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 چکیده   
مشتکت  و  اند. امتا در خصتو داشتته کشورمانزندگی عشایری با الهام از الگوهای طبیعت شکل گرفته که نقش مهمی نیز در تاریخ فرهنگ و اقتصاد  مقدمه:

ن و توستعه ختدما  تأمی های اخیر در کشورمان این موضوع به جامعه عشایر نیز تسری یافته است.عه در سالسختی زندگی این جوامع، امروزه توجه به رشد و توس
امعته ج بترایهای متتولی ها از سوی ستازمانبه رغم توسعه این فعالیت رسدظر میاما به نهای انجام شده در این ارتباط بوده است. از جمله مهمترین فعالیت اولیه

  تری نیاز است.ریزی مناسبها هنوز نوپا بوده و بررسی و برنامهلیتعشایر، این فعا

   .استیتقی دیزاب در دهستان چورزق، هدف تحقیق رسانی به عشایر منطقه یبررسی کیفیت خدما  هدف پژوهش:

زمتان، از  و. به دلیل محتدودیت هزینته انی بودتحقیق کاربردی، از نظر بررسی متغیرها توصیفی و از جنبه روش گردآوری اطتعا ، مید شناسی تحقیق:روش

 روش تجزیه و تحلیل نیز براساس مدل سروکوال بود. شد. فر به عنوان افراد نمونه انتخابن 102 وهای تحقیق استفاده گیری برای انتخاب نمونهنمونه

ر شهرستان نواحی است که د این دهستان تنهابود.  افیایی تحقیق( قلمرو جغراستان زنجان)دهستان چورزق منطقه ییتقی دیزاب در :قلمروجغرافیایی پژوهش

 .کنندهای عشایر در آن قرار دارند و به صور  فصلی در مراتع ییتقی مناطق کوهستانی آن همراه با دام خود کوچ میطارم، گروه

ایط افتراد عشتایر، رسانی دارند. از نظر آنان درك مشکت  و شتردما عشایر مورد مطالعه اهمیت، ادراك و انتظارا  متفاوتی نسبت به کیفیت خ ها و بحث:یافته

رستانی هستتند. بیشتترین انتظتارا  آنتان نیتز از کیفیتت های کیفیتت خدما تترین شتاخصارائه شده و اطمینان از توزیع مناسب خدما ، مهم تعدد انواع خدما 
های ارائه دهنده خدما  با افراد بزرگ عشایر است. در سوی دیگر و همکاری مناسب سازمان د خدما رسانی در ابعاد ملموس و همدلی بوده که بیشتر در تعداخدما 

 رسانی بود.ساس جنسیت و سن افراد عشایر با ادراك و انتظارا  آنان از کیفیت خدما داری نیز برارابطه معنی

ها بوده، در صورتی آشکار خواهد شد که تمام ها و سیاسترسانی نیز جز یکی از این برنامه های اجرایی بر جامعه عشایری که خدماها و برنامهتأثیر سیاست نتایج:

های تولیدی آنان ب پتانسیلتا مشکت  این جوامع نیز کاهش و از مهاجر  و تخریافی انجام گردد. تأمین منابع کو  نیازهای آنان و اجرا با اولویت کامل ریزیبرنامه
  اجتناب گردد.

 

ژهکلید :وا  کیفیت خدما ، مدل سروکوال، جمعیت عشایر، منطقه ییتقی دیزاب. ها
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  مقدمه
کنان و ب و حفظ ساو در جذ بخشدیساکنان را ارتقا م یزندگ یفیتک کند،یرا برآورده م یو فرد یعموم یازهایدسترسی به خدما ، ن

 یها، موجب کاهش فرصتاز خدما  یتو محروم یدم دسترس(. در مقابل عSullivan et al, 2014)کندیکمک م یاقتصاد هاییتفعال
با رفاه  یمی ، رابطه مستقدر حوزه خدما یفیت(. عموماً موضوع کStafford and Marmot, 2003)شودیم هاسانان یبهتر برا یزندگ
از رفع  یانسان یهاونتگاهفهوم در سکم ینسالم و ختق دارد. ا ی،طولان یاتیمردم از ح یبرخوردار یتوانبخش برا یطیمح یجادها و اانسان
 یهاو سرانه یهانج یاندارهاه به استبا توج یتیدر پهنه جمع یو امکانا  رفاه هایرساختمردم آغاز شده و به گسترش انواع ز یاساس یازهاین
. دهندیا  انجام مخدم یافترد یندبراساس ادراك خود پس از فرا یانقضاو  است که مشتر یخدما  نوع یفیت. کشودیشده، ختم م یفتعر
. اگر انتظارا  باشدیم (ادراکا )ستداشته ا یافتباشد)انتظارا (، با آنچه که در یدکه با کندمیاحساس  یآنچه مشتر یسهخدما  مقا یفیتک
 یگره عبار  د(. ب1392، رد)عجمرا به دنبال دا یو یتیشده کمتر است و نارضا یافتخدما  در یفیتک یمشتر یداز ادراکا  باشد، از د یشب
 یواقع یفیتا کخدما  ب یتیفاز ک یهانتظارا  اول سهیمقا یقها از طرآن یتخدما  و احساس رضا زکنندگان ااستفاده مصرف یتمندیرضا یزانم

 ریگربه دتج افراد و یاز، نخود فرد یا چون تجرب یاز خدما  به عوامل یتمندیاحساس رضا ین( و اKrivobokova, 2009)شودیآن حاصل م
 (.Akbaba, 2006افراد وابسته است)

سرزمینی هر  تلف در فضایریزی برای دسترسی و توزیع بهینه خدما  و امکانا  به منظور افزایش رفاه و آسایش ساکنان مناطق مخبرنامه
آتی  و اصلی چالش ا مخد کیفیت تأمین (. امروزه6، 1389کشور مستلزم اعمال مدیریت بهینه خدما  و امکانا  در فضاست)خنیفر، 

 مؤفقیت به تواندها نمیآن رضایت جلب و مشتریان های خواست و نیازها به توجه بدون سازمانی باشد. هیچمی حوزه این در فعال هایسازمان

ازمند بازخورد رسانی در مناطق جغرافیایی، نیرسانی نیز برای خدما های متولی خدما سازماندر این میان  (Buttle, 1995).یابد دست
ظر گرفتن نوده را با در ب موجود وضع و مطلوب یانگر تفاو  میان وضعخدماتی که ب خدما  خود در روند زمانی هستند تا از این طریق شکاف

 یفیتتر، که مهماما مقول .است یهیحال بد ینمهم و در ع ین امراز خدما  و ارائه آ یبرخوردار ینبنابراهای جامعه هدف کاهش دهند. خواسته
 ت. ری بوده اسیمعه عشااز جمله جا یاهر جامعه یو بقا یتاز عوامل مؤثر در مؤفق یکیخدما   یفیتخدما  است چرا که توجه به ک
از الگوهای  های موجود در جوامع به دلیل ماهیت زندگیشان هستند. زندگی عشایری با الهامپذیرترین گروهعشایر کوچنده یکی از آسیب

وامع، جزندگی این  اند. اما در خصو  مشکت  و سختیل گرفته که نقش مهمی نیز در تاریخ فرهنگ و اقتصاد کشورمان داشتهطبیعت شک
ه خدما  اولیه، أمین و توسعهای اخیر در کشورمان این موضوع به جامعه عشایر نیز تسری یافته است. تامروزه توجه به رشد و توسعه در سال

ها از ن فعالیتتوسعه ای غمربه های انجام شده در این ارتباط بوده است. با این حال و ... از جمله مهمترین فعالیت های علمیتوسعه آموزش
تری برای این امر نیاز ریزی مناسبها هنوز نوپا بوده و بررسی و برنامهرسد این فعالیتهای متولی برای جامعه عشایر، به نظر میسوی سازمان

رسانی در های خدما الیتبا وجود فع که ی متولی بودههاسازمان یناز ا یکی طارم نیزشهرستان استان زنجان و بالتبع  یرر عشاسازمان امواست. 
. دنباشیود مخاز خدما   یرعشا تیرضا یزاناز م یو آگاه یابیارز یازمندن ی،رسانخدما  یفیتبهبود ک یبرادهستان چورزق، اما  میان عشایر

خشی نیز بر گیتن و آنان د چورزق از دو ایل، ایل سون و شاهسون هستند که برحسب اقتضای شرایط اقتصادی خود بخشی ازعشایر دهستان 
کنند و ود کوچ میخنیاز دام  ه مورددر دهستان چورزق و روستاهای آن ساکن هستند. این عشایر تنها در فصل بهار و تابستان برای تأمین علوف

دلیل جدا افتادگی  به د مطالعهشوند. این در حالی است که عشایر مورر روستاهای جمال آباد، هزاررود و گیتن ساکن میهای دیگر سال ددر ماه
که در این میان  را ندارند مناسب خدما  ارائه شده به طور یجغرافیایی و شرایط سختی که بر زندگی آنان بوده امکان استفاده مؤثر از برخ

های خود سترش فعالیتتواند موجب ترغیب این جوامع به گمی یگرد سویمناسب خدما  از  یفیتک و ارائهو امکانا   هااز توان یشناخت کاف
، باشدیما  خود ماز خد یرشاع یتضار یزاناز م یو آگاه یابیارز یازمندن ی کهرسانخدما  یفیتهبود کگردد. بنابراین به دلیل اهمیت داشتن ب

 موردی سعی دارد به بررسی آن در میان عشایر دهستان چورزق بپردازد.  تحقیق به صور  یک مطالعه 
قرار  یآن مورد بررس یریگاندازه یهاخدما ، ابعاد و روش یفیتدر ارتباط با مفهوم ک یا از ادب یمجموعه قابل توجه یر،اخ یهادر دهه
مورد توجه  یزخدما  ن یفیتروزمره آشکار شد، مقوله ک یگکه نقش خدما  در زند ی(. از زمانAlbacete- Saez et al, 2007گرفته است)
(. یک Johns, 1999دارد) یعیوس یدر مقابل کلمه خدما  که وسعت و تنوع معان یفیت(. مفهوم کGhobadian et al, 1994)رفتقرار گ

 ی،)گرجیستمگان برخوردار ننزد ه یکسانیمشخص و  یفقدمت آن، از تعر رغمیمفهوم شناخته شده و از جمله اصطتحاتی است که عل
 یختهرا برانگ یآن مناقشا  فراوان یریگو روش اندازه یفنحوه تعر یعدم وجود اجماع بر رو یلاست که به دل یمفهوم  خدما یفیت(. ک1387
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ادراك مشتری  ینب یر خدما  را اندازه مغا یفیتخدما  ارائه شده است؛ گرونوس  ک یفیتاز ک یمتعدد یف(. تعارWisniewski, 2001است)
برتری خدمت  یتخدما  را قضاو  همه جانبه مشتری درباره ماه یفیتک  یتهامل(؛ زGronroos, 2001کرده) ریفاز خدمت و انتظارا  او تع
ای خدما  را به عنوان درجه یفیت(. یا عثمان و اون ، کZeithaml, 1987کرده است) یفبرجسته آن تعر هاییتنسبت به خدما  مشابه با مز

 یفیت(، همچنین پاراسورامان  نیز کOthman and Owen, 2001)کنندیم یفن از خدما  تعریاادراك و انتظارا  مشتر یناز اختتف ب
 Parasuraman,1987; A)کرده است یفبا انتظارا  مشتری و شناخت انتظارا  مشتری از خدمت خا  تعر یدارخدمت را سازگاری پا

Parasuraman et al, 1988). 
 Vanشود) یاستفاده م یاو  یدپس از خر یذهن یابیارز یتشود که رضا یابیمختلف ارز یمبه طور مستقل به عنوان مفاه یدخدما  با یتیفک

Duin, 2016خدما  را  یفیتک یریگاندازه یمدل برا ین(، اول1984آغاز شد که گرونروس ) یزمان 1980خدما  در سال  یفیت(. مطالعه ک
عملکرد یا روند ارائه  یفیت(، کیجه)نتشودیداده م یلمربوط به آنچه تحو یفیتکرد. ک ییخدما  را شناسا یفیتلفه کسه مؤ وکرد. ا یجادا

خدما  را به  یفیتمدل، ک یندادند. ا یشنهاد(، مدل سروکوال  را پ1985. بعداً پاراسورامان و همکارانش)یرتصو یفیتخدما )نحوه ارائه آن( و ک
. مدل ارائه شده آنان شامل ده بعد: دهدینشان م یافتیاز خدما  در یاز ارائه خدما  و برداشت مشتر یظارا  مشترانت یانعنوان اختتف م
بوده که از آن زمان به بعد  یدسترس یتو قابل یاز مشتر یادب، قدردان یستگی،شا یت،ارتباطا ، اعتبار، امن یی،پاسخگو ینان،اطم یتملموس، قابل
، ده جنبه یاد شده را در پنج بعد ختصه 1988ها سپس در سال . اما آنشودیاستفاده م یا عنوان روش سروکوال در ادب روش به ینمعمولاً از ا
 .(Andaleeb et al, 1998; Allan, 2003; Baston, 1997)کردند
 

 ابعاد و مؤلفه های مدل سروکوال .1جدول 

 مؤلفه ابعاد

 ملموس
های فیزیکی و تجهیزاتی که جنبه عوامل محسوس

 کنند.سازمان ارائه دهنده خدما  را ارزیابی می
 ؛راستهآو  یزمت با ظاهر یکارکنان  قابل توجه؛ یزیکیامکانا  فتجهیزا  مدرن؛ 

 .یزهو پاک یزتم یطیمح

 اعتماد 
به  دما خ سازمان را در ارائه ییاعتماد که توانا یتقابل

 سنجد.یشده م یینو در زمان تع یحشکل صح

ه الصانخقه دادن عت ین؛ نشانخدمت وعده داده شده در زمان مع یاانجام کار 
م انجا ه وزمان؛ ارائ ینخدما  در اول یحصح ی؛ انجامحل مشکت  مشتر یبرا

 .قصنو بدون  یحکه وعده داده شده؛ ارائه گزارشا  صح یخدمت در زمان

 پاسخگویی
ه برا برای کمک که تمایل عناصر سازمان  پاسخگویی
تر خدما  به کنندگان و ارائه هر چه سریعاستفاده

 کند.ها ارزیابی میآن

ین کمتر   دربیان دقیق خدماتی که به مشتریان ارائه خواهد شد؛ ارائه خدما
 ان بهارکنکزمان ممکن؛ تمایل دائمی کارکنان برای کمک به مشتریان؛ پاسخ 

 سوالا  مشتریان تحت هر شرایط.

ان اطمین
 خاطر

کنان که دانش، ادب و توانایی کار اطمینان یا تضمین
 سنجد.در ایجاد اطمینان خاطر در مشتریان را می

 تریانت مشایجاد اعتماد در مشتریان از طریق رفتارهای مطلوب؛ حساس امنی
ی بودن ؛ کافریاندر تعامت  خود با سازمان؛ رفتار مؤدبانه و محترمانه با مشت

 ای پاسخ به سوالا  مشتریان.دانش کارکنان بر

 همدلی
و طرز  یاندادن به مشتر یتاهم یزانکه م یهمدل

 کنندگان را موردکارکنان با مراجعه یرفتار فرد
 دهد.یسنجش قرار م

شان ن ن؛یامشتر یهکل یمناسب برا یکار یساعت ها یان؛به مشتر یتوجه فرد
 یرافع بمنا ینتربه خواستار توسط کارکنان؛ یانبه مشتر یتوجه شخصن داد

 .یانخا  مشتر یازهایدرك ن یان؛مشتر

 Saraei et al., 2012؛ 1389و همکاران،  ینی؛ حس 1395 ی،ثابت و دوست یعی: شفمنبع

 
هایی است که برای بررسی ز مدلا یکی(، 1985خدما  پاراسورامان و همکارانش) یفیتبنابراین با توجه به آنچه که گذشت، ابعاد و مدل ک

 یو عملکرد واقع یانا  مشترانتظار یانشکاف م یی(. این مدل به شناساIzogo et al, 2015)گیردیخدما  مورد استفاده قرار مکیفیت 
ن در این مدل، هر کدام از ابعاد، (. بنابرایBarabino and Deiana, 2013)کندیم یابیرا ارز یانمشتر یتارائه شده پرداخته و رضا  خدماا
(، 1شود. شکل)بررسی می ز خدما  ارائه شدهاقیق بوده که در دو سطح کیفیت خدما  ادراك شده عشایر و انتظارا  آنان های اصلی تحمؤلفه

 دهد.تحقیق را نشان می ومیمدل مفه
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 . مدل مفهومی تحقیق1شکل 

 
ای دارند. از نظر وه سکونت ویژهفرهنگی و شی -اجتماعیهای روند که خصوصیتهای اقتصادی به شما میای با فعالیتعشایر، جامعه

کنند و ن دیگر کوچ میگیری از مراتع و امکانا  زندگی از مکانی به مکاها برای بهرهاقتصادی، درآمد عشایر به دام و دامداری وابسته است. آن
کنند، وستایی زندگی میرکنین نواحی شتر مناطق و گاهاً در کنار ساامعه انسانی همواره در بیجپردازند. این گروه از به شیوه سنتی به دامداری می

 (.2های بسیاری با ساکنین نواحی روستایی دارد، جدول)البته پیداست که شیوه سکونت و زندگی جامعه عشایر، تفاو 
 

 های تفکیك جامعه روستایی از جامعه عشایری. ملاك2جدول 

 جامعه عشایری جامعه روستایی ب جامعهملاك غال ردیف
 مرتع و دام آب و زمین اینیاز پایه 1

 دامداری سنتی کشاورزی های غالبفعالیت 2

 کشاورزی دامداری های جانبیفعالیت 3

 عموماً دامی عموماً زراعی مازداد تولید 4

 کم زیاد تنوع کشت 5

 در دو منطقه در یک منطقه گیری از زمینبهره 6

 کوچ اسکان تحرك گروهی 7

 در امور دامی در امور زراعی تجربه و تخصص 8

 کم زیاد بازده در هکتار 9

 فاقد نظام آبیاری پیچیده نظام آبیاری 10

 در رابطه با دام در رابطه با آب و زمین منزلت اجتماعی 11

 ساده پیچیده روابط اجتماعی 12

 کم زیاد تبعیت از طبیعت 13

 1355زی و همکاران، منبع: کشاور

 
که در  وجه به نقشیهای فراوانی شده است. عشایر با تنظام عشایری در کشورمان به علت تحولا  چند دهه گذشته، دستخوش دگرگونی

 (. 3های توسعه نیز همواره مورد توجه قرار گرفته است، جدول)اند، در طول برنامهکشورمان داشته
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 های توسعه. مفاد قانونی مصوب برای عشایر در برنامه3جدول 

 مفاد قانونی برنامه ردیف

 1368 -1372 برنامه اول توسعه 1

 های مجاور.های محروم یا شهرستانسیار عشایری در مراکز شهری بخش ایجاد شعب دادگاه •

 پذیرهای آسیبهای اجتماعی با اولویت روستائیان، عشایر و گروهتأمین بیمه •

 هها متناسب با مزایای نسبی هر منطقساماندی و توزیع جغرافیایی جمعیت  و فعالیت •

ی ولد براماغل نگهداشت جمعیت عشایر براساس رابطه تعادل بین دام و ظرفیت مرتع و تآمین مش •
 عشایر مازداد

 1374 -1378 برنامه دوم توسعه 2
 یر برای اسکانهزار خانوار داوطلب عشا 20تأمین اعتبارا  برای اسکان  •

 یرهای کشاورزی و دامپروری عشاتأمین تسهیت  بانکی برای احداث مسکن و اجرای طرح •

 های رسمیکیلومتری با قیمت 5تأمین سوخت مورد نیاز عشایر در فواصل  •

 1379 -1383 برنامه سوم توسعه 3

 مدیریت هماهنگ دام و مرتع و ساماندهی جمعیت عشایر. •

اشتغال با حفظ  وسال از نظر اقتصادی، معیشتی  5شور در طی دو برنامه ساماندهی عشایر سیار ک •
 رسانی.های تولید، مسکن، ایجاد امکانا  زیربنایی و خدما توانمندی

 ساماندهی کوچ و حمایت از اسکان عشایر داوطلب. •

 1384 -1388 برنامه چهارم توسعه 4

 زان ارقام بودجهتأمین اعتبارا  روستایی و عشایر در طول برنامه به می •

 برداری از منابع تجدید شوندهاجرای برنامه حفظ، احیاء، اصتح، توسعه و بهره •

نشینان و روستائیاننگلجرسانی به عشایر، پوشش کامل سوختن 

 شایرعاسکان  ندهیواگذاری اراضی مستعد قلمرو عشایر به خانوارهای کوچنده در چارچوب طرح ساما •

ایر حفظ ذخ رای مراتع وچبرای پایداری منابع طبیعی و تنظیم مدیریت هایی تهیه و اجرای برنامه •
 هاژنتیک دام

 های اجتماعی با توجه خا  به روستائیان و عشایرافزایش پوشش بیمه •

 پوشش کامل جمعیتی از بیمه همگانی خدما  درمانی •

 شورری در کگردشحفظ آثار و فرهنگ سنتی، قومی، ایلی، ملی و ایجاد جاذبه برای توسعه صنعت گ •

 1384 -1390 برنامه پنجم توسعه 5

 برداری بهینهآزادسازی عرصه منابه طبیعی و اعمال مدیریت بهره •

 برداریواگذاری اراضی مرتعی قابل احیاء برای دامداران دارای پروانه بهره •

 رسانی به عشایرپوشش کامل سوخت •

 شایرعاسکان  ندهیر چارچوب طرح ساماواگذاری اراضی مستعد قلمرو عشایر به خانوارهای کوچنده د •

 پایدار برای عشایر کوچنده نامه ایجاد اشتغالتصویب آیین •

 منبع: مطالعا  اسنادی تحقیق

 
غلب در بیشتر م بوده که اهای توسعه، نگهداشت و اسکان عشایر همواره یکی از مفاد قانونی بسیار مهبه طور کلی براساس قانون برنامه

دید که در طول یگر مشخص گردان دارد. در سوی جه قرار گرفته که این امر تناقض بسیاری با شیوه معیشت و نحوه زندگی آنها مورد توبرنامه
 ها نیز مهم خواهد بود.هایی نیز برای تأمین خدما  این ساکنان انجام شده که طبیعتاً بررسی کیفیت این خدما  و فعالیتها، فعالیتاین برنامه
 کند.  فایا خدما از  یرعشا یترضا یندر شناخت تأم یتواند نقش اساسیاز خدما  م یرعشا یترضا انیزشناخت مزیرا 

و متنوع بوده و این مدل به  یخدما  غن یفیتمربوط به مدل سروکوال و ارزیابی ک یا که ادب اندیدهعق ین(، بر ا2011)1تاپ و همکاران
خدما  در موضوعا   یفیتک یریگاندازه ی(. از مدل سروکوال براTaap et al, 2011است) یریگاندازه یهاترین روشاز مناسب یکیعنوان 

 ;Carman, 1990; Headley et al, 1993; Lam, 1997)یبهداشت یها(. بخشLadhari, 2008مختلف خدما  استفاده شده است)

Kilbourne et al.,2004; Andaleeb et al, 2013; Li et al, 2011)(فست فود ،Lee et al, 1997(تجار  الکترونیک ،)Kassim 

et al, 2010(؛ ارتباطا  از راه دور)Van der Wal et al, 2002یخرده فروش یره(، زنج(Arun Parasuraman et al, 1994 ،)
تحقیق، (. براساس پیشنه Cook and Thompson, 2001ای و کتابداری)( و خدما  کتابخانهJiang et al, 2000)یاطتعات هاییستمس

کند که استفاده از وجود بررسی پیشینه تحقیق مشخص می ینبا ا د،یافت نگردی یرخدما  ارائه شده به عشا یفیتک یابیپژوهشی با مضمون ارز

                                                 
1 - Taap et al 
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مندی در میان ساکنین شهری و به خصو  ساکنین روستایی همواره مورد توجه بوده و تحقیقا  در مدل سروکوال و بررسی سطح رضایت
های بررسی رضایت ساکنان روستایی از طرح ر(، مدل سروکوال را د1397انجام شده است. ولی زاده اوغانی و وفایی پورسرخابی)خوری نیز 

 یتمندیرضا یابی(، در تحقیقی با استفاده از مدل سروکوال ارز1395)یثابت و دوست یعیدهند. شفبهسازی مسکن روستایی مورد استفاده قرار می
زاده و  یجاندیگر عل حقیقکنند. در ترا در شهرستان دلفان بررسی می ییخدما  شرکت آب و فاضتب روستا تیفیاز ک یانروستائ
کنند. همچنین دوستار و بررسی می ینخدما  ستمت در استان قزو یفیت(، ادراکا  و انتظارا  مردم شهر و روستا را از ک1394همکاران)
را در  مشتریانکنند. آنان به ترتیب رضایت را بررسی می یانمشتر مندییترا بر رضا ییروستا ICTخدما  دفاتر  یفیت( نیز ک1393همکاران)

دانند. در مطالعا  شهری نیز بررسی و استفاده از مدل سروکوال قابلیت اطمینان، همدلی، تضمین، پاسخگویی و عوامل فیزیکی)ملموس( می
 روکوالگلی شهر تبریز را با استفاده از مدل سمتری ائل 45سنجی منظر شهری بلوار یت(، رضا1400مورد توجه بوده است. درسخوان و همکاران)

کند. (، کیفیت خدما  شهری در محت  اسکان غیر رسمی شهر زنجان را با استفاده از مدل سروکوال بررسی می1398کنند. دویران)بررسی می
نشین استم آباد کرج را با استفاده از مدل سروکوال بررسی در مناطق حاشیه (، که میزان رضایت از کیفیت خدما  مدیریت شهری1397نصیری)

 . کندیم
در مطالعا  خارجی نیز استفاده از مدل سروکوال و بررسی کیفیت خدما  در موضوعا  مختلف مورد توجه بوده است. مارکوویچ و 

که کیفیت خدما   (2020)2کنند. کادلا و میرونوروکوال بررسی می(، کیفیت خدما  جهانگردی روستایی را با استفاده از مدل س2021)1سبرك
های مسکونی ( به بررسی کیفیت خدما  شهری در محله2021)3افروج و همکاران کنند. یا در مطالعا  شهریگردشگری روستایی را بررسی می
  شهری در شهر بانکوك؛ یا در مطالعه دیگر تالیا و ، به ارزیابی کیفیت خدما(2016)4یدوكهام و هاپردازند؛ منطقه داکا در بنگتدش می

( که 2012)6کنند. همچنین آکگول(، کیفیت خدما  شهری و تفریحی را برای کودکان از منظر خدما  عمومی بررسی می2014)5همکارانش
ن چه که بیان شد بررسی کیفیت به طور کلی برحسب آکند. رضایت شهروندان از خدما  ارائه شده را در شهر کرشایر ترکیه را بررسی می

 یفیتادراکا  و انتظارا  را از ک یزانتواند میکه م یمطلوب یاز ابزارها خدما  موضوعی است که همواره مورد توجه بوده و در این میان یکی
تواند در دراك شده آنان که می. استفاده از این مدل نیز با توجه به اهمیت درك نیاز جامعه عشایر و کیفیت اسروکوال است مدلخدما  بسنجد، 

 پردازد. ین خدما  مناسب برای آنان از اهمیت بالایی برخوردار باشد، تحقیق به بررسی این مطالعه در میان عشایر دهستان چورزق میتأم
 

 شناسی پژوهشروش
نی است. به عا ، میدای اطتگردآور تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی، از بعد میزان کنترل و بررسی متغیرها توصیفی و از جنبه روش
ر این تحقیق نیز دقا  موردی ز تحقیادلیل محدودیت هزینه و زمان، امکان بررسی تمام اعضای جامعه مورد مطالعه نبوده و لذا همانند بسیاری 

د مطالعه در منطقه داد خانوارهای موراز آنجا که تع آوری اطتعا  استفاده شده است. اماهای تحقیق و جمعخاب نمونهگیری برای انتاز نمونه
ر س حجم جامعه و مقادیراین براسابناب گیری برحسب تعداد افراد عشایر در نظر گرفته شد.ییتقی مورد مطالعه کمتر بوده از همین رو واحد نمونه

 نفر به عنوان افراد نمونه انتخاب گردیدند.  102اطمینان از واریانس جامعه، 
 

 
 

 5رسانی از ا کیفیت خدم گیری متغیرا  اولیه با استفاده از پرسشنامه محقق ساخته با مقیاس لیکر  است که جهت اندازهگردآوری اطتع
 (.4و همدلی استفاده شد. جدول) اطمینان خاطر، پاسخگویی، قابلیت اعتماد و اطمینانبعد، عوامل ملموس، 

                                                 
1 - Marković and Šebrek 
2 - Kudla and Myronov 
3 - Afroj et al 
4 - Ham & Hayduk 
5 - Taleai et al 
6 - Akgul 
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 حقیق ها و متغیرهای ت. شاخص4جدول 

 فراوانی ها و متغیرهاشاخص ابعاد
 4 جنسیت، تحصیت ، سن و شغل متغیرهای توصیفی

 عوامل ملموس

ظ رفت و یر به لحارسانی به عشایر)موقعیت(؛ دسترسی مناسب و آسان افراد عشامناسب بودن مکان ارائه خدما 
 ارائه شده به افراد ایر؛ کیفیّت مناسب خدما د عشارائه شده به افرا نواع خدما رسانی؛ تعدد اآمد به محل خدما 

رای ارائه ازمانی بستی و عشایر؛ میزان تعرفه تعیین شده عشایر برای استفاده از خدما ؛ میزان اعتبارا  دول
 عشایر.های خانوادهخدما  به 

6 

قابلیت اعتماد و 
 اطمینان

تیاق به ارائه تقه و اشهای عشایر؛ نشان دادن عهاطمینان داشتن به توزیع مناسب خدما  در میان افراد و خانواد
های عشایر؛ رسانی به خانوادهرسانی؛ اطمینان از انجام به موقع و درست خدما خدما  از سوی واحدهای خدما 

های نوین در ارئه های مربوطه برای ارائه خدما ؛ میزان استفاده از فناوریها و بخشاعتماد به توانایی سازمان
 .خدما 

5 

 پاسخگویی

یگیری   خود؛ پهای ارائه دهنده خدما  برای ارائه و پیگیری مشکتدسترسی مناسب افراد عشایر به سازمان
ه خدما  به های ارائه دهندها و سازمانسازمان مربوطه برای ارائه خدما  مناسب و با کیفیت؛ میزان توجه بخش

ارائه دهنده  ری سازمانه دهنده خدما ؛ پیگیزمان و مکان ارائ رسانی در زمینهنظرا  افراد عشایر؛ میزان اطتع
 خدما  به لحاظ تعمیر و بازسازی خدما  مورد نظر.

5 

 اطمینان خاطر
شایر نسبت به ن افراد عرسانی؛ اطمینان خاطر داشتمیزان اعتماد افراد عشایر به کارکنان و مسئولین واحد خدما 

عهد تاشتن به نان دشتن عشایر به دریافت خدما  به شکل درست؛ اطمیکیفیت خدما  ارائه شده؛ اطمینان دا
 عشایر. نیازهای ی رفعسازمان و بخش مربوطه به انجام خدما  مفید و کافی؛ اثرگذاری خدما  ارائه شده برا

5 

 همدلی

ما  خدپذیر عشایر در ارائه های آسیبدرك مشکت  و شرایط افراد عشایر در ارائه خدما ؛ توجه به گروه
ری مناسب اط و همکاهای عشایر؛ ارتبمناسب؛ احترام و ارزش یکسان قائل شدن در ارائه خدما  برای تمام گروه

داری و های ارائه دهنده خدما  با افراد بزرگ عشایر؛ میران مشارکت افراد عشایر در نگهها و سازمانبخش
 مراقبت از خدما .

5 

 26 مجموع

 1399یق، منبع: مطالعا  اسنادی تحق

های ماهنگیهند، ابتدا ضور داشتحدیزاب تنها در ماه و فصول خاصی  که افراد مورد مطالعه در منطقه ییتقیمحدودیت زمانی  براساساما 
صادفی در به صور  ت سشنامهلازم برای تکمیل پرسشنامه انجام شد و سپس پس از فراهم نمودن شرایط حضور در منطقه ییتقی، توزیع پر

ها به صور  برابر نتخاب نمونهها تا حد ممکن سعی گردید اافراد نمونه توزیع گردید. در توزیع پرسشنامه نیز ضمن انتخاب تصادفی نمونهمیان 
ستنباطی)آزمون تی تک های توصیفی)انحراف معیار، میانگین، تفاضل( و اها انجام شود. برای تجزیه و تحلیل اطتعا  نیز از آزموندر تمام گروه

خصصین استفاده شد. در این نفر از اساتید و مت 5ای و همبستگی پیرسون( استفاده شد. اما جهت روایی صوری و محتوایی پرسشنامه از نمونه
ز از آزمون نی رسشنامهپ ایاییپروایی بررسی مناسب بودن متغیرها و سؤالا  پرسشنامه در راستای موضوع تحقیق هدف اصلی بود. اما برای 

 (.5ونباخ بهره گرفته شد، جدول)آلفای کر
 

 . پایایی ابعاد مورد مطالعه در تحقیق5جدول 

 ابعاد
تعداد سؤالات در 

 پرسشنامه
 ضریب آلفای کرونباخ

 - 4 بخش اطتعا  فردی

 831/0 6 ملموس

735/0 

 652/0 5 قابلیت اعتماد و اطمینان

 600/0 5 پاسخگویی

 789/0 5 اطمینان خاطر

 801/0 5 همدلی

 - - 30 مجموع

 1399های تحقیق، منبع: یافته
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 قلمرو جغرافیایی پژوهش
ان زنجان ارم در استطهای شهرستان منطقه مورد مطالعه در تحقیق، دهستان چورزق در شهرستان طارم است. این دهستان یکی از دهستان

هستان تنها ارد. این ددقرار  استقرار موقعیت طبیعی، بیشتر در موقعیت کوهستانی است. این دهستان در بخش چورزق قرار دارد که برحسب
مراه با دام خود هوهستانی آن های عشایر در آن قرار دارند و به صور  فصلی در مراتع ییتقی مناطق کنواحی است که در شهرستان طارم، گروه

 (.6کنند، جدول)کوچ می

 
 ورزقچهای بخش چورزق و جمعیت عشایر دهستان موقعیت طبیعی استقرار روستاها در دهستان .6جدول 

 موقعیت طبیعی

 تعداد کل روستاها موقعیت دشتی موقعیت کوهستانی

 بخش دهستان
 درصد

د  تعدا

 روستا
 درصد

تعداد 

 روستا
ا  تعداد روست

 چورزق 30 3 % 10 27 % 90
 چورزق

 تجردهدس 19 6 % 6/31 13 % 4/68

یر  جمعیت عشا

یر  ییتقی قشتقیعشا یر  فه عشا ی یل/ طا ن ا  شهرستان بخش دهستا

فر 148 0 یل سون و شاهسون ن  طارم چورزق چورزق ا

 1399و سرشماری اجتماعی اقتصادی عشایر کوچنده کشور،   1390منبع: سرشماری عمومی نفوس و مسکن، 

 
طقه ییتقی در کنند. این منمی در فصول بهار و تابستان در منطقه ییتقی دیزاب کوچ عشایر دهستان چورزق به صور  نیمه کوچ رو تنها

 آبادودخانه جمالربه  نیز رقش وقعیتمدر هزاررود و  یجمال آباد، از غرب روستا یاز جنوب به روستا یتن،از شمال به گموقعیتی قرار دارد که 
رود. عشایر ز جمله مناطق ناهموار و کوهستانی شهرستان به شمار میاو  قرار گرفته یمتر 200هزار و  2ارتفاع رسد. منطقه ییتقی دیزاب در می

های هرستانوده که در شبهای بزرگ استان زنجان دهستان چورزق از دو ایل/ طایفه ایل سون و شاهسون هستند که این دو ایل نیز جزو ایل
 ایر دهستان چورزق درنوارهای عششتر خارسی نامناسب به بسیاری از خدما  آموزشی و ... بیدیگر نیز قرار دارند. با توجه به سختی زندگی و دست

ا دام خود کوچ کنند و تنها تعدادی از جمعیت در منطقه ییتقی بهای خود در مناطق روستایی یا گاهاً در مناطق شهری زندگی میسکونتگاه
دهد. یتقی ارائه میدر منطقه ی و شهرستان طارم نیز به صور  سیار خدماتی نیز به آنان نکنند. با این حال سازمان امور عشایر استان زنجامی

هستانی بودن به دلیل کو رسانی و ... بوده که این خدما  نیزاین خدما  بیشتر به صور  تأمین آب شرب سالم، خدما  درمانی سیار، سوخت
 بوده است. منطقه ییتقی دیزاب همواره با مشکت  بسیاری روبه رو 
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 . موقعیت جغرافیایی منطقه مورد مطالعه2شکل 

 

 ها و بحثیافته
ا  باعث خدم به امناسبن دسترسیوجود خدما  است. ی، سطح رفاه اجتماع یشجهت افزا دنیای امروزعناصر  ترینیاز اساس یکی
عشایر دهستان  نفر از افراد 102گردد. در تحقیق می مناطقدر  عدالتییها و بیابرابرن سازینهشده و زم مناطقدر  یاجتماع یهاگروه یریگشکل

روها توزیع گردد تا در تمام گ سشنامهچورزق که در منطقه ییتقی دیزاب ساکن بودند، مورد مطالعه قرار گرفتند. در این مطالعه سعی گردید پر
یز ابتدایی بوده نحصیت  آنان تمردان بیشترین گروه پاسخگویان بودند که بیشتر  .بگیرند های تحقیق نیز به طور دقیق مورد بررسی قرارمؤلفه

 (.7، جدول)اندسال بوده 60 -40ها اصلی آنان بوده و بیشتر آنان نیز در گروه سنی، است. طبیعتاً دامداری فعالیت
 

 گان در تحقیقکنندهای توصیفی و فردی مشارکت. یافته7جدول 

 درصد فراوانی شغل درصد فراوانی گروه سنی درصد فراوانی جنسیت

 % 8/8 9 کشاورزی % 9/2 3 سال 20کمتر از  % 8/57 59 مرد

 % 6/67 69 دامداری % 3/33 34 سال 40تا  20 % 2/42 43 زن

 % 6/21 22 دارخانه % 0/52 53 سال 60تا 40 درصد فراوانی تحصیت 

 % 0/2 2 شغلبدونوسایر % 8/11 12 سال 60بیشتر از % 8/10 11 تنخواندن و نوش

 % 1/47 48 ابتدایی

 % 4/30 31 راهنمایی نفر 102تعداد کل نمونه: 

 % 8/11 12 دبیرستان و بالاتر

 1399های تحقیق، منبع: یافته

 
ر مدل ای دارد که دمی است که ابعاد گستردهین مفهوشوند. آن همچنیمنظور حل مشکت  ارائه م هستند که به هایییتخدما ، فعال

دما  در میان زیع مناسب خاطمینان به تو؛ ارائه شده به خانوارهای عشایر تعدد انواع خدما بعد مورد توجه قرار گرفتند.  5سروکوال این ابعاد در 
درك نین و همچ شایریازهای عذاری خدما  برای رفع ناثرگ؛ پیگیری سازمان برای تعمیر و بازسازی خدما  ارائه شده؛ خانوارهای عشایر

د، شترین اهمیت را دارناد عشایر بیترین متغیرهای تحقیق که از نظر افربه آنان، مهم مشکت  و شرایط افراد و خانوارهای عشایر در ارائه خدما 
 (.8جدول)
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 ها و متغیرهای تحقیق. میزان اهمیت شاخص8جدول 

 ها و متغیرهاشاخص رتبه میانگین ابعاد
انحراف 

 معیار
 رتبه میانگین

س
ملمو

 

4/17 1 

 6 2 649/0 رسانیمناسب بودن مکان ارائه خدما 

 5 4/2 046/1 رسانیدسترسی به لحاظ رفت و آمد به محل خدما 

 1 4 648/0 ارائه شده به خانوارهای عشایر تعدد انواع خدما 

 4 8/2 769/0 به خانوارهای عشایر ما  ارائه شدهکیفیتّ خد

 3 3 749/0 میزان تعرفه تعیین شده برای استفاده از خدما 

 2 2/3 760/0 اعتبارا  دولتی و سازمانی برای ارائه خدما 

اعتماد و اطمینان
 

11/13 4 

 1 4/3 821/0 اطمینان به توزیع مناسب خدما  در میان خانوارهای عشایر

 3 4/2 819/0 ها و ...ننشان دادن عتقه و اشتیاق به ارائه خدما  از سوی سازما

 2 2/3 410/0 عشایر رسانی به خانوارهایاطمینان از انجام به موقع و درست خدما 

 4 11/2 765/0 ها و مسئولین برای ارائه خدما اعتماد به توانایی سازمان

 5 2 649/0 های نوین در ارائه خدما فناوری استفاده از

ی
پاسخگوی

 

2/13 3 

 2 2/3 768/0 ها برای پیگیری مشکت  خوددسترسی به سازمان

 4 2 649/0 پیگیری سازمان برای ارائه خدما  مناسب و با کیفیت

 3 4/2 821/0 رد عشایارائه دهنده خدما  به نظرا  و پیشنهادا  افرا توجه سازمان

 5 6/1 503/0 رسانی برای زمان و مکان ارائه دهنده خدما میزان اطتع

 1 4 649/0 پیگیری سازمان برای تعمیر و بازسازی خدما  ارائه شده

اطمینان خاطر
 

4/12 5 

 4 6/1 503/0 رسانیاعتماد به کارکنان و مسئولین خدما 

 4 6/1 768/0 دهارائه ش اطمینان داشتن افراد عشایر نسبت به کیفیت خدما 

 2 2/3 502/0 اطمینان به دریافت خدما  به شکل درست و به موقع

 3 2/2 700/0 ناطمینان به تعهد انجام خدما  مفید و کافی از سوی سازما

 1 8/3 851/0 اثرگذاری خدما  برای رفع نیازهای عشایر

ی
همدل

 

8/16 2 

 1 2/4 002/1 دما خهای عشایر در ارائه درك مشکت  و شرایط افراد و خانوار

 2 4 918/0 پذیر در ارائه خدما  مناسب به آنانهای آسیبتوجه به گروه

 3 4/3 503/0 یرهای عشااحترام و ارزش برابر در ارائه خدما  برای تمام گروه

 5 2/2 410/0 شایرعهای ارائه دهنده خدما  با افراد بزرگ همکاری مناسب سازمان

 4 3 121/1 میزان مشارکت افراد در نگهداری و مراقبت از خدما 

 1399های تحقیق، منبع: یافته

 
د از دریافت شوند. در ادراك، به میزان ادراك خوهای ابعاد هر کدام در دو گروه ادراك و انتظارا  بررسی میدر مدل سروکوال، شاخص
شایر به لحاظ مکانی که به آنان (. افراد ع9، جدول)شودپرداخته می برای رفع نیازل قبول میزان رضایت قاببه خدما  و در انتظارا  

دهد، اعتماد دارند. شود، رضایت مناسبی دارند. آنان به اشتیاق و عتقه سازمان که خدما  مورد نظر را به آنان ارائه میرسانی میخدما 
و نیز  رسانیدما مسئولین خ ه کارکنان وباعتماد ، ی برای زمان و مکان ارائه دهنده خدما رساناطتع همچنین آنان بیشترین رضایت خود را به

 بیان کردند. در نگهداری و مراقبت از خدما عشایر میزان مشارکت افراد به 
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 ها و متغیرهای پنج گانه تحقیق. ادراك و انتظارات افراد عشایر از شاخص9جدول 

 ها و متغیرهاشاخص بعادا

 انتظارات ادراکات

انحراف 

 معیار
 رتبه میانگین

انحراف 

 معیار
 رتبه میانگین

س
ملمو

 

 6 13/2 575/0 1 08/3 041/1 رسانیمناسب بودن مکان ارائه خدما 

 5 21/2 603/0 2 87/2 340/1 رسانیدسترسی به لحاظ رفت و آمد به محل خدما 

 1 35/3 792/0 6 11/2 628/0 ائه شده به خانوارهای عشایرار تعدد انواع خدما 

 4 55/2 669/0 3 47/2 930/0 به خانوارهای عشایر کیفیتّ خدما  ارائه شده

 3 78/2 001/1 5 12/2 787/0 میزان تعرفه تعیین شده برای استفاده از خدما 

 2 21/3 749/0 4 19/2 829/0 اعتبارا  دولتی و سازمانی برای ارائه خدما 

اعتماد و اطمینان
 

 2 55/2 500/0 4 89/1 443/0 یراطمینان به توزیع مناسب خدما  در میان خانوارهای عشا

 4 90/1 434/0 1 66/2 790/0 ها و ...ماننشان دادن عتقه و اشتیاق به ارائه خدما  از سوی ساز

 هایرسانی به خانواراطمینان از انجام به موقع و درست خدما 
 عشایر

466/0 31/2 2 
604/0 58/2 1 

 3 99/1 777/0 4 89/1 770/0  ها و مسئولین برای ارائه خدمااعتماد به توانایی سازمان

 5 79/1 603/0 3 14/2 488/0 های نوین در ارائه خدما استفاده از فناوری

ی
پاسخگوی

 

 1 01/3 637/0 5 90/1 622/0 ها برای پیگیری مشکت  خوددسترسی به سازمان

 3 85/1 356/0 3 35/2 574/0 پیگیری سازمان برای ارائه خدما  مناسب و با کیفیت

فراد ارائه دهنده خدما  به نظرا  و پیشنهادا  ا توجه سازمان
 عشایر

609/0 51/2 2 
656/0 84/1 4 

 5 50/1 502/0 1 76/2 892/0 رسانی برای زمان و مکان ارائه دهنده خدما میزان اطتع

 2 99/2 637/0 4 16/2 909/0 پیگیری سازمان برای تعمیر و بازسازی خدما  ارائه شده

اطمینان خاطر
 2 10/2 764/0 1 06/3 921/0 رسانیاعتماد به کارکنان و مسئولین خدما  

 4 79/1 603/0 3 39/2 662/0 دهه شاطمینان داشتن افراد عشایر نسبت به کیفیت خدما  ارائ

 3 94/1 742/0 2 49/2 022/1 ه دریافت خدما  به شکل درست و به موقعاطمینان ب

 5 75/1 699/0 4 32/2 632/0 ماناطمینان به تعهد انجام خدما  مفید و کافی از سوی ساز

 1 14/2 581/0 5 28/2 723/0 اثرگذاری خدما  برای رفع نیازهای عشایر

ی
همدل

 

 2 69/2 090/1 5 12/2 836/0 دما ه خشایر در ارائدرك مشکت  و شرایط افراد و خانوارهای ع

 4 45/2 669/0 4 25/2 829/0 پذیر در ارائه خدما  مناسب به آنانهای آسیبتوجه به گروه

 3 63/2 878/0 3 31/2 731/0 شایرعهای احترام و ارزش برابر در ارائه خدما  برای تمام گروه

رگ خدما  با افراد بزه های ارائه دهندهمکاری مناسب سازمان
 عشایر

975/0 62/2 2 
740/0 08/3 1 

 5 39/2 858/0 1 82/2 925/0 میزان مشارکت افراد در نگهداری و مراقبت از خدما 

 1399های تحقیق، منبع: یافته

 
به مناسب دسترسی ؛ رسانیما خد ز انجام به موقعاطمینان ا؛ ارائه شده تعدد انواع خدما در مقابل آنان بیشترین انتظارا  خود را نیز در 

های ارائه ازماناری مناسب سهمکخود و اثرگذاری خدما  برای رفع نیازهای ، برای پیگیری مشکت  خود ی ارائه دهند خدما هاسازمان
 س و همدلی بوده است،ملمو ابعاد دانند. براساس ابعاد مورد مطالعه نیز، بیشترین انتظارا  آنان نیز درمی دهنده خدما  با افراد بزرگ عشایر

 (.10جدول)
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 رسانی در میان خانوارهای عشایر. میانگین و شکاف ادراکات و انتظارات خدمات10جدول 

 اخلاف شکاف انتظارات ادراکات ابعاد

 392/1 23/16 83/14 ملموس

 -078/0 81/10 89/10 اعتماد و اطمینان

 -490/0 12/11 69/11 پاسخگویی

 -833/2 72/9 55/12 اطمینان خاطر

 108/1 24/13 13/12 همدلی

 1399های تحقیق، منبع: یافته

 
کاف خدما  شدهد. مثبت بودن ی، اختتف شکاف کیفیت در خدما  مورد نظر را نشان مادراکا در مدل سروکوال، تفاو  میان انتظارا  و 
برآورده شدن  ز به معنایتف نیز انتظارا  مورد نظر بوده است و همچنین منفی بودن یک اختبیانگر این است که خدما  ارائه شده کمتر ا

ثبت بوده و همدلی م ملموس انتظارا  در حد قابل قبول است. آن چه که مشخص است مقدار شکاف و اختتف خدما  مورد انتظار در ابعاد
انوارهای عشایر افراد و خ است کهویی و اعتماد منفی بوده است. این بدین معناست. در مقابل مقدار اختتف شکاف در اطمینان خاطر؛ پاسخگ

العه در مدل اد مورد مطها و ابعمورد مطالعه بیشترین اختتف کیفیت خدما  را در ابعاد ملموس و همدلی دارند. حال پس از بررسی شاخص
به مورد قبول بودن  یل با توجهین تحله انتظارا  و ادراکا  است. برای اسروکوال، بررسی دیگر، مقایسه میانگین هر کدام از ابعاد در دو گرو

یانگین ابعاد مورد مطالعه و سطح مطلوبیت مبین  (.11ای استفاده گردید، جدول)مون تی تک نمونههای پارامتریک، از آزهای آزمونفرضپیش
ور خا  میان ین حال به طعاد ملموس و همدلی بیشتر بوده است. با ار ابدداری وجود دارد. که این میانگین عددی تعیین شده، تفاو  معنی

 .داری وجود داردعنیرسانی تفاو  ممیانگین سطح ادراکا  و انتظارا  عشایر نیز براساس ابعاد مورد مطالعه در بررسی کیفیت خدما 
 

 ایتی تك نمونه. بررسی ابعاد مورد مورد مطالعه براساس آزمون 11جدول 

 3مطلوبیت عددی= 

 ابعاد
درجه 

 آزادی
 میانگین

اختلاف 

 میانگین

سطح 

 معناداری

 % 99سطح اطمینان 

 بالاترین ترینپایین

 ملموس
 -4438/0 -6117/0 000/0 -52778/0 47/2 101 ادراکا 

 -2267/0 -3648/0 012/0 -29575/0 70/2 101 انتظارا 

 اعتماد و اطمینان
 -7672/0 -8760/0 001/0 -82157/0 18/2 101 کا ادرا

 -7837/0 -8908/0 000/0 -83725/0 16/2 101 انتظارا 

 پاسخگویی
 -5928/0 -7327/0 000/0 -66275/0 34/2 101 ادراکا 

 -7183/0 -8033/0 000/0 -76078/0 24/2 101 انتظارا 

 اطمینان خاطر
 -4090/0 -5714/0 005/0 -49020/0 51/2 101 ادراکا 

 -9921/0 -1217/1 000/0 -05686/1 94/1 101 انتظارا 

 همدلی
 -4641/0 -6849/0 000/0 -57451/0 43/2 101 ادراکا 

 -2488/0 4571/0 000/0 -35294/0 65/2 101 انتظارا 

 1399های تحقیق، منبع: یافته

 
ت به کیفیت رسانی متفاو  است. این افراد نسب بت به کیفیت خدماهای عشایر نیز نسدر سوی دیگر ادراکا  و انتظارا  افراد و گروه

 کند. های متفاوتی دارند که شناخت آن، آگاهی مناسبی را فراهم میرسانی دیدگاهخدما 
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 . رابطه میان ادراکات و انتظارات برای جنسیت و سن افراد عشایر12جدول 

 سن جنسیت ابعاد

  ادراکا

 401/0** 356/0 همبستگی پیرسون

 000/0 062/0 سطح معناداری

 102 102 حجم نمونه

 انتظارا 

 802/0** 652/0* همبستگی پیرسون

 000/0 02/0 سطح معناداری

 102 102 حجم نمونه
 درصد 95سطح اطمینان در  *درصد/   99سطح اطمینان در  **

 1399های تحقیق، منبع: یافته

 
کنندگان با سن و جنسیت آنان وجود دارد. داری میان سطح ادراکا  و انتظارا  مشارکتکند، رابطه مثبت و معنیررسی مشخص میآنچه که ب

  بیشترین رابطه میان انتظارا  و سن افراد عشایر که در تحقیق مورد مطالعه قرار گرفتند وجود دارد.

 

 گیرینتیجه
ها تاکنون تداوم انسان یاجتماع یزندگ یریگدوران شکل یناست که از اول یاجتماع یا اشکال ح نتریابتدایی از بر کوچ یمبتن یستز یوهش

به نشین، جوامع کوچ .قرار داردبر دامداری سنتی و متکی بر علوفه مرتعی و  یتوأم با کوچندگ یزندگ. اساس معیشت در این نوع از داشته است
باشند که احیاء و های مهمی در کشور میایری از نظر اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی دارای نقشعنوان یکی از سه جامعه شهری، روستایی و عش
و تحول و  ییرتغ ینددر فرآدر ارتباط با این جوامع،  تواند به مثابه توسعه ملی باشد.می آنانهای تداوم سازگاری در کنار حفظ و توسعه توانمندی

جوامع  به نسبت یریعشا یزندگ یهاجنبه یرو سا یبردارکال بهرهاش ،کوچ و استقرار یوهش ،معجوا یو فرهنگ یاجتماع -یتحولا  اقتصاد
های خا  خود از جمله ابتدایی بودن این جوامع به دلیل ویژگی .قرار گرفته است ییرکمتر دستخوش عوامل تغ ییو روستا یشهر یکجانشین

ای هستند که این امر نیازمند توجه و و سطح سواد و ... دارای مشکت  عدیده زندگی اجتماعی، سطح نامطلوب زندگی، سطح پایین فناوری
منابع،  یتمحدود یع،سر ییرا تحولا  و تغ ها،یچیدگیوجود پبه دلیل  ها برای این جوامع است. با این حالشناخت هر چه بیشتر نارسائی

را نیز دو  یزیرضمن بهره جستن از تفکر، توجه به برنامه نمایدیم یجادا ،توسعه یردر مس یداریو ضرور  پا یکنون یایفراوان در دن یازهاین
و  یدر جهت تعال یندهآ یرتصو یزی،ربرنامه هاییکتکن یهکل از یمندبهره یزموجود و ن یهاچندان نموده تا با نگاه به تجارب گذشته و داشته

ها و اقداما  مناسبی برای سی به امکانا  و خدما  زیربنایی و رفاهی؛ فعالیتهای گذشته از نظر برخورداری و دستردر سال توسعه ترسیم گردد.
 جوامع عشایر در کشورمان صور  گرفت که نواحی ییتقی دیزاب در دهستان چورزق نیز از این قائده مستثنی نبوده است. در این منطقه ییتقی

از سال برای تأمین علوفه مرتعی خود به این منطقه ییتقی همراه با دام خود  رو هستند، تنها در بخشیکه بیشتر ساکنین آن به صور  نیمه کوچ
گردد. ها فراهم میهای فسیلی، خدما  درمانی سیار و ... برای آنکنند. در این منطقه ییتقی برخی از خدما  تأمین آب شرب، سوختکوچ می

خدما  ارائه شده به طور مناسب  یثر از برخؤامکان استفاده م بر زندگی آنان بودهجدا افتادگی جغرافیایی و شرایط سختی که با این حال به دلیل 
های گذشته شده است. تحقیق با این آگاهی به روی و نیمه اسکان شدن تعداد از آنان در سالفراهم نشده و همین امر موجب کاهش کوچ

ل سروکوال برای عشایر منطقه ییتقی دیزاب در دهستان چورزق رسانی براساس مدصورتی یک مطالعه موردی سعی در بررسی کیفیت خدما 
رسانی داشت. برحسب آنچه که تحقیق به نتایج آن دست یافت. عشایر مورد مطالعه اهمیت، ادراك و انتظارا  متفاوتی نسبت به کیفیت خدما 

و همچنین اطمینان به توزیع ارائه شده  خدما ، تعداد انواع درك مشکت  و شرایط افراد و خانوارهای عشایر در ارائه خدما دارند. از نظر آنان 
رسانی هستند. براساس ادراکی که آنان نیز نسبت به کیفیت های کیفیت خدما ترین شاخصمناسب خدما  در میان خانوارهای عشایر، مهم

 تعدد انواع خدما همدلی بوده که انتظارا  آنان بیشتر در رسانی در ابعاد ملموس و رسانی دارند، بیشترین انتظارا  آنان از کیفیت خدما خدما 
های تحقیق مشخص است. در سوی دیگر یافته ارائه دهنده خدما  با افراد بزرگ عشایر هایو بخش هاهمکاری مناسب سازمانو ارائه شده 
ترین مؤلفه دارند که در این میان جنسیت و سن مهمرسانی های عشایری نیز ادراکا  و انتظارا  متفاوتی نسبت به کیفیت خدما کرد که گروه

کسانی طبیعتأ بوده است. زنان و مردان چه در جامعه عشایری و چه در زندگی یکجانشینی ادراکا  و انتظارا  متفاوتی نسبت به خدما  دارند و 
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های اجرایی بر جامعه ها و برنامهور کلی تأثیر سیاسترسانی خواهند داشت. به طکه سن بیشتری نیز دارند انتظارا  بیشتری نیز از کیفیت خدما 
و اجرا با اولویت کامل  ریزیها بوده، در صورتی آشکار خواهد شد که تمام برنامهها و سیاسترسانی نیز جز یکی از این برنامهعشایری که خدما 

تا مشکت  این جوامع نیز کاهش و از مهاجر  و تخریب  های مرتبط با خود را انجام دهندو توجه ویژه به منابع لازم و کافی، فعالیت
رسانی در جامعه های تولیدی آنان اجتناب گردد. با توجه به آنچه که گذشت، تحقیق پیشنهادا  زیر را برای بهبود کیفیت خدما پتانسیل

 کند: عشایری مورد مطالعه بیان می
 رسانی. سازی و بهبود مدیریت خدما آنان در تصمیم های عشایر برای مشارکت بیشترهای گروهی در میان خانوارایجاد، توسعه و تقویت تشکل -

 شایر برای پیشبرد اهداف و رفع نیازهای جامعه عشایر.ها و افراد بزرگ عگیری از ظرفیت تشکلبهره -

 های عشایر.رسانی به گروهدما آوری مناسب برای بهبود کیفیت خاستفاده از فن -
 جرائی برای تأمین مناسب و بهینه خدما  برای عشایر.ا -ازی ساختار اداریستقویت و متناسب -

 ه خدما .ر ارائتهیه و تدوین قوانین مورد نیاز برای تقویت سازمان امور عشایر در سطوح ملی و استانی جهت ایفای نقش بیشتر د -

 زسنجی خدما  عشایر. های کاربردی برای شناسایی و نیاگسترش مطالعا  و پژوهش -

 همچنین ارتقاء کمی و کیفی آموزش در جامعه عشایری در حوزه دانش و مهار . -

 

 تشکر و قدردانی
ر دهستان میمانه عشایصداند از همکاری سازمان امور عشایر استان زنجان و شهرستان طارم و به خصو  از همکاری محقق بر خود لازم می

 کند.چورزق برای پاسخ به سؤالا  پرسشنامه تشکر و قدردانی 
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ABSTRACT 
Introduction Nomadic life is inspired by the patterns of nature that have played an important role in the 

history of culture and economy of our country. But regarding the problems and hardships of life in these 

communities, today the attention to growth and development in recent years in our country, this issue has 

spread to the nomadic community. Provision and development of basic services has been one of the most 

important activities in this regard. However, it seems that despite the development of these activities by the 

organizations in charge of the nomadic community, these activities are still young and more appropriate 

study and planning is needed. 

Purpose of the research: The purpose of this study is to evaluate the quality of services provided to 

the nomads of Dizab summer region in Chorzeq rural district. 

Methodology Applied research was descriptive in terms of variables and field in terms of data collection 

method. Due to cost and time constraints, sampling was used to select research samples and 102 people 

were selected as the sample. The analysis method was based on SERVQUAL model. 

Geographical area of research Dizab summer region in Chavarzagh rural district (Zanjan province) was 

the geographical area of research. This village is the only area where nomadic groups are located in Tarom 

city and they migrate seasonally in the summer pastures of its mountainous areas with their livestock. 

Results and discussion The studied tribes have different importance, perceptions and expectations 

regarding the quality of service delivery. According to them, understanding the problems and conditions of 

nomadic people, the variety of services provided and ensuring the proper distribution of services are the 

most important indicators of the quality of service delivery. Most of their expectations are from the quality 

of service delivery in tangible and empathetic dimensions, which is mostly in the number of services, and 

the appropriate cooperation of service organizations with large tribal people. On the other hand, there was a 

significant relationship between the gender and age of nomads and their perceptions and expectations of the 

quality of services. 

Conclusion The impact of policies and executive plans on the nomadic community, of which service 

delivery is one of these programs and policies, will become apparent if all planning and implementation is 

done with the full priority of their needs and adequate resources. To reduce the problems of these 

communities and to avoid migration and destruction of their productive potentials. 
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