردمی شووک  جاهمین

 تمومیاتتماد تام که چرا نماينا  جلب پود حه را شهروناان

 در جام ه آحواد  مشوووارکوت  احتمواک  آن کواهش  حتی و

 نسبت همان حه نیز گذاریمشوی پط و تویاتوی   فرآيناهای

  (1513و ديگران   0کانچانيافت ) پواها کاهش
های دولتی و حسیار مهم يکی از تازمان مالیاتیامور توازمان 

 امور تازمان تويی شوود  از در اقت واد کشوور مثسووب می   

 رونق کلان اهااف حا شوووان همگام راتوووتای در مالیاتی

 زمینه در دولت هایتوویاتووت  اجرای و کشووور اقت ووادی

 واحاهای توويت و تکمی  اناازی  راه حه کمک و توواماناهی

های ارتواء اتتماد تمومی حرکت صونفی حه تومت تویاتت   

نويا  مالیاتیکرده اتووت  اين نگرش در تووذح تووازمانی امور

دهوا که حا حررتوووی اجمالی حر اين پاياه حتوان حه  اين را می

ک اش کمدر جهت رتوویان حه اهااف ت یین شوواه تووازمان

 یهاتازمان ماننا تاير مالیاتیامور ترديا تازمان کرد  حاون

 و ایمنذوه ملی  ةگسترد تهاياهای و تثولاپ حا حاضرت ور 

4- Wen 

5- Kanchan 
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 حوای و حیاپ تااوم و روتوووت و تنووومین روحه المللیحین

 حا مواحله جايا هایروش و هاح راه يافتن نیازمنا هاتازمان

 هایروش و فرايناها پاماپ پلق احاا   حه که مشکلاپ اتت

 مالیاتی امور توووازموان  در  دارد زيوادی  حسوووتگی جوايوا  

 حر داک شووهروناان جانب از هامالیاپ موقر حه پرداپتتام

 حناحراين  اتت مالیاتیامور توازمان  حه شوهروناان  کم اتتماد

 راهکارهايی از اتووتفاده حا حايا کشووور مالیاتیامور تووازمان

 اتتماد  نمايا ارتواء مالیاپ پرداپت حه را شووهروناان اتتماد

 دايجا مالیاتی  امور تازمان در مالیاتی نظام تثوک حه تمومی

 انماير و مس ولین حه تمومی  اتتماد مفهوم حه نسبی آگاهی

 حلناماپ هایاتووتراتشی تاوين حرای مالیاتی امور تووازمان

 توووواک حناحراين  کناکمک می تمومی اتتماد ارتواء جهت

 تفسیری -تاپتاری الگوی که اتت اين حاضرپشوهش اصلی

 مالیاتیامورهای حه نظام مالیاتی در توووازمان تمومیاتتمواد 

 چگونه اتت؟گلستان  مازناران و گیلان  هایاتتان

 

 عمومیاعتماد؛ تحقیقنظری مبانی -2

 تازمان جمله از دولتی هایتازمان حه نسوبت  تمومیاتتماد

 تووازمان هر کارگزاران و کارکنان مايران  حرای مالیاتیامور

 اجرای و تاوين از پشووتیبانی حرای زيرا اتووت  اهمیت حائز

 همکاری و همراهی یور همین و تمومی هایمشووویپط

 ايفا مثورینوش دولتی هایتووازمان حا شووهروناان اثرحخش

 تمومیامور متولیان  (1511  3)کوزک و تووینکیزک کنامی

 حرپوردار تمومی اتتماد از که صووورتی در دولتی حخش در

 حه پود اتووتولاک و دياصوولاح ها مهارپ از تواننامی حاشوونا 

 حه نسووبت حسوواتوویت دادن نشووان کارايی  افزايش منظور

 راچ کننا اتتفاده من ذف صورپ حه اثرحخشوی  و شوهروناان 

 اجتماتی هایترمايه تناصر ارزشمناترين از يکی اتتماد که

 حر را توونگینی حسوویار ةهزين آن شووان مخاوش که اتووت

 حه اتتماد مت ادی مذال اپ در  پواهاکرد تثمی  تووازمان

  ه توت وری حهره اقت ادی  رشا حرای قوی کاتالیزوری تنوان

                                                           
1- Kozuch & Sienkiewicz 

2 - Hellmann 

3- Fonseka 

 رشا توام  و کشوری و تازمانی توذح  در موفویت نوآوری 

 اتا  اين(  حر1511  و ديگران 1هلمانشود )می داده ت میم

 دارنا انتظار مردم تامه که اتووت م نا اين حه تمومیاتتماد

 در پود اقااماپ حا دولتی هایتوووازمان کارکنان و مواماپ

 در  دهنا مثبت پاتووخ آنان انتظاراپ حه مردم تامه حا ت ام 

 نثوه از شوووناپتتام و ایمینانتام نوتی ت ام  نو  اين

 ديگر تبارپحه  دارد وجود دولتی هایتووازمان در امور انجام

 هح مذلوب پاتووخ دريافت از تموم انتظار ي نی تمومیاتتماد

و  1فونسووکاتمومی )امور متولیان توووی از هايشووانپواتووته

 (   1511ديگران  

 حرای و اتووووت وجهیچنووا و پیچیوواه مفهومی اتوتموواد 

 ايجاد  ناارد وجود ثاحتی و توواده دتووتور هیچ اتتمادتووازی

 اتتماد ايجاد  تلم تا اتووت هنر يک حیشووتر واقر اتتماد در

 تویاه حه  اتووت آن آتووان دادن دتووت از اما مشووک  امری

 مااوم اپلاقیرفتار حه اتتمادتازی (1511) و ديگران 0دينگ

 اتووت ممکن اشووتباه يک حا که حالی در نیاز دارد  مسووتمر و

 نناهکتخريب توانا حیشترمی منفی ةحادث يک  شوود  تخريب

 کنا ايجاد را آن حتوانا که مثبت حادثه تا حاشوووا اتتماد

    (1511)دينگ و ديگران  

 مؤثرتام  توانمی را اتتماد نظرانصاحب از حسویاری  نظر حه

توویاتووت  منظر از دولت حه اتتماد  کرد قلمااد حاکمیتدر

 گیریکناره زيرا اتت  ضروری امری توالاران ديوان و مااران

 را تالارمردم حاکمیت مشروتیت دولت حمايت از شهروناان

 اتوانمی دولت حه اتتماد حناحراين   کنامی مواجه مشووک  حا

 توت  حاون دولت هایتیاتت حا شوهروناان  همراهی توبب 

 دولت حه اتتمادیحی ( 1511  0مازومار و رائو) شووود زور حه

 ازنگاه  کشووورهاتووت توویاتوویهاینظام در متااوک ایپاياه

 دولت حه شهروناان اتتمادیحی اصولی  منشوأ  دولتی مايريت

 پرجشو دپ  حزرگ ایپانواده داشتن تلت حه دولت  اتوت 

 اتنووای ةهم توانانمی که اتووت یبی ی و نیسووت مت ادک

 آن نثویحه حايا که دارد م ینی حودجه کنا؛ راضی را پانواده

 م لوم ولی شووونا  منتفر حای تا همگان که کنا توزير را

4- Ding 

1- Mazumder & Rao 
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  پیر يا شوونا می راضوی  پود تووهم از همگان آيا که نیسوت 

 نشووان صووبر پود از يا دولت حارکاری حراحر در شووهروناان

 و نثو هر حه دولت دريافتی پاماپ حه همچنان و دهنامی

 شووکايت آن از يا ماننا می وفادار حاشووا که ممکن شووک 

 کننامی پودداری پاماپدريافت از نهايت در يا کننامی

 که اتت اين دولت فراروی ح راه  (1511و ديگران   3)تاکو

 مايريت را” شهروناان انتظاراپ“ کارهايی و تاز حه توتو   حا

 پیونا نگاهی  هر حا تمومی تووازیاتتماد حرای تردياکنا  حی

 ود اين پیوتتگی در اتتماد  اتت ضروری دولت و شهروناان

 رحرقرا را پیونا اين توانامی که مهمی ظرف  گیردمی شووک 

و  1لیواتت ) جويانهمشارکت دولتیمايريت گیری شک  کنا

    (1511ديگران  

های صورپ گرفته در اين راحذه حه حرپی از مهمترين پشوهش

 اجماک در ذي  حررتی پواهنا شا:

 متغیرهای نشووان داد (1511و همکاران ) 1پشوهش ژونتايج 

 کیفیت شوواه  هئارا پاماپ و تملکرد از شووهروناانرضووايت

 تذح اجتماتی اتتماد مراج ان  دادن مشارکت پاماپ هئارا

 را ثیرأت حیشترين رتانیایلا  اداری  فسواد  مراج ان  آگاهی

و  0نتايج پشوهش تینگ کائو  انوا داشوووتوه  اتتمواد  متغیر حر

 میزان چه هر( نیز نشوانگر اين مس له حود که  1511ديگران )

 ياحا  افزايش تووازمان اين کارکنان حین در تووازمانی اتتماد

و  0های مواله حاترانسوویيافته  رودمی لاحا نیز تمومی اتتماد

 اتاتی ملزوماپ از تمومیاتتماد( نشان داد 1511همکاران )

 اتتماد  اتت هادولت موفویت تاززمینه و جام ه هر پیشرفت

 و ت ارض کاهش و مشوووارکتی رفتوارهوای   حروز حوه  منجر

 اثرحخش کارکرد  شووودمی کارانجام هزينه کاهش همچنین

 هاتازمان اين حه مردم اتتماد میزان حه جام ه در هاتوازمان 

 کارکنان حرود  حین از شووهروناان اتتماد اگر  دارد حسووتگی

 هایدشوووواری حا وظايفشوووان دادن انجام در دولتی حخش

 تمومی اتتماد افوک حا همچنین شووونا می مواجه حیشووتری

 گذاری مشیپط تیاتی فرايناهای در مردم تموم مشارکت

                                                           
2- Sacco 

3- Lyu 

4- Zhu 

5- Ting Kuo 

 6نتايج پشوهش کانت و ورتینسوووکی  يافت پواهوا  کواهش 

 و دولت حه شوووهروناان اتتماد کاهش( نشوووان داد 1511)

 از يکی  اتوووت امروز جهان هایحثران از دولتی نهادهای

 چگونگی دولتی مايريت فراروی هایچالش تريناتوواتووی 

 دولتی هایتووازمان حه نسووبت تمومی اتتماد ارتواء و حفظ

 حه داتتما: نظیر تواملی که داد نشان تثویق اين نتايج  اتوت 

 جناياپ  و جرم شان  صن تی ها رتانه اقت اد  اوضا  دولت 

 دولتی هایتووازمان اپتیار در چه اگر نوين دولتی مايريت

 را دولتی هایتووازمان حه تمومیاتتماد حسووتر اما نیسووتنا 

 (1511) و ديگران 1جیانگ تثویق دهنا  نتايجمی شوووک 

 تمومیاتتماد احسا  و تمومیپاتخگويی( 3: که داد نشوان 

 و مثبت راحذه تووازمانیشووفافیت میانجی نوش حا تووازمان حه

 احسووووا  و تمومیپوواتوووخگويی( 1  دارد مو ونوواداری  

( 1  دارد م ناداری و مثبت راحذه تووازمان حه تمومیاتتماد

 و مثبت راحذه توووازمانیشوووفافیت و تمومیپاتوووخگويی

 تمومیاتتماد احسا  و تازمانیشوفافیت ( 0  دارد م ناداری

نتايج پشوهش رحیر   دارد م ناداری و مثبت راحذه تووازمان حه

 روحیووه الگوی ةارائوو»( حووا تنوان : 3051حیگی و ديگران )

 نشوووان داد الگوی« حنیان زمینه ت وری رويکرد حا موالیاتی 

 دموکراتی مجازی  فنای مثوری ةموول حوک مالیاتی ةروحی

 شوووک  تلی شووورايط تأثیر تثت که دارد قرار تبلیغاپ و

 موجب و گرددمی آغاز تلی شوورايط حا فرآينا اين  گیردمی

 راهبردها از اتتفاده حا که شودمی مثوری مووله گیریشوک  

 ودحهب آن پیاما و کننامی کمک مالیاتی روحیه توويت حه

 مبارزه و اجتماتی هایشاپص حهبود اقت ادی  هایشواپص 

 و توووازیچاحک مالیاتی  تاالت تام  اتوووت پولشوووويی حا

 لگویا حر گرمااپله شوورايط از نیز مالیاتی قوانین پیچیاگی

 یمالیات تاالت حرقراری و تازیفرهنگ و اتت مالیاتی روحیه

  شونامی مثسوب مالیاتی روحیه توويت راهبردهای جمله از

حا تنوان:  (3053) آرايی  تذار و مثمود نتايج پشوهش حاج

 حا اتیمالی مؤديان داویلبانه تمکین حر دولت حه اتتماد تأثیر»

6- Batrancea 

7- Kant & Vertinsky 

8- Jiang 
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 حه نشوووان داد اتتماد« مالیاتی تاالت ادراک میانجی نوش

 وشن توجه حه حا مالیاتی مؤديان داویلبانه تمکین حر دولت

 ولتد حه اتتماد  گذاردمی تأثیر مالیاتی تاالت ادراک میانجی

 و یمالیات مؤديان مالیاتی تاالت ادراک و داویلبانه تمکین حر

 لیاتیما مؤديان داویلبانه تمکین حر مالیاتی تاالت ادراک نیز

( حا 3055های پشوهش قرنجیک و ديگران )يافته  دارد توأثیر 

 رد مشارکت افزايش حر مؤثر توام  شناپتی نگاشت»تنوان: 

 مشارکت افزايش در مؤثر نشوان داد توام  « مالیاپ پرداپت

 ورحهره مالیاتی نظام :از ناتبارت مالیاپ پرداپت در میتمو

  مذهبی-ملی فرهنگ توت ه مالیاتی  امور توامانی حه دولتی 

 شووناپتیحوم هایويشگی مالیاتی  امور تمومی تووازینهادينه

 زا يادگیری و اقت ادی کلان و پرد وض یت مالیاتی  مؤديان

 پیته موالة رضائیحاشا  نتايج می المللیحین اثرحخش الگوهای

 ت ايلی نوش حنایماک»( حوا تنوان:  3130نوئی و ديگران )

 اجتناب و اجتماتی اتتماد حین راحذه حر شوورکتی حاکمیت

 اجتناب کاهش موجب اجتماتی نشووان داد اتتماد« مالیاتی

 نیحیپیش حا مذاحق اين حر تلاوه  گرددمی شوورکت مالیاتی

 یشوورکت حاکمیت دهاکهمی نشووان نتايج جايگزينی  نظريه

 هاشرکت مالیاتی اجتناب و اجتماتی اتتماد حین منفی راحذه

( حا 3130های پشوهش ايزدپواتتی)يافته  کنامی تن یف را

 کردتمل حر حکمرانی کیفیت و فسووواد تأثیر تثلی »تنوان: 

 اح نشوووان داد « پويا تاحلويی هایداده رويکرد: مالیاتی نظام

 نسووبت آن  مؤلفه شووش و پوب حکمرانی شوواپص افزايش

 يافته؛ افزايش داپلی ناپالص تولیا حه مالیاتی درآمواهای 

 نسوووبت افزايش حات  نیز فسووواد درک شووواپص افزايش

 شووواه؛ داپلی ناپالص تولیا حه دولت مالیاتی درآمواهای 

 اتولی رشوووا م نادار و مثبت تأثیر حیانگر نتايج همچنین 

 درآماهای نسبت حر اقت اد حودن حاز و تورانه  داپلی ناپالص

   اتت داپلی ناپالص تولیا حه مالیاتی

های ادحیاپ نظری و نیز گذری حر پشوهشحا توجه حه حررتووی 

صورپ گرفته  لازم اتت پلأ تثویواتی پشوهش کنونی مورد 

رپی ححررتوی و تاقیق واقر گردد  در اين راتتا  نويسناگان  

کنونی کووه در واقر از موهوموترين وجوه نوآوری پشوهش    

حواشووونا حه شووورح ذي  تبیین  گر پلأ تثویوواتی می تبیین

 نماينا:می

های اتتماد تمومی حه نظام حنای مولفهت یین و تذح -

 –تاپتاری تازیگیری از روش ماکمالیاتی کشور حا حهره

 تفسیری؛

 و )تأثیرپذيری واحستگی میزان و نفوذ حررتی قارپ -

 گانه اتتماد تمومی حه يکايگر؛های تهنفوذپذيری( مولفه

 هح تمومی اتتماد تفسیری – تاپتاری الگوی نهايتاً ارائة -

 مالیاتی کشور ايران  نظام

پلأ مذال اتی  نیز حهره گیری از ادحیاپ نظری وهمچنین حا 

موجود  نويسناگان حه ترتیم ماک مفهومی پشوهش حاضر 

:مبادرپ پواهنا نمود

 

 

 

 

 

 

 

 
 ( مدل مفهومی پژوهش )طراحی: نویسندگان(1نمودار )

حه نظام  تمومیاتتمواد  ارائوه الگوی   حواضووور پشوهشهواف   شناسی روش -3

شوووبه لثاظ هاف  از  رو  پشوهشاز اين حاشوووا می مالیاتی

 اعتماد عمومی به نظام مالیاتی

نظام کیفیت 

 خدمات

 

های تبیین چالش

 پیش رو

 

 با استفاده از  سازیمفهوم

 اکتشافی عاملی تحلیل

تذح حنای 

مفاهیم حا اتتفاده 

 روش از 

 تازیماک

تفسیری تاپتاری  
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ه جام اکتشافی اتت  آمیخته از نو    و از نظر ماهیتتجرحی 

 که اتتمازناران و گیلان  های گلستان آماری شوام  اتتان 

و  لثاظ جغرافیايی ازاين تووه اتووتان حودن  همجواردلی  حه 

موجود انتخاب گرديانا  و اجتماتی  یفرهنگ هاینیز شباهت

 اتتماد توام  موثر حرجهوت شوووناتوووايی    در حخش کیفی

 ومرتبط نظری حررتووی ادحیاپ مثتوا روش تثلی  از تمومی

اتتفاده مالیاتی حا پبرگان امورحنووری  همچنین م واحبه  

م ووواحبه صوووورپ گرفت که از  15در نهايت ت ااد  گرديا 

ذکر  شايان  گردياحاص   نظری اشوبا  حه ح ا  10م واحبه  

از روش غیرت ووادفی حا تکنیک  اتووت جهت انتخاب پبرگان

ويشگی پبرگان در اين حخش   اتت  حرفی اتتفاده شاهگلوله

 تبیین گردياه اتت: 1تا  3در قالب جااوک 
مشخصات مصاحبه شوندگان در بخش کیفی )بر حسب سن( (1)جدول   

 درصد تعداد سن ردیف

تاک 05تا  10حین  1  0 31 

تاک 05تا  03از  2  30 65 

تاک 05حالای  3  1 11 

 

مشخصات مصاحبه شوندگان در بخش کیفی )بر حسب تحصیلات( (2)جدول   

 درصد تعداد تحصیلات ردیف

 30 0 کارشناتی 1

 15 6 ارشا 2

 66 15 دکتری 3

 

مشخصات مصاحبه شوندگان در بخش کیفی )بر حسب سابقه و تخصص( (3)جدول   

 درصد تعداد سابقه و تخصص ردیف

تاک 15تا  30حین  1  3 15 

تاک 10تا  13از  2  30 05 

تاک 10حیش از  3  6 15 

توووگیری در نظراپ در اين مرحله حا توجه حه احتماک وجود 

منظور ح وک ایمینان از صثت  دقت  کارحردی  پبرگان  حه

های احتمالی از روش دلفی حودن  جام یت و رفر تووووگیری

فازی جهت دتوتیاحی حه توافق گروهی حین پبرگان اتتفاده  

ای یراحی و حین پبرگان توزير شا  حاين منظور پرتشنامه

 قرار تؤاک مورد مرحله اين پرتوشنامه  در که تواملی گرديا 

 ورپصوو حه زياد پیلی تا کم پیلی از لیکرپ ییف حا گرفتنا

 متغیرهای کلامی حه موادير توو   شووا گرفته حکار کلامی

  اتت شاهتباي   فازی

هووت حررتوووی تواموو  موثر حر اتتموواد جنیز  در حخش کمی

رؤتای مرکز اتتان و  م اونین  تمومی از نظراپ مايران ک  
                                                           

1- Varimax 

حه ت ااد  مذکورهای اتووتانهای رؤتووای اداراپ شووهرتووتان

که حجم نمونه حا اتتفاده از جاوک  اتوتفاده گرديا  نفر 315

گیری نفر حه روش نمونه 355کرجسوووی مورگوان حوه ت وااد    

حا اتووتفاده از   مرحلهاين در   حرآورد گرديا تووادهت ووادفی 

ای حا ییف لیکرپ فوازی پرتوووشووونوامه  روش دلفیپروجی 

تووو   حا اتوووتفاده از  آوری گرديوا  یراحی  توزير و جمر

ا ح موثر حر اتتماد تمومیاصلی توام   تثلی  تاملی اکتشافی

اتوووتخراج و حا اتوووتفاده از  3اتوووتفواده از روش واريامک  

تازی حنای و مفهومدتوته  کاگذاری حاز و کاگذاری مثوری

    شانا
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 تأثیرگذاری و تأثیرپذيری  اولويتت یین  حنای وحرای تووذح

 ترتوویم شبکه ت املی اتتماداتتماد تمومی و توام  موثر حر 

( ISMتفسوویری ) –تووازی توواپتاری تمومی از روش ماک

-یتووواپتار یتوووازروش ماکاتوووت   اتوووتفواده شووواه 

 ک  يمذرح شا (3310)1لایکه توتط وارف (ISM)3یریتفس

از تناصر  یااتوت که در آن مجموته یت امل یریادگي نايفرا

 یجامر تاپتارده کیسوتمات یماک تو  کيمتفاوپ در قالب 

توان یم کرديرو نيحا اتوووتفاده از ا گر يدتبارپ  حهشوووونایم

 -ینمود و ماک توواپتار يیارا شووناتوو  رهایمتغ انیرواحط م

را حر  رهایمتغ تيها را ارائه داد و در نهاتام  نياز ا یریتفسوو

 .نمود یحنووایبوووه یواحسوووتگزانینفوذ و ماتوووا  قووارپ

توووازد که رواحط یهوا را قوادر م  گروهو افراد   (ISM)کرديرو

 اهیچیپ تیموق  کياز تناصر را در  یاديت ااد ز نیح اهیچیپ

و  انینظم حخش یحرا یکننا و حه تنوان احزار میترت میت م

کنا  یتم  م رهایمتغ نیرواحط ح یاگیچیجهوت دادن حوه پ  

 بیرتتناصر  ت گريتن ر حر د کي ریتأث  یروش حا تثل نيدر ا

 و یحررتوو سووتمیتوو کيتناصوور  انیم اهیچیو جهت رواحط پ

  شودیتناصر غلبه م نیح یاگیچیحر پ لهیوت نيحا

تيدتووت آوردن رواحط و اولوحه  ISM کیتکن یاجرا یحرا

 شود: یی ريز نايفرا ايحا ستمیت کيتناصر در  یها

گوام اوک: تشوووکی  ماتري  پودت املی تووواپتاری  

(SSIM)   

اين ماتري  حر اتووا  حث  و مثاتووبه ما نظراپ   

از  توانین نو  راحذه میحرای ت ی  شووودپبرگان تشووکی  می

   نمادهای ذي  اتتفاده کرد 

را  Aتاثیر داشته حاشا تلامت  iحر  jاگر متغیر   3

 وارد کنیا 

را  Oای وجود نااشته حاشا تلامت اگر راحذه  1

 وارد کنیا 

تاثیر دارد داشته حاشا تلامت  jحر  iاگر متغیر   1

V  را وارد کنیا 

تاثیر داشته حاشا و حال ک   iحر  jاگر متغیر   0

 را وارد کنیا  Xتلامت 

 (RMاولیه )گام دوم: تشکی  ماتري  دتتیاحی

پود   يماتر  ياز تبا هیاولیدتوووترتووو  يماتر  

)صفر و  یدو ارزش  يماتر کيحه  یتواپتار یت امل

منظور جايگزينی اتااد حهگردد  ی( حواصووو  م کيو 

صفر و يک حه جای نمادهای چهارگانه ذکر شاه در 

گام دوم  حرای اتوووتخراج ماتري  دتوووتیاحی اولیه 

حیان شوواه اتووت    0قوانینی که در جاوک شووماره 

 گیرد مورد اتتفاده قرار می
 نحوه تبدیل روابط مفهومی به اعداد کمی (4) جدول

 نماد مفهومی به اعداد کمی تبدیل نماد مفهومی

V قرار می گیرد  5قرينه آن تاد پانة و   3مرحوط حه اين زوج در ماتري  دتتیاحی تاد  ةپان 
A  قرار می گیرد  3قرينه آن تاد پانة و   5مرحوط حه اين زوج در ماتري  دتتیاحی تاد پانة 
X  قرار می گیرد  3قرينه آن تاد پانة و   3مرحوط حه اين زوج در ماتري  دتتیاحی تاد پانة 

O  قرار می گیرد  5قرينه آن تاد پانة و   5مرحوط حه اين زوج در ماتري  دتتیاحی تاد پانة 

 

 گام توم: تشکی  ماتري  دتتیاحی نهايی

 ايحه دتوووت آما  حا هیاولیدتوووترتووو  يپ  ازآنکوه ماتر 

 (i,j)که اگر  صووورپنيآن حرقرار شووود  حا یدرون یتووازگار

حاهم راحذه داشوته حاشنا؛   (j,k)  زیو ن ارتباط حاشونا  حاهم در

حا شناتايی رواحط ثانويه و   هستناارتباط حاهم در( i,kآنگاه )

                                                           
2- Interpretive Structural Modeling 

آيا  اصووولاح ماتري  دريافتی  ماتري  نهايی حه دتوووت می

هر  یواحسوووتگزانینفوذ و مقوارپ   يمواتر  نيدر اهمچنین 

  شودداده مینشان  زین ریمتغ

 موثرحنای توام چهارم: ت یین رواحط و تذحگام 

3- Wardfield 
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 یناححه تذوح مختلف دتته یدتوترت   يگام  ماتر نيدر ا

 مجموته  يینها یدتترت یها يشوود  حا اتتفاده از ماتر یم

  مجموته ايآیحه دتوووت م تام هر  یحرا یو ورود یپروج

اتت که حر  تواملیو  تام شام  پود آن  تام  کي یپروج

موجود در توووذر مرحویه  یها "3"گذارد  که حا یآن ها اثر م

شام  پود  تام  کي یاتت  مجموته ورود يیقاح  شوناتوا  

  "3"که حا  رديپذیها اثر ماتوووت که از آن تواملیو  تام آن 

اتت  پ  از  يیموجود در توتون مرحویه قاح  شوناتوا    یها

 یها حرااشوووتراک آن  یو پروج یورود یهامجموته نییت 

 یپروجکه مجموته تواملیشود  یم نییت  وام تاز  کيهر 

تووذح از  نيها کاملاً مشوواحه حاشوونا  در حالاترو مشووترک آن

  رنایگیقرار م یریتفس -یتاپتار تازیتلسله مراتب ماک

تم  سیت یدهناه توذح ح ا  یتشوک  یاجزا افتنيمنظور  حه

جاوک مرحوط  یاضيتوذح آن در مثاتباپ ر  نيحالاتر یاجزا

توووذح  یاجزا نییمرحوط حه ت  اپیشوووونا و تملیحذف م

توووذح انجووام  نيحووالاتر یاجزا نییموواننووا روش ت  یح ووا

شوووود کوه اجزای  اين تملیواپ تووا آنجووا تکرار می شوووود یم

دهناه کلیه توذوح تویسوتم مشوخص شونا)آذر و     تشوکی  

 ( 3130همکاران 

م: ترتووویم شوووبکه ت املاپ و تجزيه و تثلی  گوام پنج 

 1مکمیک

 یدتترت  يو ماتر رهایحا توجه حه تذوح متغدر اين مرحله 

 کووه اين شوووکوو  در گرددیم میترتووو ISMموواک   يینهووا

تفسیری  ماک تاپتاری يا دياگراف  –توازی تاپتاری  ماک

حر حسب  توام مک کیم  یو تثل هيدر تجز شود نامیاه می

ونا  شتوسیم می حه چهار دتته یواحسوتگ میزاننفوذ و قارپ

 3ها کافی اتت ت ااد نفوذ شاپصمثاتوبه قارپ  منظورحه 

  ميیرا حا هم جمر نما يینها یدتترت  يهر تذر ماترها در 

ها در هر تووتون 3ت ااد  یواحسووتگمیزانحه منظور مثاتووبه 

پودمختار  ناحیه  میجمر کن گريکايرا حا  تام مرحوط حه هر

 نیيپا یگواحستمیزان نفوذ وحا قارپ تواملیشوام    (3هی)ناح

مجزا هستنا و  هاتام  ريااز ت یتا حاود توام  نيهستنا  ا

 تواملی( شام  1 هیواحسوته )ناح ناحیه دارنا   یارتبایاپ کم

 یهناححاشوووا  یحالا م یواحسوووتگمیزان و  نيینفوذ پاحا قارپ

 يیحالا یواحسوووتگمیزاننفوذ و ( از قارپ1 هی)نواح  یونوا یپ

 در رییگونه تغدر واقر هر اارنا يناپا توامو   نيحرپوردارنوا  ا 

ک  توویسووتم شووود  و در نهايت  منجر حه تغییر توانایآنها م

 میزان نفوذ حالا وقارپ یکه دارا(  0ناحیه مسوووتو )ناحیه 

 یناح ريدتووته هماننا تنگ ز نيهسوتنا  ا  نيیپا واحسوتگی 

ها متغیرهای کلیای   اصوووذلاحاً حه آنکننایمواک تمو  م  

 شود گفته می

 های پژوهشیافته -4

در اين حخش نتايج حاص  از غرحالگری و ت یین توام  اتتماد 

 0تمومی حه کمک روش دلفی فازی در قالب جاوک شماره 

 آورده شاه اتت 

 فازی دلفی رویکرد با عمومی اعتماد عوامل موثر بر برای خبرگان هایدیدگاه فازی میانگین (5)جدول 

وضعیت  شده زدایی فازی میانگین مثلثی فازی میانگین عوامل

 L M U عامل

 تأيیا 5600 5630 5603 5660 رفتار صادقانه حا مردم 1

 تأيیا 5600 5630 5603 5660 توجه حه امر درتتکاری در مثیط کار 2

 تأيیا 5613 5636 5601 5600 درتتکاری مس ولان 3

 تأيیا 5600 3655 5635 5660 حمايت مايران از تاالت مثوری 4

 تأيیا 5603 5630 5600 5665 رفتار من فانه تازمان در قباک مردم 5

 مردود 5666 5606 5660 5601 اتتماد حه نف  6

 تأيیا 5603 5630 5606 5663 های تادلانهگیریت میم 7

 تأيیا 5603 3655 5636 5613 تشکی  جلساپ رتمی و غیر رتمی حرای ح  مشک  8

                                                           
1- MICMAC 
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 تأيیا 5600 3655 5630 5615 موقر حه مشکلاپ رتیاگی حه 9

 تأيیا 5600 5633 5630 5663 گردآوری ایلاتاپ توتط مايران درحاره مشک  11

 مردود 5660 5600 5660 5601 مشروتیت 11

 تأيیا 5600 5633 5633 5666 قاح  ایمینان حودن مس ولان 12

 تأيیا 5600 5633 5603 56600 قاح  اتتماد حودن اداره امورد مالیاتی 13

 تأيیا 5601 5630 5600 5661 هاآن رفر و مشکلاپ موقر حه اتتماد مردم حه شناتايی 14

 تأيیا 5613 5631 5601 5600 حیان جسورانه نظراپ حه تازمان 15

 تأيیا 5610 5636 5603 5606 پذرپذيری در حرپورد حا تازمان 16

 تأيیا 5601 5630 5606 5663 تازمانتام وجود مثاوديت در رواحط حا  17

 های پژوهشمنبع:  یافته

 موافوت شوواپ دهناهنشووان آماه حاتووت میانگین قذ ی

  حاشا می پشوهش مفهومی ماک توام  از حا هرکاام پبرگان

دلی  داشووتن میانگین نف  حه حه مشووروتیت و اتتماد توام 

جهت ت    از نظرتنجی پارج شانا  5613قذ ی کمتر از 

های پشوهش در حخش کیفی از روش اتتبار حخشووی  حه يافته

 لیکن در انجام تثلی   تثلی  تاملی اکتشوافی اتوتفاده شوا   

حاصوو  شود که آيا تاملی  احتاا حايا از اين مسو له ایمینان  

های موجود را حرای تثلی  مورد اتوووتفاده قرار توان دادهمی

نتايج تثلی  تاملی پلاصووه   6شووماره جاوک در  داد يا نه؟

و ماتري  تاملی پ  از چرپش حه شیوه واريمک  اکتشافی 

 ارائه شاه اتت را 

 عمومی اعتماد پرسشنامه عاملی هماتریس چرخش یافتخلاصه نتایج تحلیل عاملی اکتشافی و ( 6) جدول

 عوامل اصلی استخراج شده عوامل

 پذرپذيری ورزیتاالت اتتمادتازی

056/5 رفتار صادقانه با مردم  011/5  033/5  

615/5 توجه به امر درستکاری در محیط کار  610/5   

601/5 تشکیل جلسات رسمی و غیر رسمی برای حل مشکل  053/5  113/5  

051/5 رسیدگی به موقع به مشکلات    

600/5 قابل اطمینان بودن مسئولان   060/5  

160/5 مالیاتیقابل اعتماد بودن اداره امور    061/5  

110/5 هاآن رفع و مشکلات موقع به اعتماد مردم به شناسایی   111/5  

113/5 گردآوری اطلاعات توسط مدیران درباره مشکل  110/5  111/5  

105/5  حمایت مدیران از عدالت محوری  105/5  

116/5  رفتار منصفانه سازمان در قبال مردم  011/5  

101/5 عادلانههای گیریتصمیم  101/5  111/5  

131/5 درستکاری مسئولان  015/5   

011/5 بیان جسورانه نظرات به سازمان   600/5  

001/5   خطرپذیری در برخورد با سازمان  

101/5 عدم وجود محدودیت در روابط با سازمان  . 131/5  100/5  

KMO 011/5آزمون      

   11/3050*** (χ 2آزمون بارتلت )

 01/10 03/01 51/13 تبیین شده کل )%(واریانس 
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 00/1 00/1 10/0 مقادیر ویژه

 های پژوهشمنبع:  یافته

 هر  از مواار حار تاملی حنای توام  اتتخراج شاهحرای دتته

تام  در جاوک ماتري  همبستگی از چرپش واريمک  

حا موادير ويشه  تام  1چرپش  35ح ا از  اتتفاده شاه اتت 

مشخص  تمومی اتتماد توام  موثر حر ح نوانحالاتر از يک 

 اتتمادتازی : شانا تازیمفهوم صورپ اين حه و گرديا

 تام  فرتی 0متشک  از  اوک تام   پذرپذيری ورزی تاالت

 تام در قالب  هاآن ارتباط م نايیتوجه حه ماهیت و  اح

 51/13مواار اين تام  حا  گرديا  مفهوم تازیاتتمادتازی 

  داشته اتتدرصا حیشترين تهم را در ايجاد اتتماد تمومی 

که حا توجه حه ماهیت و تام  فرتی  0متشک  از دوم تام  

تاالت ورزی  در قالب تام  هاارتباط م نايی و مفهومی آن

ايجاد اتتماد درصا  00/11گرديا و توانايی مفهوم تازی 

و حا  تام  فرتی 1ام  توم که متشک  از تمومی را دارد  ت

حا مفهوم  هاارتباط م نايی و مفهومی آنتوجه حه ماهیت و 

گرديا و  تازیمفهوم تام  پذرپذيری در قالبپذرپذيری 

در  می حاشا  31/11درصا ايجاد اتتماد تمومی اين تام  

میزان قارپ نفوذ و میزان نمودار حنای و تذحمرحله ح ا 

ه ترتیم شبکو  (نموار تجزيه و تثلی  میک مک)واحستگی 

اده حا اتتفتوام   اصلی و فرتی موثر حر اتتماد تمومی ت املی 

  تفسیری ارائه شاه اتت –از ماک تازی تاپتاری 

موثر  اصلی عوامل تفسایری  –ساازی سااختاری   مدل

 اعتماد عمومی  بر

موثر حر  اصووولیتوام  رواحط حین  در اين مرحله  گام اوک: 

اتتماد تمومی حاتوووت آماه از تثلی  تاملی اکتشوووافی حه 

 صورپ زوجی حا هم مورد حررتی قرار گرفته اتت 

 موثر براصلی عوامل  ماتریس خودتعاملی ساختاری (7)جدول 

 اعتماد عمومی

 های پژوهشمنبع:  یافته

ماتري  پودت املی حه يک ماتري  دو حا تباي   گام دوم:

  ماتري  3ارزشی صفر و يک حا اتتفاده از جاوک شماره 

 دتتیاحی اولیه حاتت آماه اتت  
 (RMاولیه )ماتریس دستیابی -5 جدول

 های پژوهشمنبع:  یافته

در اين مرحله حايا تازگاری درونی رواحط حرقرار  گام توم:

رواحط ثانويه ماتري  نهايی حاتت آماه شود و حا شناتايی 

 همچنین در اين مرحله قارپ نفوذ و میزان واحستگی هر 

 نشان داده شاه اتت  0ح ا نیز در جاوک شماره 
 نهاییماتریس دستیابی (8) جدول

منبع:  

 های پژوهشیافته
در اين مرحله حا توجه حه توضیثاپ داده شاه در  گام چهارم:

اتتماد  موثر حر اصلیتوام  شناتی پشوهش  حخش روش

ارائه شاه  3انا و در جاوک شماره حنای شاهتذح تمومی

 اتت 

حا توجه حه تذوح توام  و ماتري   گام پنجم: در اين مرحله

تفسیری توام  اصلی موثر  -دتوتیاحی نهايی ماک تواپتاری  

 ترتویم گردياه اتوت    3حر اتتماد تمومی در شوک  شوماره   

همچنین قارپ نفوذ و میزان واحستگی هر کاام از توام  در 

 ارائه شاه اتت  1نمودار شماره 

 

-عدالت  

 ورزی

-اعتماد

 سازی

 خطرپذیری

 V V   (3Cورزی)تاالت

 A   V (1Cاتتمادتازی)

   A A (1Cپذرپذيری)

 1C 2C 3C 

1C 3 3 3 

2C 5 3 3 

3C 5 5 3 

 1C 2C 3C نفوذقدرت 

3C 3 3 3 1 

1C 5 3 3 1 

1C 5 5 3 3 

-میزان

 واحستگی

3 1 1  
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 عمومیاعتماد( سطح بندی عوامل اصلی موثر بر 1شکل )

 

 
 عمومیاعتماد بندی عوامل اصلی موثر برسطح (9)جدول 

 سطح مشترک خروجی ورودی عوامل

1C C3 C3,C1,C1 C3  1تذح 

2C C3,C1 C1,C1 C1  1تذح 

3C C3,C1,C1 C1 C1 3تذح 

 های پژوهشمنبع:  یافته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 اعتماد عمومی موثر براصلی عوامل قدرت تفوذ و میزان وابستگی  (2) نمودار

 

اتتماد  اصلی موثر حر هر ته تام  همانذور که مشخص اتت

انا که قارپ نفوذ و تمومی در نواحیوه پودمختار قرار گرفته  

يری پذپذيری و نفوذمیزان واحسوووتگی پوايینی دارنوا و تاثیر  

ورزی حه تنوان کمی نسوبت حهم پواهنا داشت  تام  تاالت 

 تمومیگیرد در نتیجه حرای حهبود اتتمادمبنای ماک قرار می

ای داشووته حاشنا تا ورزی توجه ويشهها حه تاالتتوازمان حايا 

عدالت ورزی

اعتمادسازی

خطرپذیری

            7 

وذ
 نف

ت
در

ق
 

 6   مستو         پیونای  

             0 

              0 

             C3 1 

 C1   1 پودمختار      واحسته  

         C1     3 

7 6 0 0 1 1 3   

 میزان وابستگی
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توازی شهروناان  فراهم  حتواننا فنوای جام ه را حرای اتتماد 

 نماينا    

 عوامل موثر برتفساایری  –سااازی ساااختاری مادل 

 ورزی عدالت

و ورزی پ  از شوووناتوووايی توام  موثر حر تاالت گوام اوک: 

حنای ما نظراپ پبرگان ماتري  پودت املی تاپتاری جمر

 تشکی  گرديا  35مذاحق جاوک شماره 

 
(: حا تباي  RMگام دوم: تشکی  ماتري  دتتیاحی اولیه )

ماتري  پودت املی تاپتاری حه صفر و يک ماتري  دتتیاحی 

 حاتت آماه اتت  33اولیه مذاحق جاوک شماره 

 اين مرحله رواحط ثانويه ونهايی: در گام توم: تشکی  ماتري 

در    و  ماتري  نهايی حه دتت آماهاصلاح ماتري  دتتیاحی

 ارائه شاه اتت  31جاوک شماره 

ورزی: در اين موثر حر تاالتحنای توام گوام چهارم: توووذح 

مرحله حا اتوووتخراج ورودی و پروجی توووذوح هر تام  در 

 ارئه شاه اتت  31جاوک شماره 

 پذيری وه ت املاپ و نمودار تأثیرگام پنجم: ترتووویم شوووبک

:  در اين مرحلوه حوا توجه حه توووذوح توام  و   گوذاری توأثیر 

تفسوویری توام   -ماتري  دتووتیاحی نهايی ماک توواپتاری 

 ترتیم گردياه اتت  1موثر حر تاالت ورزی در شک  شماره 

 (SSIMساختاری)ماتریس خودتعاملی (11) جدول

 حمایت مدیران از  

 محوریعدالت

رفتار منصفانه سازمان 

 در قبال مردم

های گیریتصمیم

 عادلانه

درستکاری 

 مسئولان

 1Cحمایت مدیران از عدالت محوری )

) 

  V V A 

رفتار منصفانه سازمان در قبال 

 ( 2Cمردم)

A   V A 

 A A   A (3Cتصمیم گیری های عادلانه)

   V V V ( 4Cدرستکاری مسئولان)

 های پژوهشیافتهمنبع:  

 (RMاولیه )ماتریس دستیابی (11) جدول

 1C  2C  3C  4C  

1C 3 3 3 5 

2C 5 3 3 5 

3C 5 5 3 5 

4C 3 3 3 3 

 های پژوهشمنبع:  یافته

 ماتریس دستیابی نهایی (12) جدول

 1C 2C 3C 4C نفوذقدرت 

1C 3 3 3 5 1 

2C 5 3 3 5 1 

3C 5 5 3 5 3 

4C 3 3 3 3 0 

  3 0 1 1 وابستگیمیزان

 های پژوهشمنبع:  یافته
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 ورزیبر عدالت بندی عوامل موثرسطح (13) جدول

 سطح اشتراک خروجی ورودی عوامل

1C C3,C0 C3,C1,C1 C3  1تذح 

2C C3,C1,C0 C1,C1 C1  1تذح 

3C C3,C1,C1,C0 C1 C1 3تذح 

4C C0 C3,C1,C1,C0 C0  0تذح 

 های پژوهشمنبع:  یافته

 

 
 ورزیسطح بندی عوامل موثر بر عدالت (2)شکل 

 ارائه شاه اتت  1قارپ نفوذ و میزان واحستگی هر کاام از توام  در نمودار شماره 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قدرت  (3) نمودار 

 ورزیتفوذ و میزان وابستگی عوامل موثر بر  عدالت

درستکاری  
مسئولان

حمایت مدیران از  
محوریعدالت

من فانهرفتار
تازمان در قباک  

مردم

-گیریت میم

های تادلانه

            7 

وذ
 نف

ت
در

ق
 

 6   مستو         پیونای  
             0 

             C0 0 

            C3  1 

 واحسته  

 

     C1 

 

 پودمختار

 

  1 

       C1   
 

    3 

7 6 0 0 1 1 3   

 میزان وابستگی
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موايران از  موک توامو  حمووايووت  حوا توجووه حووه نمودار میووک 

مثوری و رفتار من وووفانه توووازمان در قباک مردم در تاالت

نفوذ و میزان انا که که قارپگرفتوه نواحیوه پودمختوار قرار   

می پذيری کپذيری و نفوذثیرأواحسوووتگی پوايینی دارنوا و تو   

نسوووبت حهم پواهنا داشوووت  همچنین توام  درتوووتکاری 

های تادلانه متغیرهای تنظیمی گیریمسووو ولان و ت ووومیم

 ها تغییر پواها کرد حاشنا و حا تغییر تاير توام  نو  آنمی

 عوامل موثر برتفساایری  –دل سااازی ساااختاری ما 

 سازی  اعتماد

 واتتمادتوووازی  توام  موثر حرشوووناتووايی  پ  از  گام اوک:

موواتري  پبرگووان  حنووای مثوواتوووبووه مووا نظراپ  جومر 

 30شوووماره ( مذاحق جاوک SSIMتووواپتاری )پودت املی

 تشکی  گرديا 

(: در جاوک RMاولیه )گام دوم: تشووکی  ماتري  دتووتیاحی 

تواپتاری حه صفر و  حا تباي  ماتري  پودت املی 30شوماره  

 آيا يک  ماتري  دتتیاحی اولیه حاتت می

نهايی: در اين مرحله رواحط ت ای گام توم: تشکی  ماتري 

در ماتري  اولیه و حررتی شاه و ماتري  اصلاح شاه حا 

  آيانفوذ و میزان واحستگی هر تام  حاتت میقارپ

موثر حر اتتمادتووازی: در اين حنای توام گام چهارم: تووذح

 در مرحله حا اتوووتخراج ورودی و پروجی توووذوح هر تام 

 شود ت یین می 31جاوک شماره 

 پذيری وگام پنجم: ترتووویم شوووبکه ت املاپ و نمودار تأثیر

و  ISM: پ  از اتتخراج تذوح  ماک تاپتاری گذاریتأثیر

 م می شونا نمودار قارپ نفوذ و میزان واحستگی ترتی

قارپ نفوذ و میزان واحستگی هر کاام از توام  در همچنین 

ارائه شاه اتت  0نمودار شماره 
 عوامل موثر بر اعتمادسازی (SSIMساختاری)ماتریس خودتعاملی (14) جدول

رفتار صادقانه حا  

 (3cمردم )

توجه حه امر 

درتتکاری در 

 (1cمثیط کار)

تشکی  جلساپ 

رتمی غیر رتمی و

 (1cحرای ح  مشک )

رتیاگی حه موقر 

 (0c) حه مشکلاپ

ایمینان حودن قاح 

 (0c) مس ولان

اتتماد حودن قاح 

-اداره امور

 (6cمالیاتی)

اتتماد مردم حه 

شناتايی حه موقر 

مشکلاپ و رفر 

 (1cآن)

گردآوری ایلاتاپ توتط 

مايران درحاره 

 (0cمشک )

رفتار صادقانه حا 

 مردم

 A O O V V V O 

توجه حه امر 

درتتکاری در 

 مثیط کار

O  O O V V V V 

تشکی  جلساپ 

رتمی و غیر 

رتمی حرای ح  

 مشک 

O O  V V V V V 

رتیاگی حه موقر 

 حه مشکلاپ

A O A  V V V V 

قاح  ایمینان 

 حودن مس ولان

A A A A  V V V 

قاح  اتتماد حودن 

 اداره امور مالیاتی

A A A A A  V V 

مردم حه اتتماد 

شناتائی حه موقر 

مشکلاپ و رفر 

 آن

A A A A A A  V 
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گردآوری ایلاتاپ 

توتط مايران 

 درحاره مشک 

O A A A A A A  

 های پژوهشمنبع:  یافته

 (RMماتریس دستیابی اولیه ) (15) جدول

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 

C1 3 5 5 5 3 3 3 5 

C2 3 3 5 5 3 3 3 3 

C3 5 5 3 3 3 3 3 3 

C4 5 5 5 3 3 3 3 3 

C5 5 5 5 5 3 3 3 3 

C6 5 5 5 5 5 3 3 3 

C7 5 5 5 5 5 5 3 3 

C8 5 5 5 5 5 5 5 3 

 های پژوهشمنبع:  یافته

 نهاییماتریس دستیابی (16) جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 نفوذقدرت 

C3 3 5 5 5 3 3 3 3* 0 

C1 3 3 5 5 3 3 3 3 6 

C1 5 5 3 3 3 3 3 3 6 

C0 5 5 5 3 3 3 3 3 0 

C0 5 5 5 5 3 3 3 3 0 

C6 5 5 5 5 5 3 3 3 1 

C1 5 5 5 5 5 5 3 3 1 

C0 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

  0 1 6 0 1 3 3 1 میزان واحستگی

 های پژوهشمنبع:  یافته

 بر اعتمادسازی موثربندی عواملسطح (17) جدول

 سطح مشترک خروجی ورودی عوامل

C3 C3,C1 C3,C0,C6,C1,C0 C3 0 

C1 C1 C3,C1,C0,C6,C1,C0 C1 6 

C1 C1 C1,C0,C0,C6,C1,C0 C1 0 

C0 C1,C0 C0,C0,C6,C1,C0 C0 1 

C0 C3,C1,C1,C0,C0 C0,C6,C1,C0 C0 0 

C6 C3,C1,C1,C0,C0,C6 C6,C1,C0 C6 1 

C1 C3,C1,C1,C0,C0,C6,C1 C1,C0 C1 1 

C0 C3,C1,C1,C0,C0,C6,C1,C0 C0 C0 3 

 های پژوهشیافته منبع: 
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 سازیعوامل موثر بر اعتماد سطح بندی (3) شکل

   

                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 اعتمادسازیبر موثر قدرت تفوذ و میزان وابستگی عوامل (3) نمودار

 

تشووکی  موثر حر اتتمادتووازی  حنای توام حا توجه حه تووذح

حه تنوان  جلسوواپ رتوومی و غیر رتوومی حرای ح  مشووک  

گردآوری ایلاتاپ توتوووط مايران  توام   ثیرگوذارترين و أتو 

اتتمادتوووازی  تام ثیرپذيرترين أت   حه تنوانحاره مشوووک در

 مک توام تثلی  میکوحاشا  همچنین حا توجه حه تجزيهمی

  کارتوجه حه امر درتتکاری در مثیط صوادقانه حا مردم  رفتار

   مشووک  رتوومی حرای حرتوومی و غیرتشووکی  جلسوواپ 

نا اموقر حه مشکلاپ در ناحیه مستو  قرار گرفتهرتیاگی حه

رسیدگی به موقع به مشکلات

توجه به امر درستکاری در محیط کار

رفتار صادقانه با مردم

اطمینان بودن مسئولانقابل

-اعتماد بودن اداره امورقابل

مالیاتی

مردم به شناسایی  اعتماد
نموقع مشکلات و رفع آبه

گردآوری 
اطلاعات توسط  
مدیران درباره 

مشکل

             8 

ت
در

ق
وذ

نف
 

        1 

 C1,C1 6  مستو         پیونای   

           C3, C0   0 

      C C00         0 

    C6           1 

  C1 پودمختار       واحسته 

 

  1 

C8               3 

8 1 6 0 0 1 1 3   

 وابستگیمیزان
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 ی واحسووتگ که دارای حیشووترين نفوذپذيری و کمترين میزان 

 حودن مس ولان  ایمینانحاشنا  توام  قاح کلیای میتوام  

اتتماد مردم حه شوناتايی   مالیاتی اتتماد حودن اداره امورقاح 

گردآوری ایلاتاپ توتط مايران موقر مشکلاپ و رفر آن  حه

انا که دارای درحواره مشوووکو  در ناحیه واحسوووته قرار گرفته  

کمترين قووارپ نفوذپوذيری و حیشوووترين میزان واحسوووتگی  

 حاشنا می

 عوامل موثر برتفساایری  –سااازی ساااختاری مادل 

 پذیریخطر

پذرپذيری و  توام  موثر حرشووونواتوووايی  ح وا از  گوام اوک: 

تاپتاری نظراپ ماتري  پودت املیحنای و مثاتبه ما جمر

(SSIMمذاحق جاوک شماره ) تشکی  گرديا  30 

حووا تبووايوو  موواتري   33گووام دوم : در جوواوک شوووموواره 

یه اولتوواپتاری حه صووفر و يک  ماتري  دتووتیاحیپودت املی

 آيا حاتت می

گوام تووووم: در اين مرحلوه رواحط ت ای در ماتري  اولیه و   

نفوذ و میزان شوواه حا قارپحررتووی شوواه و ماتري  اصوولاح 

 آيا واحستگی هر تام  حاتت می

گوام چهوارم: در اين مرحله حا اتوووتخراج ورودی و پروجی    

 13در جاوک شماره تذح حنای توام  موثر حر پذرپذيری  

 ارائه شاه اتت 

موثر گام پنجم: پ  از اتتخراج تذوح  ماک تاپتاری توام 

میزان واحسووتگی ترتیم نفوذ و حر پذرپذيری و نمودار قارپ

 شاه اتت 

همچنین نمودار قارپ نفوذ و میزان واحستگی هر تام  در 

 ارائه شاه اتت   0نمودار شماره 
 عوامل موثر بر خطرپذیری (SSIMساختاری)ماتریس خودتعاملی (18) جدول

جسورانه نظرات به بیان  

 ( 1Cسازمان)

خطرپذیری در 

برخورد با سازمان 

(2C)  

عدم وجود محدودیت 

در ارتباط با سازمان 

(3C) 

 A A   (3Cحیان جسورانه نظراپ حه تازمان )

 V   A (1Cپذرپذيری در حرپورد حا تازمان )

   V V (1Cحا تازمان) ارتباطتام وجود مثاوديت در 

 های پژوهشمنبع:  یافته

 (RMاولیه )ماتریس دستیابی (19) جدول

  1C 2C 3C 

3C 3 5 5 

1C 3 3 5 

1C 3 3 3 

 های پژوهشمنبع:  یافته

 نهاییماتریس دستیابی (21) جدول

 1C 2C 3C نفوذقدرت 

3C 3 5 5 3 

1C 3 3 5 1 

1C 3 3 3 1 

  3 1 1 واحستگیمیزان

 های پژوهشمنبع:  یافته
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 بر خطرپذیریبندی عوامل موثر سطح  (21) جدول

 سطح اشتراک خروجی ورودی عوامل

1C C3,C1,C  1  C3 C3 3 

2C C1,C1 C3,C1 C1 1 

3C C1 C3,C1,C1 C1 1 

 های پژوهشمنبع:  یافته

 
 عوامل موثر برخطرپذیری بندیسطح (4) شکل

 

            7 

وذ
 نف

ت
در

ق
 

 6   مستو         پیونای  

             0 

             0 

             C1 1 

 C1   1 پودمختار      واحسته  

         C3     3 

7 6 0 0 1 1 3   

 میزان وابستگی

 خطرپذیریقدرت تفوذ و میزان وابستگی عوامل موثر بر ( 4) نمودار
موثر حر حنای توام و توووذح 0شوووماره  نمودارحوا توجوه حه   

  تازمانارتباط حا مثاوديت در  وجود تام  تام  پذرپذيری

  توووازماننظراپ حهثیرگذاری و حیان جسوووورانهأحیشوووترين ت

تثلی  وحواشوووا  در نمودار تجزيوه  نفوذپوذيرترين توامو  می   

موک هر توووه توامو  موثر حر پذرپوذيری در نواحیه      میوک 

انووا کووه دارای کمترين میزان نفوذ و پودمختووار قرار گرفتووه

حاشنا  همچنین ارتباط کمی واحستگی  و مجزا از يکايگر می

 نا حا يکايگر دار

 گیرینتیجهبحث و  -5

خاب انت  شناتايی   هاف اصلی نويسناگان تثویق حاضردر 

 حه نظام مالیاتی درتمومی  اتتماد توام  موثر حرحنای تذحو

 مازناران و گیلان گلسووتان های اتووتانتووازمان امورمالیاتی 

تام وجود مثاوديت  
در ارتباط حا تازمان

پذرپذيری در حرپورد  
حا تازمان  

حیان جسورانه نظراپ
حه تازمان
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 تام  31از حین  های پشوهشيافتهحا توجه حه  پرداپته اتت 

از یريق روش دلفی فازی غرحاک تام   30  شوناتوايی شاه   

 توام  موثرو حا اتوووتفاده از تثلی  تاملی اکتشوووافی  گرديا

 که  مفهوم تووازی شووانا   تام  1در قالب  اتتماد تمومیحر

توام   و پذرپذيری اتتمادتوووازی  تبارتنا از: تاالت ورزی

تبوارتنوا از: حموايت مايران از    ورزی تواالوت   موثر حرفرتی 

رفتار من وووفانه توووازمان در قباک مردم   تواالوت مثوری   

ی فرتتوام    های تادلانه  درتتکاری مس ولانگیریت میم

صادقانه حا مردم  توجه رفتار توازی تبارتنا از:  اتتماد موثر حر

حه امر درتوتکاری در مثیط کار  تشوکی  جلسواپ رتمی و    

  غیر رتومی حرای ح  مشک   رتیاگی حه موقر حه مشکلاپ 

ان حودن مسووو ولان  قاح  اتتماد حودن اداره امور قاح  ایمین

 ررف و مشووکلاپ موقر حه مالیاتی  اتتماد مردم حه شووناتووايی

توام   گردآوری ایلاتاپ توتط مايران درحاره مشک  ها  آن

حیان جسوووورانه نظراپ حه  :پذرپذيری شوووام موثر حرفرتی 

توووازمان  پذرپذيری در حرپورد حا توووازمان و  تام وجود 

ای حنحه منظور تذححاشا  میحا تازمان  ارتباطمثاوديت در 

اتتماد تمومی حه نظام مالیاتی و ت یین اولويت  توام  موثر حر

 -ازی تووواپتاریو توأثیرگوذاری و توأثیرپذيری از ماک تووو   

  ت که حا توجه حه نتايجتفسووویری اتوووتفواده گرديواه اتووو   

ورزی در تووذح اوک  اتتمادتووازی در توووذح دوم و   تاالت

توم چه از تذحپذرپذيری در تذح توم قرار گرفت که هر 

شوويم از شاپ تأثیرگذاری کاتته و  اوک نزديک میحه توذح 

تذح حنای توام  در  شوود  حه شواپ تأثیرپذيری افزوده می 

ت ووومیم گیری های تادلانه در توووذح اوک و تاالت ورزی 

در   قرار گرفت چهارمشاپص درتتکاری مس ولان در تذح 

گردآوری ایلاتاپ اتتماد تازی  شاپص  تذح حنای توام 

توتوط مايران درحاره مشک  در تذح اوک و شاپص تشکی   

 ترينجلسواپ رتومی و غیررتمی حرای ح  مشک  در پائین  

 تذح حنای توام توذح ي نی توذح هشتم قرار گرفت  در   

حیان جسوورانه نظراپ حه تازمان در تذح  تام    پذرپذيری

وجود مثاوديت در ارتباط حا توووازمان در  متا توام  اوک و 

يافته های اين مواله همراتتا و همسو  تذح توم قرار گرفت 

 و    جیانگ(1511)  ورتینسکی و کانت پشوهشحا يافته های 

  کائو تینگو  (1511) همکاران و  حاترانسی ( 1511ديگران )

اتوووت ولی همسوووويی چنوواانی حووا   ( حوده1511ديگران ) و

 همکاران و  و شووی (1511) همکاران و  ژو های موالاپيافته

 نااشته اتت   (1511)

 پیشنهادها

 :گرددپیشنهاد می حاص نتايج حا توجه حه 

 تمام شودمی موجب که مواردی از يکی: ايجادشفافیت 

 تاپتار اصلاح راه تر حر موجود مشکلاپ و هاتنگنا

 هایف الیت تمام که اتت آن شود  اصلاح کشور مالیاتی

 نحاي  کننا حرکت شفافیت تمت حه موجود اقت ادی

 مالیاتی هایپايه شفافیت حث  قام  اولین منظور 

 نآ حر مالیاپ قانون یبق که متغیری يا تام  هر منظور)

 صورپ حه هاپايه اين که میزان هر و اتت( شودمی وضر

 مالیاتی درآماهای افزايش شونا  ت ريف جامر و شفاف

 اين حر  شا پواها همراه مؤديان یهمه حووق رتايت حا

 اح کشور  در مالیاتی ایلاتاپ جامر نظام تشکی  اتا  

 مؤديان پ و  در پايه ایلاتاتی پايگاه ايجاد هاف

 حه ضروری ایلاتاتی  هایفاي  تازیهماهنگ و مالیاتی

 نامثبت و شناتايی حه احتاا اتت لازم و رتامی نظر

 یشماره پايگاه ايجاد و حووقی و حویوی اشخا 

 پرداپته ایلاتاپ تازیپارچهيک و مؤدی شناتايی

 ؛ شود

 ینقوان از حرپی توويت و تغییر: مورراپ و قوانین اصلاح 

 ديگر از غیرمستویم  و مستویم مالیاتی پاية حا مرتبط

 اين حه اتت؛ کشور مالیاتی نظام در اتاتی اصلاحاپ

 مؤديان حا نزديک ارتباط در مالیاتی هایپايه که دلی 

 یور حه آن در کاتتی نو  هر و داشته قرار مالیاتی

 اصلاح مثاک  تنوان حه  شودمی منتو  هاآن حه مستویم

 و اهحنگ حر مستویم مالی حار کاهش حا مالیاتی قوانین

 و شاداحی موجب حیشتر  گذاری ترمايه حرای تماي 

  ؛شود می وکارکسب فنای پويايی

 ی:تتان مالیاپ فرهنگ احیای و جام ه منفی نگاه تغییر 

 و دولت حین دوتويه حاور يک ايجاداين موضو  مهم  

 مؤديان حا درپیپی ارتباط وجود و یلبامی را مردم
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 دارد  حر در هايیهزينه هرچنا آنان توجیه و مالیاتی

 واهاپ پی در نیز اجتماتی و اقت ادی مذلوب آثار ولیکن

  داشت

 رکن مالیاتی فرهنگ: تتانی مالیاپ فرهنگ احیای 

 ارشم حه ايران مالیاتی نظام در اصلاح حرای مهم حسیار

 و رفتارها همجموت مالیاتی  فرهنگ از منظور  رودمی

 شورک مالیاتی دتتگاه و مالیاتی مؤديان میان مناتباپ

 و کافی رتانیایلا  اتت لازم آن  ةتوت  حرای و اتت

 کي ايجادکه اين موضو  نیازمنا  حگیرد صورپ مستمر

اتت  البته حايستی اذتان  مردم و دولت حین دوتويه حاور

 جیهتو و مالیاتی مؤديان حا درپیپی ارتباط وجود داشت 

 مذلوب آثار ولیکن دارد  حر در هايیهزينه هرچنا آنان

  داشت پواها پی در نیز اجتماتی و اقت ادی

  قیري از مالیاتی فرهنگ تا شودمی پیشنهادهمچنین 
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 کاهش حا و اتت مردم پريا قارپ و درآما کاهش

 نیز کاهش هاآن مذلوحیت پاماپ  و کالاها م رف

 حاشنا مذم ن افراد اگر شرايط  اين در يافت  پواها

 پاماپ و کالا مالیاتی  درآماهای کسب حا دولت

 ضمن کنا می اضافه هاآن م رفی تبا حه را مناتفی

 هایدرآما افزايش و اقت ادی هایف الیت ةتوت 

 حتی و ياحامی کاهش هاآن حر نیز مالیاتی فشار مالیاتی 
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Abstract 

One of the most important challenges in the country's tax system is public trust. The importance 

of this issue can be highlighted from three aspects: justice, trusting and riskness. On the other 

hand, the lack of independent and comprehensive research regarding public trust in the tax system 

is the necessity of the current research. Therefore, the purpose of this research is to provide a 

model of public trust in the tax system. The statistical population includes the fiscal affairs 

organizations of Golestan, Mazandaran, and Gilan provinces. The research method is applied-

developmental in terms of purpose, and mixed-exploratory in terms of nature. In the qualitative 

part, in order to identify the influential factors, the method of content analysis, literature review, 

and exploratory interviews with 30 experts was used. The non-random method with the snowball 

technique was used to select experts until reaching theoretical saturation. In the quantitative part, 

the opinions of general managers and deputy governors of provincial centers and heads of 

departments were used in the number of 130 people, and the sample size was estimated to be 100 

people by simple random sampling using Morgan's Kargesi table. Delphi method was used to 

screen and select the factors, and among the 17 identified factors, 15 elements were selected, and 

using exploratory factor analysis, the determined factors were conceptualized in the form of three 

main factors fairness, trust building, and riskiness. Also, the structural-interpretive modeling 

method has been used for stratification, which is placed in the first level of fairness, the second 

level of trust building, and the third level of riskiness. According to the graph of the power of 

influence and degree of dependence, all three factors were placed in the autonomous region, which 

has low power of influence and degree of dependence and will have little influence and 

permeability. 
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