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Objective: Iran’s free trade and industrial zones are increasingly facing emerging 

challenges in effectively managing crowding and maintaining the quality of tourist 

experiences due to the growing flow of visitors and the increasing convergence of physical 

and digital environments. In this context, phygital crowd management has emerged can 

play a pivotal role in enhancing shopping tourists’ satisfaction. Therefore, this study 

aimed to develop a scenario-based hybrid simulation model to examine the impact of 

phygital crowd management on enhancing shopping tourists’ satisfaction in Iran’s free 

trade and industrial zones. 

Methods: This study is applied in terms of purpose and adopts a mixed-methods 

descriptive–analytical design. In the qualitative phase, the main and sub-dimensions of 

phygital crowd management were identified through semi-structured interviews with 15 

university academics, managers, and experts from Iran’s free trade and industrial zones 

using snowball sampling and thematic analysis. In the quantitative phase, a questionnaire 

was administered to 32 experts selected through judgmental sampling. The identified 

factors were prioritized using the Fuzzy Delphi method, scenarios were developed 

through the Taguchi design of experiments, and the optimal scenario was subsequently 

simulated and analyzed using an integrated System Dynamics and Agent-Based Modeling 

approach over a five-year time horizon (2025–2030). 

Results: The findings resulted in the identification of six major themes, namely 

Destination Carrying Capacity and Tourist Flow Management, infrastructure, economic 

factors, interactive emerging technologies, marketing, and education. Among these, 

Destination Carrying Capacity and Tourist Flow Management exerted the strongest 

influence on enhancing shopping tourists’ satisfaction.  

Conclusions: The findings highlight the importance of prioritizing the identified 

determinants, particularly Destination Carrying Capacity and Tourist Flow Management, 

given their substantial contribution to improving shopping tourists’ satisfaction. 

Accordingly, tourism policymakers and destination managers should place greater 

emphasis on these factors when designing and implementing crowd management 

strategies in phygital environments. 
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Extended Abstract

Introduction 

In the twenty-first century, the tourism industry has emerged as a major driver of global economic growth, 

employment generation, and sustainable development, while increasing competition among destinations 

has intensified the focus on enhancing tourist experience quality and satisfaction. Within this context, 

shopping tourism has gained prominence as a rapidly growing segment that significantly contributes to 

revenue generation and destination competitiveness. Free trade and industrial zones, particularly in Iran, 

have become key hubs for this form of tourism due to their commercial capacities and concentration of 

retail facilities. However, such spatial concentration has led to crowding, which represents a critical 

challenge for destination management . 

Crowding extends beyond physical density to include tourists’ subjective perceptions of congestion and 

reduced control, potentially diminishing satisfaction and overall experience quality. Conversely, effective 

visitor flow management can mitigate these negative effects and enhance experiential outcomes. Recent 

technological advancements have introduced the phygital approach, which integrates physical and digital 

experiences to enable more interactive, personalized, and efficient management of tourist flows. 

Technologies such as artificial intelligence, the Internet of Things, and augmented reality facilitate real-

time monitoring and intelligent guidance of visitors . 

Physical crowd management thus constitutes a multidimensional system that relies on the synergy of 

managerial, infrastructural, economic, and technological factors. Tourist satisfaction, as a key indicator of 

experience quality, is particularly sensitive to the gap between expectations and actual experiences under 

crowded conditions. Despite growing scholarly attention, significant gaps remain in the integrated analysis 

of these variables, especially within shopping tourism contexts. Accordingly, this study aims to develop a 

comprehensive framework to examine the role of phygital crowd management in enhancing shopping 

tourists’ satisfaction in Iran’s free trade zones.  

Research Methodology 

This study was designed based on Saunders’ research onion framework using a sequential exploratory 

mixed-methods approach to provide a comprehensive analysis of phygital crowd management. At the 

philosophical level, the qualitative phase was grounded in interpretivism, while the quantitative phase 

adopted a pragmatic stance; correspondingly, an inductive approach was employed for concept generation 

and a deductive approach for empirical testing. In the qualitative stage, data were collected through semi-

structured interviews with 15 experts selected via purposive and snowball sampling, and analyzed using 

thematic analysis in MAXQDA 20. 

In the quantitative stage, 32 experts participated in the prioritization of factors using the fuzzy Delphi 

method, supported by a researcher-developed questionnaire based on a fuzzy Likert scale, with data 

analyzed in Excel 16. The validity and reliability of the instruments were rigorously confirmed using Q-

sort, Cohen’s kappa coefficient, and test–retest methods. 

In the final phase, a hybrid modeling approach integrating agent-based modeling and system dynamics was 

implemented in AnyLogic 8.9 to analyze system dynamics and predict outcomes. Scenario design was 

conducted using the Taguchi method in Minitab 18.1 (27 scenarios), and the optimal scenario was determined 

based on the signal-to-noise ratio. The study was conducted as a cross-sectional research in 2025, with 

simulations developed over a five-year horizon (2025–2030). Finally, model validation was performed 

through sensitivity analysis to ensure the robustness and reliability of the results. 

 
Research Findings 

The findings of the study revealed that phygital crowd management for enhancing shopping tourists’ 

satisfaction in Iran’s free trade and industrial zones is grounded in six principal dimensions: Destination 

Carrying Capacity and Tourist Flow Management, interactive advanced technologies, economic factors, 
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marketing, infrastructure, and education. In the qualitative phase, the analysis of expert interview data 

identified these dimensions as the core pillars of intelligent crowd management. In the quantitative phase, 

the fuzzy Delphi results indicated that Destination Carrying Capacity and Tourist Flow Management ranked 

first in importance, followed respectively by infrastructure, economic factors, interactive advanced 

technologies, marketing, and education. This pattern suggests that the effectiveness of phygital crowd 

management depends primarily on the quality of regulatory mechanisms, institutional coordination, and the 

availability of adequate infrastructural foundations . 

The results of the agent-based and system dynamics simulations further demonstrated that the synergistic 

interaction of these six factors can significantly strengthen the transition from tourists’ potential satisfaction 

to actual satisfaction. Based on the scenario design, Scenario 25 was identified as the optimal configuration, 

in which Destination Carrying Capacity and Tourist Flow Management, infrastructure, and economic 

factors were set at high levels of effectiveness, interactive advanced technologies and marketing at moderate 

levels, and education at a lower level. The simulation results showed that, over the projected time horizon, 

the level of shopping tourists’ satisfaction development reaches 79%, while the remaining 21% is 

constrained by structural inhibiting factors. Moreover, the sensitivity analysis confirmed that the model 

responds to variations in factor levels in a logical, stable, and analytically robust manner, fully consistent 

with the Taguchi-based results. 

Conclusion 

This study demonstrates that phygital crowd management, as an integrated approach, plays a pivotal role 

in regulating tourist experiences and enhancing shopping tourists’ satisfaction in high-density destinations. 

The findings indicate that Destination Carrying Capacity and Tourist Flow Management, as the primary 

driving force, interacts with infrastructure, economic mechanisms, technology, marketing, and education 

to form a dynamic system that simultaneously manages physical flows and tourists’ perceived experiences. 

Moreover, the synergy among these factors contributes to improving tourism experience quality through 

intelligent demand distribution, increased perceived control, and reduced gaps between expectations and 

actual experiences. Simulation results further reveal that coordinated implementation of these factors can 

significantly enhance tourist satisfaction, although certain structural constraints may still limit optimal 

outcomes. Overall, the study provides an integrated and practical framework for smart crowd management 

and strengthening the competitiveness of shopping tourism destinations. 
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  ها:واژهکلید

ازدحام؛  تیریمد د؛یخر یگردشگر

 ؛یتمندیرضا یارتقا تال؛یجیف

مناطق آزاد  د؛یگردشگران خر

 هیشب ران؛یا یو صنعت یتجار

 دییبریه یساز

های مهم گردشگری خرید، با افزایش جریان عنوان یکی از کانونمناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران به هدف:

های نوظهوری در مدیریت مؤثر ازدحام و حفظ گردشگران و همگرایی فزاینده فضاهای فیزیکی و دیجیتال با چالش
عنوان رویکردی های فیجیتال بهری، مدیریت ازدحام در محیطاند. در چنین بستکیفیت تجربه گردشگران مواجه شده

رو، پژوهش حاضر با هدف ارائه مندی گردشگران خرید ایفا کند. ازاینتواند نقشی اساسی در ارتقای رضایتنوین می
ندی مسازی سناریومحور برای تبیین اثر مدیریت ازدحام فیجیتال بر ارتقای رضایتمدلی هیبریدی مبتنی بر شبیه

 است.گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران انجام شده

 در. استتحلیلی  -توصیفی  واین پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش، آمیخته )کیفی و کمی(  روش:

نفر از  15 با ساختاریافتهنیمه هایمصاحبه طریق ازفیجیتال  مدیریت ازدحاممحورهای اصلی و فرعی  کیفی، بخش
برفی گردآوری و با تحلیل مضمون استخراج شد. استادان دانشگاه و مدیران و کارشناسان مناطق آزاد، به روش گلوله

شده با دلفی فازی روش قضاوتی توزیع گردید. عوامل شناساییخبرگان به از نفر 32 بین پرسشنامه کمی، بخش در
با استفاده از طراحی آزمایش تاگوچی تدوین شد و در نهایت سناریوی مطلوب از طریق بندی، سناریوها اولویت

 د.سازی و تحلیل گردی( شبیه1409تا  1404ساله )بنیان در افق زمانی پنجسازی ترکیبی پویایی سیستم و عاملمدل

مقصد و جریان گردشگران، نتایج پژوهش به شناسایی شش مضمون اصلی شامل مدیریت ظرفیت تحمل  ها:یافته

ها، مدیریت ظرفیت های نوین تعاملی، بازاریابی و آموزشی منجر شد که در میان آنزیرساختی، اقتصادی، فناوری
مندی گردشگران خرید داشت. همچنین، نتایج ترین تأثیر را بر ارتقای رضایتتحمل مقصد و جریان گردشگران بیش

 79سازی به مندی گردشگران خرید در پایان افق شبیهلوب، شاخص رضایتسازی نشان داد در سناریوی مطشبیه
 د.یابدرصد افزایش می

 عامل یژهوهب شده ییشناسا مؤثر عوامل روی اییژهو توجه گردشگریمطلوب است تا مدیران : گیرینتیجه

 خرید دارند، گردشگران مندیرضایت ارتقایدر  یینقش بسزا مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران که
 باشند.داشته

 فیجیتال سازی هیبریدی سناریومحور اثر مدیریت ازدحامسازی و شبیهمدل(. 1405) اللهی، ناصر.سیف محمد؛، اجیرلوباشکوه؛ قاسم، زارعی ؛سیدعلی، قوین: استناد

  .39-70(، 1) 4، نوازیهای بازاریابی گردشگری و میهمانپژوهش. زاد تجاری و صنعتی ایرانآمندی گردشگران خرید در مناطق بر ارتقای رضایت

http//doi.10.22080/TMHR.2026.31472.1131 
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 مقدمه
تنها است. این صنعت نههای اقتصاد جهانی تبدیل شدهویکم، صنعت گردشگری به یکی از پویاترین و اثرگذارترین بخشبیستبا ورود به قرن 

زایی و تعاملات ترین ابزارهای ارتقای اقتصادی، اشتغالعنوان یکی از مهمتوجهی در تولید ناخالص داخلی کشورها دارد، بلکه بهسهم قابل
شده، گردشگری در بسیاری از اقتصادهای جهان به یکی از راساس مطالعات انجامب (Ghosh, 2022). شودشناخته میفرهنگی میان کشورها 

در این  (Gossling et al., 2021). کندهای اصلی رشد اقتصادی تبدیل شده و نقش مهمی در ارتقای پایدار مناطق مختلف ایفا میپیشران
است که مدیران مقصد بیش از گذشته بر ارتقای کیفیت تجربه گردشگران و افزایش دشگری سبب شدهمیان، افزایش رقابت میان مقاصد گر

 (Wijayanti et al., 2021). د رضایت آنان تمرکز کنن

شود که های مهم و رو به رشد صنعت گردشگری شناخته میعنوان یکی از بخشبه 1در میان اشکال مختلف گردشگری، گردشگری خرید
بسیاری از کشورها با ارتقای  (Garcia Milon et al., 2020). توجهی بر ارتقای اقتصادی مقاصد گردشگری داشته باشدد تأثیر قابلتوانمی

 ترین منابع درآمد گردشگری تبدیل کننداند گردشگری خرید را به یکی از مهمالمللی و مناطق تجاری توانستهمراکز خرید، بازارهای بین

.(Park et al., 2019)  های مالیاتی و دسترسی ر این میان، مناطق آزاد تجاری و صنعتی به دلیل برخورداری از تسهیلات تجاری، معافیتد
ین مناطق علاوه بر تقویت ا (Naghavi, 2026).د کننگسترده به کالاهای متنوع، بستر مناسبی برای ارتقای گردشگری خرید فراهم می

 ,.ShaoHong et al). د های اقتصادی عمل کننهای مهم جذب گردشگران و ارتقای فعالیتعنوان کانونبهتوانند المللی، میتجارت بین

2024) 
های تجاری، موقعیت جغرافیایی در ایران نیز مناطق آزاد تجاری و صنعتی نظیر کیش، قشم، چابهار، ارس، ماکو، انزلی و اروند به دلیل ظرفیت

های تجاری حال، تمرکز فعالیت با این (Meshkini et al., 2020). اندگسترده به مقاصد مهم گردشگری خرید تبدیل شدهو وجود مراکز خرید 
تواند شود که میمی 2گیری الگوهای خاصی از تمرکز فضایی گردشگران و ازدحام مقصدیو مراکز خرید در این مناطق اغلب باعث شکل

های مهم مدیریت مقصد عنوان یکی از چالشازدحام در مقاصد گردشگری به (Zeng, 2020). ر دهدتجربه گردشگران را تحت تأثیر قرا
 دافزایش زمان انتظار بازدیدکنندگان را به همراه داشته باش و تواند پیامدهایی نظیر کاهش کیفیت تجربه گردشگرانشود و میشناخته می

.(Stylos et al., 2021) 
م تنها به معنای تراکم فیزیکی گردشگران نیست، بلکه به ادراک ذهنی گردشگران از میزان شلوغی، کاهش کنترل در ادبیات گردشگری، ازدحا

تواند دهد که سطوح بالای ازدحام میمطالعات نشان می (Pons et al., 2021). بر محیط و محدود شدن دسترسی به خدمات نیز اشاره دارد
ر مقابل، مدیریت مؤثر د  (Marques et al., 2023).دقصد بازدید مجدد از مقصد را کاهش دهادراک ارزش خدمات، رضایت گردشگران و 

د. گیری نارضایتی جلوگیری نمایتواند حتی در شرایط تقاضای بالا نیز کیفیت تجربه گردشگران را حفظ کند و از شکلجریان گردشگران می
سازی گری پرتراکم، طراحی راهکارهایی برای مدیریت هوشمند ازدحام و بهینههای مهم در مدیریت مقاصد گردشرو، یکی از چالشز اینا

 (Buhalis & Sinarta, 2023). جریان گردشگران است

در ادبیات مدیریت گردشگری، پدیده ازدحام ارتباط مستقیمی با مفهوم ظرفیت تحمل گردشگری دارد. ظرفیت تحمل گردشگری به حداکثر 
 شاره دارد که بدون ایجاد آثار نامطلوب بر محیط، جامعه میزبان و کیفیت تجربه گردشگران قابل تحمل باشد.سطح استفاده از یک مقصد ا

اند و معتقدند عبور از آستانه ظرفیت تحمل شناختی و مدیریتی تبیین کردهپژوهشگران ظرفیت تحمل را در ابعاد فیزیکی، اجتماعی، روان
 ,.Ajuhari et al)د ، کاهش احساس کنترل، افت کیفیت خدمات و کاهش رضایت گردشگران منجر شوشدهتواند به افزایش ازدحام ادراکمی

توان تلاشی برای حفظ تعادل میان حجم تقاضای گردشگری و ظرفیت تحمل مقصد دانست؛ از این منظر، مدیریت ازدحام را می .(2023
  (Butler, 2020). گردشگران داردای در حفظ کیفیت تجربه و رضایت کنندهتعادلی که نقش تعیین

های شده است. این مفهوم به ادغام تجربه 3لساز ظهور مفهومی نوین تحت عنوان رویکرد فیجیتاها زمینههای اخیر، پیشرفت فناوریدر سال
شده و کارآمد سازیلی، شخصیای تعامهای واقعی، تجربههای نوین با محیطکند با ترکیب فناوریفیزیکی و دیجیتال اشاره دارد و تلاش می

 
1 Shopping Tourism 
2 Destination Overcrowding 
3 Phygital 
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، 2، هوش مصنوعی1هایی نظیر اینترنت اشیار حوزه گردشگری، استفاده از فناورید  (Rauschnabel et al., 2022).ندبرای کاربران ایجاد ک
تواند به تحلیل بلادرنگ جریان گردشگران و می 3های هوشمند مدیریت صفو سامانه متاورس ،، واقعیت مجازیها، واقعیت افزودهدادهکلان

تواند هایی میدهد که استفاده از چنین فناوریطالعات نشان میم  (Gretzel & Koo, 2021).هدایت هوشمند بازدیدکنندگان کمک کند
 (Tom Dieck et al., 2023). د احساس کنترل، دسترسی به اطلاعات و کیفیت تجربه گردشگران را افزایش ده

افزایی میان عنوان یک نظام چندبعدی در نظر گرفت که کارآمدی آن وابسته به همتوان بهرا می 4در چنین چارچوبی، مدیریت ازدحام فیجیتال
به ابزارهای  ءهای خرید تنها با اتکاعوامل نهادی، زیرساختی، فناورانه و مدیریتی است. در واقع، مدیریت مؤثر جریان گردشگران در محیط

پذیر نیست، بلکه نیازمند طراحی یک سازوکار یکپارچه است که در آن مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران مقصد، ناورانه امکانف
صورت هماهنگ به ذینفعانمحور و سطح سواد فناورانه های اقتصادی، راهبردهای بازاریابی تجربههای ارتباطی و دیجیتال، سیاستزیرساخت
دهد که از طریق تحلیل بلادرنگ جریان نین رویکردی به مدیران مقاصد گردشگری این امکان را میچ (Naghavi, 2026). عمل کنند

شده، ادراک ارزش و رضایت سازیهای تعاملی و شخصیحال با ایجاد تجربهرا بهینه ساخته و در عینگردشگران، توزیع فضایی تقاضا 
 (Buhalis & Sinarta, 2023). د دهن ءگردشگران را ارتقا

توان در چارچوب نظریه ظرفیت تحمل گردشگری تبیین کرد. براساس این نظریه، را می از منظر نظری، کارآمدی مدیریت ازدحام فیجیتال
در محدوده  موفقیت مقاصد گردشگری تنها به افزایش تعداد گردشگران وابسته نیست، بلکه به توانایی مقصد در حفظ کیفیت تجربه گردشگران

شناختی مقصد فراتر رود، احتمال ظرفیت تحمل نیز بستگی دارد. در شرایطی که حجم گردشگران از ظرفیت تحمل فیزیکی، اجتماعی یا روان
های فیجیتال از طریق در مقابل، فناوری .(Butler, 2020)د یابشده، نارضایتی و افت کیفیت تجربه افزایش میگیری ازدحام ادراکشکل

توانند به مدیریت پویای یش بلادرنگ تراکم، هدایت هوشمند گردشگران، توزیع زمانی و مکانی تقاضا و کاهش فشار بر نقاط پرتراکم، میپا
 (Naghavi, 2026).د ظرفیت تحمل مقصد کمک کرده و زمینه ارتقای تجربه و رضایت گردشگران را فراهم سازن

شود. در چارچوب نظری های ارزیابی کیفیت تجربه مقصد محسوب میترین شاخصکی از مهممندی گردشگران خرید یدر این میان، رضایت
شده مقصد در طول ای میان انتظارات پیشین گردشگران و عملکرد ادراککیفیت تجربه گردشگری، رضایت گردشگران نتیجه ارزیابی مقایسه

افزایش زمان انتظار، کاهش کیفیت تعاملات خدماتی و محدودیت  ر شرایط ازدحام بالا،د  (Hien & Trang, 2024). تجربه سفر است
 Stylos). تواند شکاف میان انتظار و تجربه واقعی گردشگران را افزایش دهد و در نتیجه احتمال نارضایتی را بالا ببرددسترسی به امکانات می

et al., 2021) توانند ادراک کنترل و عدالت خدماتی را تقویت کرده هوشمند می دهد که مداخلات دیجیتالحال، مطالعات اخیر نشان میبا این
  (Rosenbaum & Massiah, 2021). و اثرات منفی ازدحام را تعدیل کنند

ای از عوامل چندبعدی در چنین بستری، تحقق کارآمد مدیریت ازدحام فیجیتال در مقاصد گردشگری خرید مستلزم شناسایی و تحلیل مجموعه
مند رو، شناسایی نظامایناز   (Naghavi, 2026).دهدتنظیم جریان گردشگران و کیفیت تجربه آنان را تحت تأثیر قرار میاست که نحوه 

های چون مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران که تمرکز فضایی فعالیتویژه در بستر مقاصدی همعوامل مؤثر بر مدیریت ازدحام فیجیتال، به
تواند گامی اساسی در جهت بهبود مدیریت جریان گردشگران، ارتقای توجه است، میها قابلی گردشگری در آنتجاری و نوسانات تقاضا

چنین شرایطی، درک دقیق سازوکارهای مدیریتی و  کیفیت تجربه گردشگری خرید و تقویت مزیت رقابتی این مقاصد محسوب شود. در
برهمین  .ای برخوردار استسازی تجربه گردشگران کمک کنند، از اهمیت ویژهم و بهینهتوانند به مدیریت هوشمند ازدحاای که میفناورانه

های اخیر در مسیرهای پژوهشی متعددی های مرتبط با این حوزه در سالدهد که پژوهشمند ادبیات علمی نشان میاساس، بررسی نظام
اند. های دیجیتال، مدیریت جریان گردشگران و تجربه مقصد پرداختهان فناوریای متفاوت به تحلیل رابطه میاند و هر یک از زاویهارتقای یافته

تری برای تحلیل نقش تواند ضمن روشن ساختن روند تحول مطالعات در این حوزه، چارچوب نظری منسجمهای پژوهشی میمرور این جریان
 د.ورمدیریت ازدحام فیجیتال در ارتقای تجربه و رضایت گردشگران خرید فراهم آ

نخستین جریان پژوهشی به بررسی پدیده ازدحام گردشگری و پیامدهای آن بر تجربه و رضایت گردشگران اختصاص دارد. مطالعات اخیر 
تواند تصویر ذهنی مقصد و وفاداری گردشگران را تنها بر رضایت گردشگران تأثیر منفی دارد، بلکه میشده نهدهد که ازدحام ادراکنشان می

 (Chen et al., 2022).دتحت تأثیر قرار دهنیز 

 
1 Internet of Things 
2 Artificial Intelligence 
3 Smart Queue Management Systems 
4 Phygital Crowd Management 
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جریان دوم پژوهشی بر مطالعه رضایت گردشگران و کیفیت تجربه مقصد تمرکز دارد. در ادبیات مدیریت گردشگری، رضایت گردشگران 
گیری تصویر مقصد،ای در شکلکنندهشود و نقش تعیینگردشگری شناخته میهای ارزیابی عملکرد مقاصد ترین شاخصعنوان یکی از مهمبه
دهد که عواملی مانند کیفیت خدمات، محیط مطالعات اخیر نشان می (Prayag et al., 2023). وفاداری گردشگران و قصد بازدید مجدد دارد 

 & Hien). توجهی بر رضایت گردشگران داشته باشندیر قابلتوانند تأثمقصد، دسترسی به امکانات و نحوه مدیریت تجربه گردشگران می

Trang, 2024) دهد که شرایط ازدحام نیز از طریق افزایش زمان انتظار و کاهش کیفیت تعاملات خدماتی ها نشان میافزون بر این، پژوهش
 (Rasoolimanesh et al., 2023). د ار باشتواند تجربه گردشگران را تحت تأثیر قرار دهد و در نهایت بر سطح رضایت آنان اثرگذمی

های دیجیتال و مفهوم گردشگری هوشمند در مدیریت مقاصد گردشگری اختصاص دارد. در این رویکرد، جریان سوم پژوهشی به نقش فناوری
  (Buhalis et al., 2023). نداعنوان ابزارهایی برای پایش و مدیریت بلادرنگ جریان گردشگران مورد توجه قرار گرفتهبه نوینهای فناوری

توانند به بهبود های دقیق و امکان تحلیل الگوهای رفتاری گردشگران، میسازی دادهها با فراهمپژوهشگران معتقدند که این فناوری
عات نشان مچنین برخی مطاله  (Gretzel et al., 2021). گیری مدیریتی و افزایش کارایی عملیاتی مقاصد گردشگری کمک کنندتصمیم

سازی کرده و سطح رضایت آنان را افزایش تواند تجربه گردشگران را شخصیهای هوشمند در مدیریت مقصد میاند که استفاده از فناوریداده
   (Stienmetz et al., 2021).هد د

های اخیر، پردازد. در سالشگران میهای فیزیکی و دیجیتال در مدیریت تجربه گردو ادغام تجربه جریان چهارم پژوهشی به مفهوم فیجیتال
سازی تعاملات عنوان یکی از رویکردهای نوین در حوزه بازاریابی تجربه و مدیریت خدمات مطرح شده است که بر یکپارچهمفهوم فیجیتال به

های فیزیکی و دیجیتال لدهد که ادغام کانافروشی نشان میمچنین مطالعات حوزه خردهه (Zheng, 2025). حضوری و دیجیتال تأکید دارد
  (Bonfanti et al., 2023).د تواند تعامل مشتری با محیط خدماتی را تقویت کرده و تجربه خرید را بهبود بخشمی
های منتخب این حوزه مروری تحلیلی بر پژوهش 1مند از ادبیات موجود و مقایسه تحلیلی مطالعات پیشین، جدول منظور ارائه تصویری نظامبه
های پژوهشی مورد مقایسه های کلیدی و محدودیتکند. در این جدول، مطالعات پیشین بر اساس حوزه تمرکز، روش تحقیق، یافتهه میارائ

اند. چنین تحلیلی ضمن آشکار ساختن روندهای اصلی پژوهش در این حوزه، زمینه لازم برای شناسایی خلأهای پژوهشی و تبیین قرار گرفته
 د.سازحقیق حاضر را فراهم میجایگاه و نوآوری ت

 های پژوهشپیشینه مرور تحلیلی .1 جدول

 ها / خلأ پژوهشیمحدودیت های کلیدییافته روش تحقیق حوزه تمرکز نویسندگان / سال

Zheng et al., 

2025 

تجربه فیجیتال در 
 گردشگری

چارچوب 
 مفهومی

فیزیکی، افزایی ابعاد تجربه گردشگری فیجیتال حاصل هم
 شده را افزایش دهدتواند ارزش ادراکدیجیتال است و می

فاقد مدل عملیاتی برای 
های مدیریت ازدحام در محیط

 واقعی

Hien & Trang, 

2024 

رضایت گردشگران 
 و تجربه مقصد

یابی مدل
معادلات 
 ساختاری

رضایت گردشگران تابع مقایسه انتظارات و عملکرد 
 ای در وفاداری داردنقش واسطهشده مقصد است و ادراک

عدم توجه به نقش ازدحام و 
 های هوشمندفناوری

ShaoHong et 

al., 2024 

مناطق آزاد و 
 ارتقای اقتصادی

مطالعه موردی 
 تحلیلی

توانند محرک رشد اقتصادی و جذب گردشگر مناطق آزاد می
 باشند

عدم بررسی تجربه گردشگر و 
 مدیریت ازدحام

Rasoolimanesh 

et al., 2023 
 مندمرور نظام ازدحام گردشگری

ای چندبعدی است که بر تجربه، شده پدیدهازدحام ادراک
 رضایت و تصویر مقصد اثر منفی دارد

فاقد بررسی نقش فناوری در 
 کنترل ازدحام

Marques et al., 

2023 
 تحلیل تجربی ادراک ازدحام

شناختی و لکه ابعاد روانازدحام تنها تراکم فیزیکی نیست ب
 ادراکی دارد

 عدم بررسی پیامدهای مدیریتی

Prayag et al., 

2023 

تجربه احساسی و 
 رضایت

 مدل ساختاری
تجربه احساسی مثبت، رضایت و قصد توصیه را تقویت 

 کندمی
 فاقد بررسی شرایط ازدحام

Bonfanti et al., 

2023 

تجربه خرید 
 فیجیتال

 مطالعه تجربی
های فیزیکی و دیجیتال تعامل مشتری و کیفیت ادغام کانال

 دهدتجربه خرید را افزایش می
فروشی؛ فاقد محدود به خرده

 کاربرد گردشگری

Buhalis et al., 

2023 

های نوین فناوری
 در گردشگری

تحلیل 
 مفهومی

های دیجیتال امکان مدیریت بلادرنگ و فناوری
 کنندمیمحور را فراهم گیری دادهتصمیم

عدم تمرکز بر گردشگری خرید 
 و ازدحام

Tom Dieck et 

al., 2023 
 های تعاملیفناوری

آزمایش 
 میدانی

تجربه تعاملی و رضایت  واقعیت مجازی و واقعیت افزوده
 دهدافزایش می گردشگران را

 عدم بررسی شرایط ازدحام
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 ها / خلأ پژوهشیمحدودیت های کلیدییافته روش تحقیق حوزه تمرکز نویسندگان / سال

Chen et al., 

2022 

ازدحام و رضایت 
 گردشگر

یابی مدل
 ساختاری

ازدحام از طریق کاهش کیفیت تجربه و افزایش استرس، 
 دهدرضایت را کاهش می

های فاقد بررسی فناوری
 گرمداخله

Rauschnabel et 

al., 2022 

واقعیت افزوده و 
 تجربه مشتری

 مطالعه تجربی
 موجب افزایش درگیری ذهنی و بهبود تجربه واقعیت افزوده

 شودمشتری می
بازاریابی؛ فاقد بعد تمرکز بر 

 مقصد

Ghosh, 2022 
گردشگری و رشد 

 اقتصادی

تحلیل 
 اقتصادسنجی

عنوان عامل مؤثر بر رشد اقتصادی و کاهش گردشگری به
 قطعیت مطرح استعدم

 فاقد بررسی تجربه گردشگر

Pons et al., 

2021 

ازدحام و ادراک 
 کنترل

 مطالعه تجربی
های شلوغ منجر به محیطشده در کاهش کنترل ادراک

 شودکاهش رضایت می
 عدم ارائه راهکار مدیریتی

Gretzel & Koo, 

2021 

گردشگری 
 هوشمند

 تحلیل نظری
های هوشمند برای مدیریت های بلادرنگ و فناوریداده

 جریان گردشگران حیاتی هستند
 عدم بررسی رضایت گردشگران

Stienmetz et 

al., 2021 

طراحی تجربه 
 گردشگری

چارچوب 
 مفهومی

طراحی مبتنی بر داده تجربه گردشگری را بهینه و 
 کندسازی میشخصی

 فاقد بررسی ازدحام

Stylos et al., 

2021 
 عدم تمرکز مستقیم بر ازدحام عوامل ادراکی مقصد بر قصد بازگشت و رضایت اثرگذارند مدل ساختاری رفتار گردشگران

Wijayanti et 

al., 2021 
 گردشگری خرید

مطالعه 
 کاربردی

ارتقای محصولات خرید نقش مهمی در جذب گردشگران 
 دارد

 عدم توجه به فناوری

Gossling et al., 

2021 

گردشگری و 
 پایداری

 فاقد سطح خرد تجربه گردشگر گردشگری در ارتقای پایدار نقش کلیدی دارد تحلیل کلان

Rosenbaum & 

Massiah, 2021 

تجربه مشتری در 
 محیط شلوغ

 مطالعه تجربی
توانند ادراک عدالت و کنترل را در مداخلات دیجیتال می

 شرایط ازدحام تقویت کنند
 فروشیمحدود به خرده

Garcia-Milon 

et al., 2020 
 تحلیل تجربی گردشگری خرید

منابع اطلاعاتی دیجیتال نقش کلیدی در تجربه خرید 
 دارندگردشگران 

 فاقد بررسی ازدحام

Meshkini et al., 

2020 

گردشگری خرید در 
 مناطق آزاد ایران

 مطالعه موردی
مناطق آزاد ایران دارای ظرفیت ارتقای گردشگری خرید 

 هستند
 فاقد تحلیل تجربه و ازدحام

 
شناختی توجه در ادبیات موضوع، خلأهای مفهومی و روشقابلهای رغم پیشرفتدهد که علیهای پژوهشی نشان میمند جریانمرور نظام

های کلیدی شامل ازدحام گردشگری، ظرفیت تحمل مقصد، ای از مطالعات پیشین، مؤلفهمعناداری همچنان باقی است. نخست، بخش عمده
که این متغیرها در عمل اند؛ درحالیردهصورت مجزا و مستقل مطالعه کهای فیجیتال را بههای هوشمند و تجربهرضایت گردشگران، فناوری

عنوان یکی از مبانی گذارند. افزون بر این، اگرچه مفهوم ظرفیت تحمل گردشگری بهتنیده بر یکدیگر اثر میدر قالب یک نظام پویا و درهم
ویای ظرفیت تحمل و پیامدهای های نوظهور در مدیریت پنظری مدیریت ازدحام مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته است، اما نقش فناوری

 .استهای گردشگری خرید، کمتر مورد بررسی قرار گرفتهویژه در محیطآن بر رضایت گردشگران، به

که های طبیعی، مقاصد شهری، رویدادهای بزرگ یا گردشگری فرهنگی بوده است؛ درحالیها بر مقاصدی نظیر جاذبهدوم، تمرکز غالب پژوهش
چون تراکم بالای گردشگران، هایی همرغم برخورداری از ویژگیویژه در مناطق آزاد تجاری و صنعتی، بهید، بههای گردشگری خرمحیط

اند. های دیجیتال، کمتر در کانون توجه پژوهشگران قرار گرفتهرفتارهای مصرفی پیچیده، تعاملات چندکاناله و وابستگی روزافزون به فناوری
فاوت گردشگری خرید، ضرورت بازاندیشی در الگوهای مدیریت ازدحام و ظرفیت تحمل مقصد را بیش از این در حالی است که ماهیت مت

 .سازدپیش آشکار می

توجهی در تبیین روابط میان متغیرهای های آماری سهم قابلهای ساختاری و تحلیلشناختی، اگرچه رویکردهای کمی، مدلسوم، از منظر روش
های پیچیده سازی و تحلیل سناریومحور برای مطالعه رفتار سیستمسازی، شبیهگیری از رویکردهای پویای مدلرهاند، اما بهگردشگری داشته

 .ویژه در زمینه مدیریت ازدحام و ظرفیت تحمل مقصد، همچنان محدود باقی مانده استگردشگری، به

های ترین کانونعنوان یکی از مهمشود؛ زیرا این مناطق بهاهمیت این خلأها در بستر مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران دوچندان می
های زمانی خاص و های تجاری، نوسانات شدید تقاضا، تراکم بالای گردشگران در دورهگردشگری خرید کشور، با تمرکز فضایی فعالیت
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شناختی زمان فیزیکی و دیجیتال مواجه هستند. در چنین شرایطی، عبور از آستانه ظرفیت تحمل فیزیکی، اجتماعی و روانافزایش تعاملات هم
پذیری مقصد منجرشده، کاهش کیفیت تجربه، افت رضایت گردشگران و در نهایت کاهش رقابتتواند به افزایش ازدحام ادراکمقصد می

رو، مدیریت هوشمند جریان گردشگران و حفظ تعادل میان حجم تقاضا و ظرفیت تحمل مقصد، به یکی از الزامات اساسی مدیریت شود. ازاین 
 .گردشگری خرید در این مناطق تبدیل شده است

سازی سناریومحور، در پی آن یهسازی هیبریدی مبتنی بر شبگیری از مدلبر این اساس، پژوهش حاضر با اتخاذ رویکردی نوآورانه و بهره
مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری بینی اثر مدیریت ازدحام فیجیتال بر ارتقای رضایتاست که چارچوبی جامع برای تحلیل و پیش

یک مدل یکپارچه،  و صنعتی ایران ارائه دهد. این پژوهش با تلفیق ابعاد فناورانه، مدیریتی، رفتاری و ظرفیت تحمل گردشگری در قالب
گذاران حوزه ریزان و سیاستگیری مدیران، برنامهکوشد ضمن پوشش بخشی از خلأهای نظری موجود، ابزار تحلیلی مؤثری برای تصمیممی

 .گردشگری فراهم آورد

 ت:های زیر اسگویی به پرسشراستا، پژوهش حاضر در پی پاسخدر همین

 اند؟ال در گردشگری خرید مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران کدامعوامل مؤثر بر مدیریت ازدحام فیجیت -1
مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری ترین تأثیر را بر ارتقای رضایتیک از عوامل مؤثر بر مدیریت ازدحام فیجیتال بیشکدام -2

 و صنعتی ایران دارند؟
خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران بر اساس سناریوهای مختلف مندی گردشگران برآورد مناسب از آینده ارتقای رضایت -3

 مدیریت ازدحام فیجیتال چگونه است؟

 

 روش پژوهش
های اصلی آن در ساختار طراحی گردید که تمامی لایه( 2009و همکاران ) 1ساندرز شناسی این پژوهش براساس مدل پیاز پژوهشروش

فلسفه پژوهش در بخش کیفی بر مبنای رویکرد تفسیرگرایی انتخاب گردید تا دیدگاه خبرگان درباره  پژوهش حاضر لحاظ شد. در لایه نخست،
که مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران تبیین شود، در حالیعوامل مؤثر مدیریت ازدحام فیجیتال بر ارتقای رضایت

پذیر و کاربردی تحلیل گردد. در لایه دوم، رویکرد پژوهش در صورت آزمونتا نتایج به کار گرفته شدگرایی بهدر بخش کمی، فلسفه عمل
کار رفت. در لایه های کیفی بهها استخراج شود و در بخش کمی رویکرد قیاسی برای آزمون یافتهبخش کیفی استقرایی بود تا مضامین از داده

سازی ها و مدلبندی آنبرای اولویتدلفی فازی شناسایی عوامل کلیدی، روش  برای 2تحلیل مضمونهای پژوهش شامل سوم، استراتژی
مندی گردشگران خرید مورد استفاده قرار گرفت. در لایه چهارم، بینی ارتقای رضایت( برای پیش3بنیان و پویایی سیستمسازی )عاملشبیه

های کیفی مبنای طراحی ابزار کمی قرار گرفت. در لایه پنجم، بازه ه یافتهمعنا کصورت ترکیبی اکتشافی متوالی بود؛ بدینطرح پژوهش به
تا  1404ساله )های دو بعدی و سه بعدی با افق زمانی پنجسازینگر تعریف شد و شبیهصورت مقطعی و آیندهبه 1404زمانی پژوهش در سال 

ها با رویکردهای متناسب تحلیل تفکیک بخش کیفی و کمی اجرا و دادهها به ( تدوین گردید. نهایتاً در لایه ششم، روش گردآوری داده1409
 گردید.

های کشور، مدیران، کارشناسان فعلی و سابق مناطق آزاد تجاری و صنعتی نفر از اساتید دانشگاه 15کنندگان بخش کیفی شامل مشارکت
گیری تا دستیابی به اشباع نظری ادامه یافت؛ به این برفی انتخاب شدند. فرایند نمونهگلولهگیری هدفمند و ایران بودند که با استفاده از نمونه

شده در  های پیشین شناسایی نشد و اطلاعات گردآوریهای پایانی، کدها، مفاهیم و مضامین جدیدی نسبت به مصاحبهمعنا که در مصاحبه
ها ل اطمینان از تحقق اشباع نظری، پس از مشاهده عدم ظهور کدهای جدید، مصاحبهمنظور حصووضعیت تکرار و ثبات مفهومی قرار گرفت. به

شود. بر این اساس، اشباع برای چند مورد دیگر نیز ادامه یافت و نتایج نشان داد که اطلاعات جدیدی به چارچوب مفهومی پژوهش افزوده نمی
های ها )در رشتهنفر خبره شامل اساتید دانشگاه 32در بخش کمی،  .وقف شدها متنظری در مصاحبه پانزدهم تأیید و فرایند گردآوری داده

شناسی، مدیریت اجرایی و مدیریت بازرگانی(، شناسی، علوم ارتباطات، جامعهگردشگری، مدیریت فناوری اطلاعات، اقتصاد، شهرسازی، روان
روش هدفمند و قضاوتی انتخاب گردیدند. معیارهای ورود خبرگان  گرفت که بامدیران مناطق آزاد و مدیران مراکز خرید منتخب را دربر می
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های مرتبط با گردشگری، مدیریت مقصد، مناطق آزاد، مراکز خرید، ای در حوزهشامل داشتن حداقل پنج سال سابقه علمی، اجرایی یا مشاوره
های فیجیتال، برخورداری از سابقه پژوهشی، و محیط های هوشمند یا بازاریابی گردشگری، آشنایی تخصصی با موضوع گردشگری خریدفناوری

 .های مرتبط بودسازی در حوزهمدیریتی یا تصمیم
مدیریت عوامل مؤثر بر نظر شما ها »بهساختاریافته بود. سؤال محوری این مصاحبههای نیمهها در بخش کیفی مصاحبهابزار گردآوری داده

ها، سؤالات کاوشی از جمله »مدیریت ازدحام فیجیتال نعتی ایران چیست؟« بود و متناسب با پاسخازدحام فیجیتال در مناطق آزاد تجاری و ص
مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران را ارتقای بخشد؟« مطرح گردید. در بخش کمی، تواند رضایتچگونه می

ز مرحله کیفی طراحی شد و از خبرگان خواسته شد میزان اهمیت هر عامل شده اای شامل شش عامل اصلی شناساییساختهپرسشنامه محقق
 ای لیکرت فازی )از خیلی کم تا خیلی زیاد( ارزیابی نمایند.درجهرا بر اساس مقیاس پنج

ی و شاخص کاپای برای ارزیابی روای 1های کیفی، از دو شاخص مکمل شامل روش کیوسرتمنظور اطمینان از اعتبار و قابلیت اعتماد یافتهبه
شده ها استفاده شد. در مرحله بررسی روایی، فهرست مضامین اصلی، مضامین فرعی و کدهای استخراجکوهن برای سنجش پایایی کدگذاری

های های گردشگری، مناطق آزاد و فناورینفر از خبرگان دانشگاهی و اجرایی دارای تخصص و تجربه در حوزه 15ها در اختیار از مصاحبه
آوری بندی کنند. پس از جمعوین قرار گرفت. از خبرگان درخواست شد میزان تناسب و انطباق هر کد با مضمون متناظر آن را ارزیابی و طبقهن

است. با توجه  72/0نظرات، میزان توافق خبرگان بر اساس روش کیوسورت محاسبه شد. نتایج نشان داد که میانگین توافق خبرگان برابر با 
توان ، می(Esmaeilpour et al., 2017)شده برای تأیید روایی در مطالعات کیفی فراتر است که این مقدار از حداقل آستانه پذیرفتهبه این

شده گردآوریهای شده از روایی محتوایی مطلوبی برخوردار بوده و بازنمایی مناسبی از دادهنتیجه گرفت که ساختار مضامین و کدهای استخراج
 د.دهارائه می

شده در اختیار یک پژوهشگر مستقل و آشنا با روش ها به همراه کدهای استخراجبرای ارزیابی پایایی فرایند کدگذاری نیز بخشی از مصاحبه
اری مجدد با استفاده صورت مجدد انجام شود. سپس میزان توافق میان کدگذاری اولیه و کدگذتحلیل مضمون قرار گرفت تا فرایند کدگذاری به

بود که بر اساس معیارهای متداول تفسیر این شاخص، در سطح  86/0آمده برابر با دستکاپای کوهن محاسبه شد. مقدار کاپای به شاخصاز 
سجام بالایی دهد که فرایند کدگذاری از ثبات و ان.  این نتیجه نشان می(Esmaeilpour et al., 2017)د گیرتوافق بسیار قوی قرار می

ها از های حاصل از تحلیل دادههای فردی پژوهشگر بر نتایج در سطح پایینی قرار دارد. بنابراین، یافتهبرخوردار بوده و احتمال تأثیر قضاوت
  ت.شده فراهم اسقابلیت اعتماد کافی برخوردار بوده و امکان اتکای علمی به مضامین استخراج

و پایایی آن براساس روش بازآزمون ارزیابی شد. برای رسیدن به محتوایی ها با استفاده از روش شنامهدر بخش کمی پژوهش، روایی پرس
 Momenimofrad)درصد حاصل شود تا روایی و پایایی پرسشنامه مورد تأیید قرار بگیرد  70روایی و پایایی قابل قبول، باید مقداری بالاتر از 

et al., 2022)تن از اعضای  12پرسشنامه با استفاده از ضریب توافق نسبی و بر مبنای نظرات تخصصی  یی محتواییرواراستا، . در این
های کشور در حوزه گردشگری، که اشراف علمی و تجربی بر موضوع پژوهش داشتند، محاسبه گردید. نتایج نشان داد علمی دانشگاههیئت

زدایی شده میانگین فازیهمچنین همبستگی پیرسون بین  تأیید روایی پرسشنامه بود.حاصل شد که مؤید  71/0برای تمامی عوامل، مقدار 
 85/0میزان به براساس روش بازآزمون زدایی شده )نظرسنجی خبرگان در مرحله دوم(میانگین فازی و (در مرحله اول نظرسنجی خبرگان)

 حاصل شد که مطلوبیت پایایی پرسشنامه را به همراه داشته است.
کنندگان اخذ گردید و های حضوری و برخط انجام شد که طی آن رضایت آگاهانه مشارکتها در بخش کیفی از طریق مصاحبهآوری دادهگرد

دقیقه متغیر بود. در بخش کمی نیز طی دو مرحله،  130تا  50ها بین تمامی ملاحظات اخلاق پژوهش رعایت شد. مدت زمان مصاحبه
ها با نظارت آوری گردید. فرایند گردآوری دادهکنندگان توزیع و پس از تکمیل، جمعو الکترونیکی میان مشارکتصورت حضوری ها بهپرسشنامه

 ها اطمینان حاصل گردد.مستقیم پژوهشگران انجام شد تا از صحت و دقت پاسخ
کدگذاری ها، ای انجام شد که شامل آشنایی با دادهمرحلهو براساس رویکرد شش  20MAXQDA افزارها در بخش کیفی با نرمتحلیل داده

نویسی بود. در بخش کمی، برای اجماع خبرگان و گذاری مضامین و در نهایت گزارشوجوی مضامین، بازبینی، تعریف و ناماولیه، جست
ایی زدها با استفاده از میانگین فازی مثلثی و فازیبندی عوامل، از روش دلفی فازی استفاده شد. پرسشنامه در دو مرحله تکمیل شد و دادهاولویت

 ,.Ramshe et al)در نظر گرفته شد 7/0زدایی تحلیل شدند. در این پژوهش مقدار حد آستانه میانگین فازی   16Excel افزاردر محیط نرم
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در مرحله  .(Ali Nejad et al., 2021)بود، اجماع نهایی حاصل گردید  1/0ها در دو مرحله کمتر از و زمانی که اختلاف میانگین  (2023
طراحی شد. روابط علی و معلولی میان عوامل ترسیم شد، سناریوها  8.9AnyLogicافزار بنیان و پویایی سیستم با نرمهایی، مدل ترکیبی عاملن
نهایت تدوین شد و نتایج با معیار نسبت سیگنال به نویز تحلیل شد. در   18.1Minitabافزار نرمآزمایش( در  27)شامل  1تاگوچیبا روش  

 سازی شد و اعتبار مدل با تحلیل حساسیت بررسی شد.سناریوی مطلوب شبیه

 های پژوهشیافته
ها ها و مصاحبهبرفی انجام شد. تحلیل همزمان دادهگیری هدفمند و گلولههای کیفی با استفاده از نمونهدر این پژوهش، فرایند گردآوری داده

منظور شود و الگوی مفهومی پژوهش به ثبات رسیده است. بهعد، کدها و مضامین جدیدی استخراج نمیهای پایانی به بنشان داد که از مصاحبه
ها نیز مضمون یا کد جدیدی اطمینان از تحقق اشباع نظری، پس از مشاهده تکرار مفاهیم، چند مصاحبه تأییدی نیز انجام شد که در آن

 خلاصه بهطور کنندگان بخش کیفی پژوهشمشارکت کلی مشخصات د.انزدهم تأیید ششناسایی نگردید. در نهایت اشباع نظری در مصاحبه پ
 .استشده آورده 2جدول  در

ساختاریافته(های نیمهکنندگان در بخش کیفی )مصاحبهمشخصات مشارکت. 2جدول   
 مصاحبه زمان سمت/شغل (سال) کاری سابقه تحصیلی مدرک ردیف

 دقیقه 115 گذاریسرمایه کارشناس 18 شهری ریزیبرنامه کارشناسی ارشد 1
 دقیقه 110 دانشگاه علمی هیئت 15 گردشگری مدیریت دکتری 2
 دقیقه 120 دانشگاه علمی هیئت 12 شهری مدیریت دکتری 3
 دقیقه 60 دانشگاه علمی هیئت 20 بازرگانی مدیریت دکتری 4
 دقیقه 130 دانشگاه علمی هیئت 10 گردشگری مدیریت دکتری 5
 دقیقه 65 منطقه آزاد ارشد مدیر 14 صنعتی مدیریت دکتری 6
 دقیقه 105 دانشگاه علمی هیئت 22 گردشگری مدیریت دکتری 7
 دقیقه 100 دانشگاه علمی هیئت 16 بازرگانی مدیریت دکتری 8
 دقیقه 80 آزاد مناطق گردشگری مشاور 9 شهری مدیریت دکتری 9
 دقیقه 90 آزاد مناطق در خرید مراکز مشاور 25 مهندسی صنایع دکتری 10
 دقیقه 75 ایمنطقه ارتقای مرکز پژوهشگر 13 پژوهیآینده دکتری 11
 دقیقه 125 آزاد منطقه زیرساخت معاون 8 شهری ریزیبرنامه دکتری 12
 دقیقه 90 آزاد مناطق اقتصادی توسعه مشاور 17 گردشگری اقتصاد دکتری 13
 دقیقه 65 استاد دانشگاه 7 اجرایی مدیریت دکتری 14
 دقیقه 120 گردشگری اپلیکیشن مدیر 6 اطلاعات فناوری مدیریت دکتری 15

 
شده با استفاده از رویکرد تحلیل مضمون مورد تحلیل قرار گرفت. های گردآوریها و حصول اشباع نظری، دادهپس از تکمیل فرایند مصاحبه

سازی و پس از چندین مرحله بازخوانی، کدگذاری اولیه انجام شد. سپس کدهای مشابه در صورت کامل پیادهها بهفرایند، متن مصاحبهدر این 
منظور افزایش شفافیت فرایند قالب مفاهیم مشترک تجمیع و از طریق مقایسه مستمر، مضامین فرعی و مضامین اصلی استخراج گردید. به

های خام مصاحبه به کدهای باز، مفاهیم، مضامین ای از فرایند تبدیل دادهابی مسیر دستیابی به مضامین نهایی، نمونهتحلیل و قابلیت ردی
 ت.اسارائه شده 3فرعی و مضامین اصلی در جدول 

 

 

 

 

 
1 Taguchi 
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مندی گردشگران خریدنمونه فرایند کدگذاری باز و دستیابی به مضامین مدیریت ازدحام فیجیتال مؤثر بر ارتقای رضایت .3جدول   

 مضمون اصلی مضمون فرعی شدهمفهوم استخراج کد باز شوندهگزاره منتخب مصاحبه

گردشگر باید قبل از ورود بداند کدام مرکز 
 منتظر بماندتر است و چقدر باید خرید شلوغ

رسانی تراکم و اطلاع
 زمان انتظار

شفافیت وضعیت ازدحام و 
 زمان انتظار

 محورگذاری ازدحامسیاست

مدیریت ظرفیت 
تحمل مقصد و جریان 

 گردشگران

در زمان حراج یا تعطیلات، اگر سقف ورود 
 شودکنترل نشود، تجربه خرید خراب می

کنترل تعداد ورودی در 
 پیک تقاضا

ای ظرفیت لحظهسقف 
مراکز خرید و فضاهای 

 خدماتی

برای ازدحام باید یک اتاق فرمان مشترک 
ها، بین منطقه آزاد، مراکز خرید، هتل

 ونقل و امنیت وجود داشته باشدحمل

سازمانی هماهنگی بین
 در پیک ازدحام

 اتاق فرمان ازدحام فیجیتال

 نفعان مقصدهماهنگی ذی
ها و خرید، هتلاگر اطلاعات مراکز 

کس ونقل به هم وصل نباشد، هیچحمل
 تواند ازدحام را درست مدیریت کندنمی

گذاری داده اشتراک
 نفعانمیان ذی

گذاری نامه اشتراکتوافق
 داده با سطوح دسترسی

سامانه باید قبل از شلوغی شدید هشدار 
 بدهد، نه زمانی که ازدحام ایجاد شده است

 ازدحامآگاهی پیش
نگر چندسطحی هشدار پیش

یار هوش مصنوعی تصمیم ازدحام
 ازدحام

های نوین فناوری
 تعاملی

تر را اپلیکیشن باید فروشگاه یا مسیر خلوت
 به گردشگر پیشنهاد کند

پیشنهاد مسیر و 
 فروشگاه جایگزین

ها گر فروشگاهموتور توصیه
 تراکمهای خرید کمو کانون

توان فهمید کدام نقطه حرارتی میبا نقشه 
 شودمرکز خرید دارد به گلوگاه تبدیل می

 پایش تراکم مکانی
نقشه حرارتی بلادرنگ 

 جریان جمعیت

اینترنت اشیا و حسگری 
 هوشمند تراکم

صورت دیجیتال یا افزوده اگر زمان انتظار به
نمایش داده شود، گردشگر احساس کنترل 

 تری داردبیش

دیجیتال زمان نمایش 
 انتظار

پذیر زمان نمایش ادراک
 انتظار در نقاط خدمت

واقعیت افزوده در راهبری و 
 توزیع تقاضا

تواند بخشی از خرید یا مشاهده محصول می
در فضای مجازی انجام شود تا فشار از 

 فضای فیزیکی کم شود

انتقال بخشی از تقاضا 
 به فضای مجازی

نمایشگاه مجازی و تجربه 
 رسی برندهامتاو

متاورس و تجارت تعاملی 
 مقصدی

دهی هوشمند پرداخت بدون تماس و نوبت
شود صف صندوق و خدمات کمتر باعث می

 شود

کاهش اصطکاک 
 تراکنش و صف

پرداخت غیرتماسی و 
دهی هوشمند نوبت

 ایچندنقطه

معماری تعاملات و 
اصطکاک های بدونتراکنش

 فیجیتال

های اوج باشد؛ ساعتتخفیف نباید فقط در 
 های خلوت منتقل کندباید تقاضا را به زمان

توزیع زمانی تقاضا با 
 مشوق مالی

مند گذاری زمانتخفیف
 برای انتقال تقاضا

مدیریت درآمد و 
 محورگذاری ازدحامارزش

اگر گردشگر در شرایط تأخیر خدمت جبران  اقتصادی
مناسبی دریافت کند، نارضایتی او کمتر 

 شودمی

 جبران تأخیر خدمت
اعتبار مقصدی، کوپن یا 

 بازگشت وجه سریع

اکوسیستم مالی مقصد و 
 تسهیل مالی گردشگر خرید

تبلیغات مقصد باید با ظرفیت واقعی مراکز 
 خرید و اقامت هماهنگ باشد

هماهنگی تبلیغ و 
 ظرفیت مقصد

ها متناسب بندی کمپینزمان
 با ظرفیت واقعی

بازار با مدیریت تقاضای 
 محوررویکرد ظرفیت

 بازاریابی
در شرایط ازدحام، برند مقصد باید حس خرید 

 کنترل بدهدروان، امن و قابل

وعده تجربه خرید 
 پذیرکنترل

ارزش پیشنهادی برند خرید 
 کنترلروان، امن و قابل

ترکیبی و بازاریابی کانال
 یکپارچگی تجربه برند

مسیرهای طراحی مسیرهای ورود و خروج و 
 جایگزین در مرکز خرید خیلی مهم است

تفکیک مسیر حرکت 
 جمعیت

مسیرهای چندمسیره با 
 هاکاهش تلاقی جریان

زیرساخت کالبدی و 
 پذیرنمای جریانخدمات

 زیرساختی
ونقل، پارکینگ و مراکز خرید ظرفیت حمل

 دباید با هم تنظیم شو

سازی زمانهم
ونقل و مقصد حمل

 خرید

ونقل زمانی ظرفیت حملهم
عمومی با ظرفیت مراکز 

 خرید

جایی و معماری شبکه جابه
 محورپذیری خریددسترس
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 مضمون اصلی مضمون فرعی شدهمفهوم استخراج کد باز شوندهگزاره منتخب مصاحبه

ها در پیک اگر اینترنت، پرداخت و سامانه
تقاضا قطع شود، کل تجربه گردشگر تخریب 

 شودمی

پایداری خدمات 
 دیجیتال در ازدحام

آوری و تداوم خدمت تاب
 اختلالاتدیجیتال در 

های فناورانه پایه و زیرساخت
 توانمندساز

کارکنان باید بلد باشند در ازدحام با گردشگر 
 عصبی چگونه برخورد کنند

مهارت کنترل تنش در 
 پیک

مدیریت هیجان مشتری و 
 بازیابی خدمت در ازدحام

توانمندسازی نیروی انسانی 
 خدمات فیجیتال

بداند چگونه از صف خود گردشگر هم باید  آموزشی
مجازی، پرداخت دیجیتال و خدمات هوشمند 

 استفاده کند

آموزش کاربری خدمات 
 فیجیتال

سواد استفاده از خدمات 
 دیجیتال خرید

ارتقای سواد و شایستگی 
 فیجیتال گردشگر خرید

 

 

استخراج های خبرگان های تجربی حاصل از مصاحبهشود، مضامین نهایی پژوهش مستقیماً از دادهمشاهده می 3گونه که در جدول همان
بررسی کدهای ت.اسهای اولیه تا سطح مضامین اصلی بودهها از سطح گزارهها مبتنی بر انتزاع تدریجی دادهاند و فرایند دستیابی به آنشده

بلکه آن را  اند،ای از اقدامات کنترلی تلقی نکردهعنوان مجموعهدهد که خبرگان، مدیریت ازدحام فیجیتال را صرفاً بهشده نشان میاستخراج 
 د.انمندی آنان دانستهسازوکاری چندبعدی برای حفظ ظرفیت تحمل مقصد، بهبود کیفیت تجربه گردشگران و ارتقای رضایت

 1در شکل   20MAXQDA افزارشده، خروجی تحلیل مضمون در نرممنظور نمایش ساختار مفهومی نهایی و نحوه توزیع مضامین استخراجبه
 ت.اسارائه شده

 
مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ساختار مفهومی عوامل مؤثر مدیریت ازدحام فیجیتال بر ارتقای رضایت. 1شکل 

   20MAXQDA افزارخروجی نرم ایران
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های اوریهای کیفی به شناسایی شش مضمون اصلی شامل مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران، فن، تحلیل داده1مطابق شکل 
شده دهد که مفاهیم استخراجحال، بررسی اولیه مضامین نشان مینوین تعاملی، اقتصادی، بازاریابی، زیرساختی و آموزشی منجر شد. با این

دی منمنظور تبیین سازوکار اثرگذاری این عوامل بر ارتقای رضایترو، بهاین عمدتاً ناظر بر چگونگی مدیریت ازدحام فیجیتال هستند. از
شده، سازوکار اثرگذاری بر ارائه مضامین و مفاهیم استخراجعلاوه 4گردشگران خرید و افزایش قدرت تبیینی مدل مفهومی پژوهش، در جدول 

 ت.اسمندی گردشگران نیز تشریح شدههر عامل بر رضایت
مندی گردشگران خریدفیجیتال بر رضایت مضامین اصلی، مضامین فرعی، مفاهیم کلیدی و سازوکار اثرگذاری مدیریت ازدحام .4جدول   

 شدهمفاهیم کلیدی استخراج مضمون فرعی مضمون اصلی
سازوکار اثر بر 
 مدیریت ازدحام

سازوکار اثر بر 
مندی رضایت

 گردشگران خرید

مدیریت ظرفیت 
تحمل مقصد و 
 جریان گردشگران

گذاری سیاست
 محورازدحام

ها و فودکورتای مراکز خرید، سقف ظرفیت لحظه
فضاهای تفریحی؛ مجوزدهی رویدادهای خرید مبتنی بر 
توزیع مکانی و زمانی؛ استاندارد ایمنی ازدحام؛ پروتکل 
اضطرار ازدحام؛ آستانه زمان انتظار؛ شفافیت وضعیت 

ازدحام؛ چارچوب اخلاق داده و حریم خصوصی؛ عدالت 
بر خدمت در ازدحام؛ نظام ارزیابی، پاداش و جریمه مبتنی 

 های ازدحام و رضایتشاخص

تعیین حدود قابل 
قبول تراکم، کنترل 

ورود، تنظیم 
بندی رویدادها و زمان

کاهش فشار بر نقاط 
 پرتراکم

شده، کاهش ازدحام ادراک
کاهش اضطراب، افزایش 
احساس امنیت، افزایش 
ادراک عدالت و بهبود 

 کیفیت تجربه

نفعان هماهنگی ذی
 مقصد

گذاری نامه اشتراکازدحام فیجیتال؛ توافقاتاق فرمان 
سازی تقویم رویداد خرید با ظرفیت اقامت و زمانداده؛ هم

نفعان؛ مدیریت تعارض در ترازی اهداف ذیونقل؛ همحمل
ازدحام؛ رسیدگی یکپارچه به شکایت؛ پاسخگویی و 

 هاشفافیت عمومی شاخص

سازی یکپارچه
گیری میان تصمیم

ا، همراکز خرید، هتل
ونقل، امنیت و حمل

 سازمان منطقه آزاد

کاهش ناهماهنگی 
خدمات، افزایش اعتماد، 
بازیابی سریع خدمت، 

کاهش نارضایتی و تقویت 
 تصویر مقصد

های نوین فناوری
 تعاملی

هوش مصنوعی 
 یار ازدحامتصمیم

مدت تراکم مکانی و زمانی؛ تشخیص بینی کوتاهپیش
تخصیص پویای منابع خدمت؛ ناهنجاری هجوم تقاضا؛ 

گر فروشگاه و مسیر بینی ترک صف؛ موتور توصیهپیش
نگر تراکم؛ تحلیل احساسات بلادرنگ؛ هشدار پیشکم

 شدهازدحام؛ نگاشت ازدحام عینی به ازدحام ادراک

بینی و پیشگیری پیش
از ازدحام پیش از 

وقوع بحران، توزیع 
هوشمند گردشگران و 
 تخصیص بهینه منابع

زایش ادراک کنترل، اف
کاهش زمان انتظار، 

کاهش استرس، افزایش 
گیری و سهولت تصمیم

بهبود رضایت شناختی و 
 عاطفی

اینترنت اشیا و 
حسگری هوشمند 

 تراکم

شمارشگرهای هوشمند ورودی و خروجی؛ نقشه حرارتی 
سازی صف فیزیکی و مجازی؛ ردیابی بلادرنگ؛ همگام

ش پارکینگ؛ پایش ناشناس الگوی حرکت جمعیت؛ پای
فشار خدمت هتل؛ پایش کیفیت محیطی؛ شناسایی نقاط 

 تجمع؛ تحلیل گلوگاه با بینایی ماشین

تبدیل ازدحام از 
ای واکنشی به پدیده
ای قابل پایش و پدیده

 مدیریت بلادرنگ

کاهش ازدحام پنهان، 
بهبود آسایش محیطی، 

کاهش سرگردانی، افزایش 
دسترسی به خدمات و 

 به مقصدارتقای تجر

واقعیت افزوده، 
واقعیت مجازی و 
راهبری هوشمند 

 تقاضا

تراکم؛ نمایش زمان انتظار؛ هدایت ناوبری بصری کم
مکانی مبتنی بر تخفیف ضدپیک؛ پیشنهاد فروشگاه 

تجربه جایگزین؛ هشدار تراکم و مسیر جایگزین؛ پیش
شده پیش بینیبعدی مراکز خرید؛ نمایش ازدحام پیشسه
شده؛ مسیرهای آرام برای بندیسفر؛ تور خرید زماناز 

 خانواده و سالمندان؛ آموزش رفتار خرید مسئولانه

هدایت رفتاری 
گردشگران در فضا و 
زمان و انتقال بخشی 

گیری به از تصمیم
پیش از حضور 

 فیزیکی

افزایش شفافیت، کاهش 
شکاف انتظار و واقعیت، 

کاهش سردرگمی، افزایش 
کنترل و افزایش احساس 

 رضایت از تجربه خرید

متاورس و تجارت 
 تعاملی مقصدی

زمان شعبه متاورسی برندهای منطقه آزاد؛ حراج هم
فیزیکی و مجازی؛ اتاق پرو دیجیتال؛ رویدادهای خرید 

شده؛ باشگاه مشتریان متاورسی؛ بندیمجازی زمان
محور؛ اتصال تجارت مجازی به راهنمای آواتاری ظرفیت

ستیک تحویل مقصدی؛ مقایسه دیجیتال قیمت؛ تحلیل لج
 نشانگر تقاضای فیزیکیعنوان پیشرفتار آواتاری به

انتقال بخشی از تقاضا 
از فضای فیزیکی به 

فضای مجازی و 
 بینی تقاضای آتیپیش

کاهش فشار فیزیکی بر 
مقصد، افزایش تنوع 

تجربه، افزایش شفافیت 
قیمت، کاهش ادراک 

یت عدالتی و تقوبی
 وفاداری

معماری تعاملات و 
های تراکنش

دهی و پرداخت؛ پرداخت غیرتماسی؛ یکپارچگی رزرو، نوبت
ای؛ دهی هوشمند چندنقطهصندوق خودکار؛ نوبت

های هوشمند تحویل و مرجوعی؛ اعمال خودکار صندوق

کاهش صف، حذف 
های تراکنشی گلوگاه

افزایش سهولت خرید، 
کاهش خستگی و تنش، 
افزایش ادراک کارآمدی 
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 شدهمفاهیم کلیدی استخراج مضمون فرعی مضمون اصلی
سازوکار اثر بر 
 مدیریت ازدحام

سازوکار اثر بر 
مندی رضایت

 گردشگران خرید
اصطکاک بدون

 فیجیتال
ونقل تخفیف ضدپیک؛ اتصال کیف پول مقصدی به حمل

 بازگشت وجه و حل اختلاف سریع دیجیتالو پارکینگ؛ 
سازی زمان و کوتاه

 خدمت
خدمت و ارتقای رضایت 

 عملیاتی

 اقتصادی

مدیریت درآمد و 
گذاری ارزش

 محورازدحام

مند گذاری زمانگذاری پویا مبتنی بر تراکم؛ تخفیفقیمت
دار خرید، اقامت و های ترکیبی زمانمند؛ بستهمکانو 

ساز؛ جبران های هجومگذاری تخفیفتفریح؛ سقف
شده قیمت؛ اقتصادی تأخیر خدمت؛ عدالت ادراک

 راستایی ترفیع، موجودی و ظرفیت عملیاتیهم

تعدیل تقاضا از طریق 
های اقتصادی مشوق

و جلوگیری از تمرکز 
ها و تقاضا در زمان

 ای خاصهمکان

افزایش ادراک انصاف، 
کاهش نارضایتی ناشی از 

تأخیر، افزایش ارزش 
شده و بهبود رضایت ادراک

 اقتصادی

اکوسیستم مالی 
مقصد و تسهیل مالی 

 گردشگر خرید

کیف پول مقصدی چندخدمتی؛ مشوق مالی ضدازدحام؛ 
تسویه بلادرنگ؛ کارت اعتباری مقصدی؛ پرداخت اقساطی 

رید؛ بازگشت وجه سریع؛ ادراک شده؛ بیمه خکنترل
های سهولت پرداخت و اعتماد مالی؛ یکپارچگی مشوق

 مالی با برنامه وفاداری مقصدی

تسهیل جریان مالی و 
های کاهش گلوگاه

پرداخت و بازگشت 
 وجه

افزایش اعتماد، کاهش 
شده، افزایش ریسک ادراک

سهولت خرید و تقویت 
 قصد بازدید مجدد

 بازاریابی

ترکیبی بازاریابی کانال
و یکپارچگی تجربه 

 برند

یکپارچگی پیام برند و قیمت در کانال حضوری و دیجیتال؛ 
رسانی؛ نقشه سفر مشتری همگرایی موجودی و اطلاع

فیجیتال؛ باشگاه مشتریان فیجیتال؛ خدمات پس از خرید 
چندکاناله؛ مدیریت تجربه برند در شرایط ازدحام؛ شاخص 

 واقعیت؛ وفادارسازی مبتنی بر رضایت شکاف انتظار و

راستاسازی وعده هم
بازاریابی با ظرفیت 
واقعی و تجربه قابل 

 ارائه در مقصد

کاهش شکاف انتظار و 
تجربه، افزایش اعتماد به 
برند مقصد، تقویت ارزش 

شده و ارتقای ادراک
 وفاداری

مدیریت تقاضای بازار 
با رویکرد 

 محورظرفیت

بازارزدایی هدفمند در دوره اشباع؛ شفافیت ازدحام پیش از 
ها متناسب با ظرفیت اقامت، بندی کمپینسفر؛ زمان

دار و رزرو محور؛ های سقفونقل و خرید؛ کمپینحمل
بندی بازار بر های خرید جایگزین؛ بخشمعرفی کانون

اساس حساسیت به تراکم؛ مدیریت موج ویروسی 
 های اجتماعیشبکه

ظیم تقاضای تن
گردشگری پیش از 
ورود به مقصد و 

جلوگیری از هجوم 
 ناگهانی

شده، کاهش ازدحام ادراک
پذیری بینیافزایش پیش

سفر، حفظ کیفیت تجربه و 
 افزایش رضایت کلی

 زیرساختی

زیرساخت کالبدی و 
نمای خدمات
 پذیرجریان

محور مراکز خرید؛ مسیرهای چندمسیره؛ بندی ظرفیتزون
های جذب با انتظار استاندارد؛ جانمایی کانونفضاهای 

های حساس؛ پذیری برای گروهملاحظات تراکم؛ دسترس
نما؛ علائم راهنمایی چندزبانه؛ کیفیت محیطی خدمات

طراحی چندورودی و تفکیک ورود و خروج؛ زیرساخت 
 رفاهی پشتیبان خرید

کاهش گلوگاه 
فیزیکی، تفکیک 
جریان حرکت و 
افزایش ظرفیت 

 یاتی فضاعمل

افزایش آسایش، کاهش 
خستگی، افزایش 

پذیری، کاهش دسترسی
تنش محیطی و بهبود 
 تجربه حسی گردشگر

معماری شبکه 
جایی و جابه

پذیری دسترس
 محورخرید

ونقل زمانی ظرفیت حملجایی چندوجهی؛ همشبکه جابه
عمومی با مراکز خرید؛ بازتوزیع فشار ترافیکی؛ زیرساخت 

مدار ایمن؛ مدیریت ارسال کالا؛ مسیرهای پیادهتحویل و 
تداخل ترافیک تجاری و گردشگری؛ اتصال اقامتگاه، مرکز 

 خرید و تفریح؛ مدیریت بارانداز و لجستیک خارج از پیک

کاهش تراکم ترافیکی 
و تسهیل دسترسی به 

 های خریدکانون

کاهش زمان دسترسی، 
کاهش تنش سفر، افزایش 

رتقای جایی و اراحتی جابه
 رضایت از مقصد

های زیرساخت
فناورانه پایه و 

 توانمندساز

ها و پذیری پایدار اینترنت؛ یکپارچگی سامانهاتصال
آوری پذیری داده؛ مراکز داده و پردازش ابری؛ تابتبادل

خدمت دیجیتال؛ امنیت سایبری؛ هویت و دسترسی امن؛ 
فای مقصدی؛ پایش زیرساخت پرداخت مقصدی؛ وای

 های راهنما و پشتیبانی کاربرانکیفیت سرویس؛ کیوسک

پایداری خدمات 
دیجیتال و جلوگیری 

های از شکست سامانه
مدیریت ازدحام در 

 پیک تقاضا

افزایش اعتماد، کاهش 
اختلال تجربه، افزایش 

اطمینان به خدمات 
فیجیتال و رضایت از 

 کارآمدی مقصد

 آموزشی
توانمندسازی نیروی 

انسانی خدمات 
 فیجیتال

های ازدحام و تجربه؛ مهارت خدمت سواد تحلیلی شاخص
پذیری رفتاری در نوسان تقاضا؛ بازیابی چندکاناله؛ انطباق

خدمت در ازدحام؛ مدیریت هیجان مشتری؛ عدالت خدمت؛ 
فرهنگی؛ کاربری فرایندهای فیجیتال؛ آمادگی ارتباط بین

 سناریویی برای شوک تقاضا؛ یادگیری سازمانی

یش آمادگی افزا
کارکنان و کاهش 
خطاهای انسانی در 

 شرایط ازدحام

بهبود کیفیت تعاملات، 
کاهش تعارض، افزایش 

احساس احترام و انصاف و 
ارتقای رضایت عاطفی 

 گردشگر
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ارتقای سواد و 
شایستگی فیجیتال 

 گردشگر خرید

سواد استفاده از خدمات دیجیتال خرید؛ کاربری کیوسک و 
خودکار؛ اعتماد دیجیتال؛ نظم صف و رعایت خدمات 

ای برای پیشگیری از حقوق دیگران؛ سواد رسانه
کننده؛ پذیرش سازی ازدحام؛ آگاهی حقوق مصرفموج

خرید ترکیبی؛ رفتار مسئولانه در رویدادهای حراج؛ کنترل 
 هیجان خرید؛ استفاده از خدمات پشتیبان فیجیتال

افزایش مشارکت 
مدیریت گردشگر در 

ازدحام و کاهش 
رفتارهای تشدیدکننده 

 تراکم

افزایش خودکارآمدی، 
کاهش سردرگمی، افزایش 
اعتماد به تجربه فیجیتال و 

 بهبود رضایت مشارکتی

 

سازوکارهای ای از شده صرفاً نقش کنترلی در مدیریت ازدحام ندارند، بلکه از طریق مجموعهدهد که عوامل شناسایینشان می 4نتایج جدول 
طور مشخص، کاهش زمان انتظار، افزایش ادراک گذارند. بهمندی گردشگران خرید اثر میشناختی، عاطفی، رفتاری و خدماتی بر رضایت

شده، افزایش سهولت دسترسی به خدمات، بهبود کیفیت تجربه خرید و کاهش شکاف کنترل، بهبود عدالت خدماتی، کاهش ازدحام ادراک
مندی گردشگران خرید محسوب ترین مسیرهای اثرگذاری مدیریت ازدحام فیجیتال بر رضایتت و تجربه واقعی گردشگران، مهممیان انتظارا

عنوان یک سازوکار راهبردی برای حفظ ظرفیت تحمل مقصد و ارتقای شوند. بر این اساس، مدیریت ازدحام فیجیتال در این پژوهش بهمی
 . استهکیفیت تجربه گردشگران تبیین شد

زاد تجاری آمندی گردشگران خرید در مناطق بندی عوامل اثرگذار مدیریت ازدحام بر ارتقای رضایتمنظور اولویتدر مرحله دوم پژوهش، به
شده، عامل شناسایی ششای شامل عنوان یکی از رویکردهای کمی گرفته شد. در گام اول، پرسشنامهو صنعتی ایران، از روش دلفی فازی به

ای لیکرت فازی ارزیابی درجهنفر از خبرگان قرار گرفت تا میزان اهمیت هر عامل را با استفاده از متغیرهای کلامی در مقیاس پنج 32اختیار  در
 شده پردازش گردید و کلیه عوامل بازداییصورت میانگین فازی مثلثی و میانگین فازیهای حاصل از مرحله نخست بهکنند. در گام دوم، داده

شده همراه با نتایج مرحله اول، مجدداً در اختیار خبرگان قرار گرفت. در تأیید شدند. در گام سوم، پرسشنامه بازنگری 7/0توجه به عدد آستانه 
 شده نظرات در دو مرحله، اجماع نهایی حاصل شد. در نتیجه این فرایند، اولویت نهایی عواملزداییگام چهارم، با مقایسه میانگین فازی

سازی بر بر تعیین اولویت عوامل، فرایند دلفی فازی در این پژوهش نقش اعتبارسنجی و اجماععلاوه ت.ارائه گردیده اس 5در جدول  گانهشش
شده در مرحله کیفی، پس از ارزیابی توسط معنا که عوامل شناساییشده از تحلیل مضمون را نیز بر عهده داشت. بدینساختار مفهومی استخراج

ها مشخص شد. بر این اساس، رگان، از نظر اهمیت و ارتباط با مسئله پژوهش مورد تأیید قرار گرفتند و میزان توافق میان خبرگان درباره آنخب
سازی نتایج دلفی فازی مبنایی برای شناسایی عوامل کلیدی و انتخاب متغیرهای راهبردی مورد استفاده در مراحل بعدی طراحی سناریوها و مدل

 د.سازی فراهم کریهشب

زاد تجاری و صنعتی ایرانآمندی گردشگران خرید در مناطق بر ارتقای رضایت فیجیتال عوامل مؤثر مدیریت ازدحامبندی . اولویت5جدول   

 نام عامل ردیف
زدایی میانگین فازی

 )مرحله اول(
زدایی میانگین فازی

 )مرحله دوم(
اختلاف 
 میانگین

میانگین 
 زداییفازی

بندی اولویت
 عوامل

1 
مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و 

 جریان گردشگران
 اول 910/0 020/0 910/0 890/0

 دوم 899/0 014/0 899/0 885/0 زیرساختی 2
 سوم 881/0 014/0 881/0 867/0 اقتصادی 3
 چهارم 873/0 014/0 873/0 859/0 یتعامل نینو یهایفناور 4
 پنجم 851/0 018/0 851/0 833/0 بازاریابی 5

 ششم 844/0 020/0 844/0 824/0 آموزشی 6

 
 تی( در اولو910/0) زدایییکل فاز نیانگیبا م مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگرانعامل  دهد،نشان می 5طور که جدول همان

، سوم تی( در اولو881/0) زدایییکل فاز نیانگیبا م اقتصادیدوم، عامل  تی( در اولو899/0) زدایییکل فاز نیانگیبا م زیرساختیاول، عامل 
( در 851/0) زدایییکل فاز نیانگیبا مبازاریابی عامل ، چهارم تی( در اولو873/0) زدایییکل فاز نیانگیبا م های نوین تعاملیفناوریعامل 

 .قرار گرفتند ششم تی( در اولو844/0) زدایییکل فاز نیانگیبا م پنجم و عامل آموزشی تیاولو
شده از مرحله تحلیل مضمون، از نظر خبرگان از اهمیت و اعتبار کافی برخوردار بوده و نتایج دلفی فازی نشان داد که تمامی عوامل استخراج

سازی وارد شدند. رحله مدلعنوان متغیرهای کلیدی پژوهش در مرو، عوامل تأییدشده بهاین ها حاصل شده است. ازاجماع لازم درباره آن
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ها در طراحی سناریوهای پژوهش آمده از دلفی فازی در شناسایی عوامل راهبردی و تعیین سطوح مداخله آندستهای بههمچنین اولویت
 د.شسازی برقرار های کیفی، اجماع خبرگان و مرحله شبیهمند میان یافتهترتیب، پیوندی نظاممورد استفاده قرار گرفت و بدین

مندی بنیان، تأثیر عوامل مؤثر مدیریت ازدحام فیجیتال بر ارتقای رضایتسازی عاملگیری از رویکرد مدلبهرهدر مرحله سوم پژوهش، با 
شده از تحلیل مضمون و منظور، شش عامل اصلی استخراجسازی شد. بدینگردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران شبیه

های نوین تعاملی، ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران، زیرساختی، اقتصادی، فناوریتأییدشده از طریق دلفی فازی شامل مدیریت 
ها بر اساس نتایج حاصل از نظر عنوان متغیرهای اثرگذار مدل تعریف شدند. مقادیر اولیه متغیرها و میزان اثرگذاری آنبازاریابی و آموزشی به

سازی و بررسی رفتار سیستم در سطوح مختلف منظور طراحی سناریوهای شبیهبه. دهای مراحل پیشین پژوهش تعیین گردیخبرگان و یافته
( در نظر گرفته شد.75/0( و سطح بالا )50/0(، سطح متوسط )25/0مداخله، برای هر یک از عوامل سه سطح اثرگذاری شامل سطح پایین )

و بر مبنای طراحی آزمایش تاگوچی برای مقایسه سناریوهای سازی بوده این مقادیر بیانگر شدت نسبی اثرگذاری عوامل در محیط شبیه 
 د.مختلف تعریف شدن

عنوان یک گرایی مدل، پارامتری تحت عنوان ضریب بازدارندگی محیطی در مدل لحاظ شد. این پارامتر بهمنظور افزایش واقعهمچنین، به
ا و موانع اجرایی، مدیریتی، زیرساختی، فناورانه و رفتاری است که های از محدودیتشود، بلکه بیانگر مجموعهعامل مستقل جدید تلقی نمی

توانند اثربخشی عوامل اصلی را در محیط واقعی کاهش دهند. مقدار این پارامتر بر اساس دیدگاه خبرگان و شواهد حاصل از مرحله کیفی می
 د.سازی بوشبیهپژوهش تعیین شد و نقش آن صرفاً تعدیل شدت اثرگذاری عوامل اصلی در فرایند 

عنوان عامل تعریف شدند که از طریق تعامل سازی و گردشگران خرید بهعنوان محیط شبیهدر این مدل، مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران به
ازدحام دهند. منطق رفتاری مدل بر این فرض استوار است که بهبود عوامل مدیریت با محیط و متغیرهای اثرگذار، رفتار خود را تغییر می

گیری شده، بهبود کیفیت تجربه خرید و افزایش ادراک کنترل گردشگران بر محیط مقصد، زمینه شکلفیجیتال از طریق کاهش ازدحام ادراک
صورت غیرمستقیم مندی گردشگران بهرو، رابطه علّی میان عوامل مدیریت ازدحام فیجیتال و رضایتکند. ازاینو تثبیت رضایت را فراهم می

 ت.ز مسیر بهبود تجربه گردشگری خرید تبیین شده اسو ا

عنوان یک متغیر حالت پویا در نظر گرفته شد که در طول زمان مندی گردشگران بهرضایت ،AnyLogic 8.9 افزارنرمسازی در در فرایند مدل
سازی در وضعیت اولیه گردشگران گردشگران در ابتدای شبیهگیرد. بر این اساس، تمامی سازی شکل میها با محیط شبیهو بر اثر تعامل عامل

شوند. منتقل می قرار دارند. در صورت تأثیرپذیری مثبت از عوامل مدیریت ازدحام فیجیتال، بخشی از آنان به وضعیت رضایت بالقوه خرید
رایط محیطی، کاهش فشار ازدحام و ارتقای کیفیت های اولیه رضایت در نتیجه بهبود شای است که در آن نشانهرضایت بالقوه بیانگر مرحله

در ادامه، چنانچه تجربه مثبت گردشگر در طول تعامل ت. تجربه خرید شکل گرفته است، اما این ارزیابی هنوز به رضایتی پایدار تبدیل نشده اس
ارزیابی مثبت گردشگر از تجربه خرید و تحقق  شود. رضایت بالفعل بیانگر تثبیتمی با مقصد استمرار یابد، عامل وارد وضعیت رضایت بالفعل

ها از وضعیت اولیه به رضایت بالقوه و سپس رضایت بالفعل، بر مبنای رویکرد فرایندی رضایت نهایی از مقصد است. بنابراین، انتقال عامل
جربیات گردشگر در طول تعامل با رضایت در ادبیات گردشگری انجام شده است؛ رویکردی که رضایت را حاصل انباشت تدریجی ادراکات و ت

تشریح  6ارائه شده و متغیرها، پارامترها و نمادهای مورد استفاده در مدل در جدول  2نمودار حالت مربوط به این فرایند در شکل  د.دانمقصد می
 د.انشده
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زاد تجاری و صنعتی ایرانآمندی گردشگران خرید در مناطق بر ارتقای رضایت فیجیتال مدیریت ازدحام ریتأث. نمودار حالت 2شکل   

سازی مبنا عامل. متغیرها و نمادهای مورد استفاده شده در مدل6جدول   

 کد معادله توضیح تعریف فرآیند تبدیل وضعیت

 به Shopping Tourists تبدیل

Shopping Tourists with Potential 

Satisfaction 

دهنده گردشگران خربد که در معرض شش حالت اول، نشان
عامل مؤثر قرار گرفتند و تبدیل به حالت دوم )گردشگران 

 دارای رضایت بالقوه( شدند

for (Person person : population) { 

if (person.State.equals ("Shopping 

Tourists")) { 

if (uniform(0, 15) < 

Conversion_Rate_to_Potential) { 

person.State = "Potential"; 

} 

} 

} 

 Shopping Tourists withتبدیل 

Potential Satisfaction   به 

Shopping Tourists with Actual 

Satisfaction 

های دهندهگردشگران دارای رضایت بالقوه توسط انتقال
افزار، تبدیل به حالت سوم )گردشگران تعریف شده در نرم

 دارای رضایت بالفعل( شدند

for (Person person : population) { 

if (person.State.equals ("Potential")) { 

if (uniform(0, 25) < 

Conversion_Rate_to_Actual * (1 - 

Barrier_Effect)) { 

person.State = "Actual"; 

} 

} 

} 

 
های سناریویی از روش طراحی آزمایش سازی، برای طراحی ترکیبها به مدل شبیهپس از تعیین عوامل اثرگذار و تبیین منطق انتقال آن

تعداد ها با حداقل زمان سطوح مختلف عوامل و شناسایی ترکیب مناسب مداخلهکارگیری این روش، بررسی همتاگوچی استفاده شد. هدف از به
( تعریف شدند و با استفاده 75/0( و بالا )50/0(، متوسط )25/0آزمایش بود. در این پژوهش، شش عامل اصلی در سه سطح اثرگذاری پایین )

 ،تررویکرد بیشنیز با  1(S/N) وهفت سناریوی ترکیبی تدوین شد. نسبت سیگنال به نویز، بیست 18.1Minitabافزاردر نرم L27 از آرایه متعامد
سازی است. ترکیب سطوح عوامل و مندی گردشگران خرید در افق شبیهبهتر است محاسبه گردید؛ زیرا هدف مدل، افزایش شاخص رضایت

 است.ارائه شده 7هر سناریو در جدول  S/N مقدار

 های تاگوچی. سناریوهای تدوین شده به روش طراحی آزمایش7جدول 

 
1 Signal to Noise Ratio 
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 S/Nنسبت  آموزشی بازاریابی فناوری اقتصادی زیرساختی مدیریت ظرفیت  سناریو
1 25/0 25/0 25/0 25/0 25/0 25/0 000/121 

2 25/0 25/0 50/0 50/0 50/0 50/0 600/122 

3 25/0 25/0 75/0 75/0 75/0 75/0 100/123 

4 25/0 50/0 25/0 50/0 75/0 50/0 500/124 

5 25/0 50/0 50/0 75/0 25/0 75/0 800/125 

6 25/0 50/0 75/0 25/0 50/0 25/0 000/127 

7 25/0 75/0 25/0 75/0 50/0 75/0 900/128 

8 25/0 75/0 50/0 25/0 75/0 25/0 200/129 

9 25/0 75/0 75/0 50/0 25/0 50/0 600/130 

10 50/0 25/0 25/0 75/0 25/0 75/0 800/131 

11 50/0 25/0 50/0 25/0 50/0 25/0 000/133 

12 50/0 25/0 75/0 50/0 75/0 50/0 300/134 

13 50/0 50/0 25/0 25/0 75/0 25/0 400/135 

14 50/0 50/0 50/0 50/0 25/0 50/0 500/136 

15 50/0 50/0 75/0 75/0 50/0 75/0 700/137 

16 50/0 75/0 25/0 50/0 75/0 50/0 000/139 

17 50/0 75/0 50/0 75/0 25/0 75/0 400/140 

18 50/0 75/0 75/0 25/0 50/0 25/0 800/141 

19 75/0 25/0 25/0 25/0 50/0 50/0 600/142 

20 75/0 25/0 50/0 50/0 75/0 25/0 800/143 

21 75/0 25/0 75/0 75/0 25/0 25/0 000/145 

22 75/0 50/0 25/0 75/0 25/0 25/0 200/146 

23 75/0 50/0 50/0 25/0 50/0 50/0 400/147 

24 75/0 75/0 25/0 25/0 25/0 50/0 900/148 

25 75/0 75/0 75/0 50/0 50/0 25/0 400/150 

26 75/0 50/0 50/0 50/0 50/0 75/0 800/147 

27 75/0 75/0 75/0 50/0 25/0 25/0 000/147 

 
شده نشان داد. سناریوهای طراحیبالاترین عملکرد را در میان  400/150ا برابر ب S/N وپنجم با مقدار، سناریوی بیست7براساس نتایج جدول 

انجام نشد، بلکه ترکیب عوامل آن نیز از نظر نظری و عملی با منطق  S/N با این حال، انتخاب این سناریو صرفاً بر مبنای بیشینه بودن مقدار
گردشگران، زیرساختی و اقتصادی مدیریت ازدحام فیجیتال قابل تبیین است. در این سناریو، سه عامل مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان 

های بنیادین در کنترل ازدحام، حفظ عنوان مؤلفههای کیفی و دلفی فازی نیز بهاند؛ عواملی که در یافتهدر سطح بالای اثرگذاری قرار گرفته
دشگری همسو است؛ زیرا از منظر نظری، این ترکیب با ادبیات ظرفیت تحمل گر د.ظرفیت تحمل مقصد و تنظیم جریان تقاضا شناسایی شدن

های فیزیکی و خدماتی و ایجاد مندی گردشگران در شرایط ازدحام، پیش از هر چیز مستلزم کنترل ظرفیت، کاهش گلوگاهارتقای رضایت
و صنعتی  دهد که در مناطق آزاد تجاریاز منظر عملی نیز این سناریو نشان میاست.  سازوکارهای اقتصادی برای توزیع زمانی و مکانی تقاضا

تر خواهند های نوین تعاملی و بازاریابی زمانی اثربخشبه فناوری یا بازاریابی برای ارتقای رضایت کافی نیست؛ بلکه فناوری ءایران، صرف اتکا
 د.کننده تقاضا استوار شونهای اقتصادی تنظیمبود که بر بستری از مدیریت ظرفیت، زیرساخت مناسب و سیاست

دهد که این دو عامل اند؛ این وضعیت نشان میهای نوین تعاملی و بازاریابی در سطح متوسط قرار گرفتهپنجم، فناوریودر سناریوی بیست
رسانی هوشمند، هدایت تقاضا، کاهش زمان انتظار و مدیریت انتظارات توانند از طریق اطلاعکننده و پشتیبان دارند و مینقش تسهیل

ری را تقویت کنند. همچنین قرار گرفتن عامل آموزشی در سطح پایین به این معنا نیست که این عامل گردشگران، اثربخشی عوامل ساختا
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تر از عوامل مدیریتی، تر و غیرمستقیمسازی، تدریجیمدت شبیهفاقد اهمیت است، بلکه بیانگر آن است که اثرگذاری آموزش در افق کوتاه
 .شودزیرساختی و اقتصادی ظاهر می

محور با پشتیبانی فیجیتال تفسیر کرد؛ سناریویی که در آن، عنوان سناریوی مدیریت ظرفیتتوان بهوپنجم را میس، سناریوی بیستبر این اسا
کنند و فناوری و های اصلی کنترل ازدحام عمل میعنوان اهرممدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران، زیرساخت و اقتصاد به

، از نظر نظری با S/Nر ننده در بهبود تجربه گردشگر دارند. بنابراین، این سناریو علاوه بر برخورداری از بالاترین مقداکبازاریابی نقش تقویت
چارچوب ظرفیت تحمل گردشگری و از نظر عملی با الزامات مدیریت ازدحام در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران سازگار است. به همین 

 گردید.عنوان سناریوی مطلوب انتخاب به وپنجمدلیل، سناریوی بیست

مندی گردشگران خرید مدیریت ازدحام بر ارتقای رضایتدر این پژوهش، بعد از مشخص شدن میزان اهمیت و سطح هر یک از عوامل مؤثر 
معلولی این عوامل براساس  است. روابط علی وسازی پویایی سیستم پرداخته شدهمدل شبیه ؛ به ارتقایزاد تجاری و صنعتی ایرانآدر مناطق 

 تا شودمی استفاده از ابزارهایی سیستم تکنیک پویایی ساختاریافته با خبرگان ترسیم شده است. درهای نیمهادبیات تحقیق و انجام مصاحبه

ارتقای است. در این مدل  راستاجریان یکی از ابزارهای مهم در این شود. نمودار داده نمایش آن بهتر درک سیستم برای یک ساختار
در  مسئله جریان است. نمودارعنوان یک سیستم در نظر گرفته شده، بهزاد تجاری و صنعتی ایرانآمندی گردشگران خرید در مناطق رضایت
 است. آورده شده 8متغیرها و نمادهای مورد استفاده شده در مدل پویایی سیستم در جدول و  به تصویر کشیده شده 3شکل 

 

 

 

 

 

 
زاد تجاری و صنعتی ایرانآمندی گردشگران خرید در مناطق بر ارتقای رضایت فیجیتال مدیریت ازدحام ریتأث . نمودار جریان3شکل   

. متغیرها و نمادهای مورد استفاده شده در مدل پویایی سیستم8جدول   

  8.9AnyLogicافزار ر نرمکد معادله یا تعریف د پارامتر/متغیر عامل

مدیریت ظرفیت تحمل 
 گردشگرانمقصد و جریان 

Destination Carrying 

Capacity and Tourist Flow 

Management 

Destination Carrying Capacity and Tourist Flow Management = 0/75; 
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  8.9AnyLogicافزار ر نرمکد معادله یا تعریف د پارامتر/متغیر عامل
 ;Economic Economic = 0/75 اقتصادی

 ;Infrastructural Infrastructural = 0/75 زیرساختی

 Interactive Novel های نوین تعاملیفناوری

Technologies 
Interactive Novel Technologies = 0/50; 

 ;Marketing Marketing = 0/50 بازاریابی

 ;Educational Educational = 0/25 آموزشی

نرخ تبدیل حالت اول به 
گردشگران خرید دارای 

 رضایت بالقوه
Conversion_Rate_to_Potential 

Conversion_Rate_to_Potential = (Destination Carrying Capacity and 

Tourist Flow Management 

+ Economic + Infrastructural + Interactive Novel Technologies + 

Marketing + Educational) / 6; 

نرخ تبدیل حالت دوم به 
دارای گردشگران خرید 

 رضایت بالفعل
Conversion_Rate_to_Actual Conversion_Rate_to_Actual = 0/25; 

 Barrier_Effect موانع

Barrier_Effect = (1 - Destination Carrying Capacity and Tourist Flow 

Management) * 0/35  + (1 - Economic) * 0/20 + (1 - Infrastructural) * 

0/25 + (1 - Marketing) * 0/05  + (1 - Interactive Novel Technologies) * 

0/10 + (1 - Educational) * 0/05; 

 Flow_to_Potential جریان اول
Flow_to_Potential = Shopping Tourists * 

Conversion_Rate_to_Potential; 

 Flow_to_Actual جریان دوم
Flow_to_Actual = Shopping Tourists with Potential Satisfaction * 

Conversion_Rate_to_Actual * (1 - Barrier_Effect); 

 
های مرتبط با عوامل مؤثر، سازی کدنویسی( و پیادهبیست و پنجمدر نهایت، پس از مقداردهی به پارامترهای سناریوی مطلوب )سناریوی 

ای، با تأیید اعتبار مدل ترکیبی و ساختار شبکه و تأکید بر روابط علی و معلولی میان متغیرها انجام پذیرفتفرآیند اعتبارسنجی اجزای مدل با 
 رانیا یو صنعت یدر مناطق آزاد تجار دیگردشگران خر مندیتیازدحام بر ارتقای رضا تیریمد ریبینی میزان تأثمنظور پیشالگوی نهایی به

 . استشده نشان داده 4در شکل ای شبکهسازی دوبعدی شمسی(، در قالب شبیه 1409 تا 1404ساله )در افق زمانی پنج
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هستند. اتصال میان این  بالفعلخرید دارای رضایت  های سبز رنگ نمایانگر گردشگرانخرید دارای رضایت بالقوه و دایره دهنده گردشگرانهای زرد رنگ نشانتوضیح تکمیلی: در این مدل، دایره

حال، مسیر گذار همواره کامل و بدون مانع نیست؛ افتد. با اینهای فیزیکی و دیجیتال )فیجیتال( اتفاق میاز حالت بالقوه به بالفعل است که در بستر محیط دهنده مسیرهای احتمالی گذارها، نشاندایره

های سیستمی و تأثیر بر نمایش پویایی تبدیل حالت، بازتابی از پیچیدگیشده، علاوه ای ارائهشوند ساختار شبکهرا مختل کند. این موانع باعث میتواند فرآیند تبدیل زیرا وجود موانع بازدارنده می

 است. تالیجیف مدیریت ازدحام ریتأثمندی گردشگران خرید از ها و موانع در ارتقای رضایتمتقابل محرک

مندی گردشگران خرید در بر ارتقای رضایت فیجیتال مدیریت ازدحام ریتأثای سازی دوبعدی شبکهشبیه. بازنمایی گرافیکی از 4شکل 

زاد تجاری و صنعتی ایرانآمناطق   

 یدر مناطق آزاد تجار دیگردشگران خر مندیتیارتقای رضا دهندهنشان درصد( 79رنگ ) سبز دهد، قسمتنشان می 4طور که شکل همان
پارامترهای  بودن دارا دلیل به که است هاییقسمت عنوانبه درصد( 21رنگ ) زرد قسمت و سازی استایران، در پایان دوره شبیه یو صنعت

نیز وجود موانع  مطلوبدهد که حتی در سناریوی ها نشان میکامل در آن مناطق محقق نشده است. این یافته یمندتیارتقای رضاکننده نفی
 د. درصدی را محدود نمای 100ارتقای تواند ساختاری می

سازی مدل نهایی در ، شبیهدیگردشگران خر یمندتیارتقای رضابر  گانهششهای ناشی از اثر متقابل عوامل تر از پویاییمنظور درک عمیقبه
 است.نشان داده شده 5در شکل  د کهسازی شیادهپ AnyLogic 8.9افزار نرم بعدیمحیط سه

 

 
مندی ارتقای رضایتدهنده تحقق رنگ زیر هر آواتار، نشان سبزسازی شدند؛ نشانگرهای ها( مدلبا استفاده از آواتارهای انسانی )آدمک دیگردشگران خرسازی، در این شبیه :توضیح تکمیلی

 است.در طول دوره زمانی اجرای مدل  دیگردشگران خر

زاد آمندی گردشگران خرید در مناطق بر ارتقای رضایت فیجیتال مدیریت ازدحام ریبعدی تأثسازی سهبازنمایی تصویری از شبیه. 5شکل 

 تجاری و صنعتی ایران

 
افزایانه در سطح شش عامل کلیدی، نرخ تبدیل های مطلوب و هم( نشان داد که در شرایط اعمال سیاست5بعدی )شکل سازی سهنتایج شبیه

یابد. داری افزایش میطور معنیسازی بهبالفعل در طول اجرای شبیه خرید دارای رضایت به گردشگرانبالقوه  تیرضا یدارا دیگردشگران خر
 ی آواتارهای انسانی با نشانگرهای سبز در نقاط مختلف محیط، مؤید پویایی مثبت ناشی از عوامل کلیدی است. تراکم بالا

 مندیتیبر ارتقای رضا تالیجیفمدیریت ازدحام  گانهششسازی، تحلیل حساسیت برای عوامل منظور بررسی پایداری و حساسیت مدل شبیهبه
 ،(حداقل) 25/0صورت مجزا در سه سطح انجام شد. در این تحلیل، مقدار هر عامل به رانیا یصنعت و یدر مناطق آزاد تجار دیگردشگران خر
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( 25در مقدار بهینه خود مطابق با سناریوی مطلوب )سناریو شماره  عواملکه سایر ، درحالیشد گرفته نظر در( حداکثر) 75/0 و( متوسط) 50/0
شرایط واقعی سیستم بود. نتایج  در انفرادی صورتبه عامل هر تغییرات به مدل حساسیت تعیین تحلیل، این از هدفثابت نگه داشته شدند. 

 است.نشان داده شده 9جدول در  هاحاصل از این تحلیل

در  دیگردشگران خر مندیتیبر ارتقای رضا فیجیتال ازدحام تیریمد ریتأث گانهششعوامل رای تأثیر . تحلیل حساسیت ب9جدول 

رانیا یو صنعت یمناطق آزاد تجار  

 75/0سطح  50/0سطح  25/0سطح  عامل یفرد

1 
مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان 

 گردشگران
48% 64% 79% 

 %79 %67 %52 زیرساختی 2

 %79 %70 %63 اقتصادی 3

 %71 %79 %64 های نوین تعاملیفناوری 4

 %73 %79 %68 بازاریابی 5

 %77 %75 %79 آموزشی 6

 
و نتایج   دهند، رفتار مدل در واکنش به تغییر سطوح هر عامل کاملاً با نتایج روش تاگوچی هماهنگ استنشان می 9طور که جدول همان
 گذارند.صورت منطقی بر رفتار مدل تأثیر میهای کلیدی بهعاملتغییرات در دهنده این است که نشان

گیرینتیجهو  بحث 
مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی با تمرکز بر تبیین نقش مدیریت ازدحام فیجیتال در ارتقای رضایت پژوهش حاضر

زمان ازدحام یعنی نحوه تنظیم تجربه گردشگر در شرایط همی؛ شده در ادبیات گردشگرایران، در پی آن بوده است تا یکی از ابعاد کمتر واکاوی
عنوان برآیندی چندعاملی، تحت تأثیر مندی گردشگران بهمند تحلیل نماید. اگرچه رضایتصورت نظامرا بهی دیجیتالفیزیکی و و همگرایی 

گیرد، آنچه در این پژوهش مورد تأکید قرار گرفته، نقش متمایز و نوظهور مدیریت های خدماتی، محیطی و ادراکی شکل میطیفی از مؤلفه
صورت یکپارچه و بار بهگر تجربه در شرایط پرتراکم است؛ رویکردی که برای نخستینان یک سازوکار تنظیمعنوازدحام در بستر فیجیتال به

عنوان ابزاری تنها بهاست. در این چارچوب، مدیریت ازدحام فیجیتال نهسازی هیبریدی سناریومحور مورد بررسی قرار گرفتهدر قالب یک مدل
مثابه مکانیزمی برای بازآرایی ادراکات ذهنی، افزایش احساس کنترل و تعدیل شکاف میان بلکه به برای کنترل جریان فیزیکی گردشگران،

کنش پویا و چندسطحی میان ابعاد مندی گردشگران خرید، حاصل برهمشود. از این منظر، رضایتانتظار و تجربه واقعی گردشگر بازتعریف می
های خطی رایج، افق جدیدی را گیری از نگاهگردد؛ رویکردی که با فاصلهه فیجیتال تلقی میمدیریتی، فناورانه و رفتاری در یک نظام پیچید

مند و صورت نظامهای پژوهش بهاساس، در ادامه یافتهکند. بر اینبرای تحلیل و مدیریت تجربه گردشگری در مقاصد پرتراکم ترسیم می
تری از شود ضمن مقایسه با ادبیات پیشین، تبیین عمیقگیرد و تلاش میرار میشده مورد بحث و تحلیل قبراساس اولویت عوامل استخراج

 شود.مندی گردشگران خرید ارائه نقش هر یک از عوامل در مدیریت ازدحام فیجیتال و ارتقای رضایت

مدیریت گانه ششان عوامل ترین اثر را در می، بیشعامل مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگرانهای پژوهش نشان داد که یافته
شناسایی مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران در ارتقای رضایتکلیدی  محرکعنوان فیجیتال دارد و به ازدحام
ک مؤلفه که مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران، فراتر از ی دهدمیسازی سناریومحور نشان بررسی نتایج در بستر مدل گردید.

کند که از طریق آن، انسجام میان اجزای فیزیکی و دیجیتال در مدیریت ازدحام شکل گر کل سیستم عمل میمثابه سازوکار تنظیمنهادی، به
ی شود، بلکه با تعریف استانداردهاتنها به کنترل کمی جریان گردشگران محدود نمیمحور نهگذاری ازدحامگیرد. در این چارچوب، سیاستمی

هایی ویژه، مؤلفهشود. بهمحور، به بازتولید کیفیت تجربه در شرایط پرتراکم منجر میخدمت، شفافیت اطلاعاتی و طراحی سازوکارهای عدالت
های اضطراری، بیانگر گذار از مدیریت واکنشی به مدیریت سازی زمان انتظار و تدوین پروتکلای، شفافنظیر تعیین سقف ظرفیت لحظه

شده و افزایش حس قطعیت ادراکمحور هستند؛ رویکردی که امکان کاهش عدمنگر و دادهمل مقصد و جریان گردشگران پیشظرفیت تح
 د.سازکنترل گردشگر را فراهم می
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جریان دانست که بر نقش مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و  (2023) 1بولالیس و سینارتاتوان آن را همسو با نتایج در تبیین این یافته، می
که مطالعات پیشین عمدتاً بر حال، درحالیاین با. دنگیری بلادرنگ در مدیریت جریان گردشگران تأکید دارمحور و تصمیمگردشگران داده

ها، وابسته به وجود دهد که اثربخشی این فناوریهای این پژوهش نشان میاند، یافتهکارکرد فناوری در سطح عملیاتی تمرکز داشته
عبارتی، فناوری بدون مدیریت گر است؛ بهگذاری تنظیمهای مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران منسجم و سیاستچارچوب

 ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران، فاقد کارایی سیستمی خواهد بود. 

ای در کارایی کنندهردشگران، نقش تعیینعنوان لایه دوم مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گبه ذینفعاناز سوی دیگر، بعد هماهنگی 
دهنده گذار از مدیریت ها، نشانسازی ظرفیتزمانها و همگذاری دادهگیری اتاق فرمان ازدحام فیجیتال، اشتراکشکل د.کناین سازوکار ایفا می

( 2021) 2کویافته با دیدگاه گرتزل و  ای در مقاصد گردشگری است. اینای به مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران شبکهجزیره
اما تفاوت اساسی در آن است که در این پژوهش،  است،راستا سازمانی در مقاصد هوشمند همها و همکاری بینمبنی بر اهمیت یکپارچگی داده

ت. ایط ازدحام تحلیل شده اسسازی تجربه و رضایت گردشگر در شراین هماهنگی نه صرفاً برای کارایی عملیاتی، بلکه در راستای بهینه
توان استدلال کرد که مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران در مدیریت ازدحام فیجیتال، نقش پیشران ساختاری درمجموع، می

و پاسخگو، سایر های شفاف نهادی و چارچوبمحور، سازوکارهای هماهنگی بینهای ازدحامای که بدون استقرار سیاستگونهکند؛ بهرا ایفا می
د، بر ضرورت بازتعریف مدیریت ظرفیت تحمل مقصد موجو ادبیات از بخشی تأیید ضمن نتیجه، این. بود خواهند پایدار اثربخشی عوامل فاقد

 د.محور تأکید دارو جریان گردشگران مقصد در قالب یک نظام هوشمند، یکپارچه و تجربه

 مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایراندر ارتقای رضایتن عامل اثرگذار ، دومیعامل زیرساختینشان داد که  هایافته
ارتقای ترین سهم مستقل در و در تحلیل حساسیت مدل نیز، پس از عامل مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران، بیش است

در  یعنوان بستر فیزیکی و دیجیتالرا به عامل زیرساختیرا به خود اختصاص داده است. این نتایج، جایگاه مندی گردشگران خرید رضایت
منزله بستر پیونددهنده جهان های خرید فیجیتال، زیرساخت بهاز منظر تحلیلی، در محیطند. لذا کمیخرید  مندی گردشگرانرضایتارتقای 

این موضوع در  که دهدرا کاهش می رضایت میزانفیزیکی و دیجیتال است؛ هرگونه ضعف در آن، چرخه تعامل گردشگر با محیط را مختل و 
دهد که زیرساخت ها نشان میتحلیل یافتهنشان داده شده است. خوبی به در تحلیل حساسیت( )تفاوت سطح حداکثر و حداقل سازیمدل شبیه

کند که امکان توزیع دیجیتالی عمل میو  عنوان یک سیستم یکپارچه فیزیکیدر مدیریت ازدحام فیجیتال، فراتر از یک بستر فیزیکی، به
پذیر، لایه شامل طراحی فضایی جریان سازد. این سیستم سهبالا فراهم می هوشمند تقاضا و حفظ کیفیت تجربه را حتی در شرایط تراکم

های فناورانه پایه است که در تعامل با یکدیگر، ادراک ازدحام را مهندسی و رضایت گردشگران را مدیریت زیرساخت جایی ومعماری شبکه جابه
کنند و و علائم راهنمایی خوانا، کنترل ازدحام را در خود فضا نهادینه میمحور، مسیرهای چندمسیره بندی ظرفیتکنند. در لایه اول، زونمی

افزایی بر ضرورت هم( 1404) نقویدهند. این یافته با تأکید های ادراکی، احساس کنترل و قابلیت حرکت را افزایش میبا کاهش گلوگاه
دهد که طراحی فضایی هوشمند، سو است و نشان میفیجیتال همعوامل زیرساختی، فناورانه و مدیریتی در نظام چندبعدی مدیریت ازدحام 

( 2023که بولالیس و سینارتا )شود. همچنین، درحالیسازی توزیع فضایی تقاضا محسوب میهای دیجیتال برای بهینهمکمل ضروری فناوری
دهد که اثربخشی این این پژوهش نشان می هایهای دیجیتال در تحلیل بلادرنگ جریان گردشگران تأکید دارند، یافتهبر نقش فناوری

های بلادرنگ بدون زیرساخت عبارتی، دادههاست؛ بههای فیزیکی مناسب برای هدایت و توزیع جریانها وابسته به وجود زیرساختتحلیل
زمانی ظرفیت ان اجزای مقصد، با همعنوان حلقه اتصال میبه جاییپذیر، قابلیت اجرایی محدودی دارند. در لایه دوم، معماری شبکه جابهجریان
کند. ای مقصد را فراهم میونقل و مراکز خرید و ایجاد سازوکارهای بازتوزیع ترافیک، امکان مدیریت یکپارچه تقاضا در مقیاس شبکهحمل

درباره ضرورت ( 2021و )دهد و با دیدگاه گرتزل و کای به سطح سیستمیک ارتقاء میای، مدیریت ازدحام را از سطح نقطهاین بعد شبکه
های هوشمند در گردشگری همخوانی دارد، با این تفاوت که در پژوهش حاضر، این یکپارچگی نه صرفاً در سطح اطلاعاتی، یکپارچگی سامانه

ذیری پایدار، پهای فناورانه پایه شامل اتصالتحلیل شده است. در لایه سوم، زیرساخت عملیاتی و لجستیکی-بلکه در قالب زیرساخت فیزیکی
سازد. این لایه، پیوند میان فضای آوری دیجیتال، امکان پایش بلادرنگ و هدایت جریان گردشگران را فراهم میها و تابیکپارچگی سامانه

 
1 Buhalis & Sinarta 
2 Gretzel & Koo 



 

 

 
 نقوی و همکاران |....بر ارتقای فیجیتال سازی هیبریدی سناریومحور اثر مدیریت ازدحامسازی و شبیهمدل

 

 

 

 

 

63 

و تام ( 0222) 1که راشنابل و همکاران و واقعیت افزوده فیزیکی و دیجیتال را تقویت کرده و با ابزارهایی مانند اینترنت اشیا، هوش مصنوعی
حال، نوآوری پژوهش حاضر در آن است که این سو است. باکنند، همهای نوین تعاملی معرفی میعنوان فناوریبه( 2023) 2دیک و همکاران

کالبدی و شبکه عنوان بخشی از زیرساخت یکپارچه مقصد و در تعامل مستقیم با طراحی ای مستقل، بلکه بهعنوان لایهها نه بهاین فناوری
که ادبیات موجود عمدتاً به اند. تفاوت اصلی با مطالعات پیشین در یکپارچگی عملیاتی این سه لایه است؛ درحالیجایی در نظر گرفته شدهجابه

یرساختی ها را در قالب یک سیستم زاند، این پژوهش آنهای دیجیتال پرداختهونقل یا فناوریصورت مجزا به طراحی فضایی، شبکه حمل
تواند به سرعت به اختلال در تجربه کلی و افزایش ادراک ازدحام منجر شود. در کند که در آن، اختلال در هر لایه مییکپارچه تحلیل می

ی ای که از طریق طراحی هوشمند فضا، شبکه و فناوری، شرایطگونهکند؛ بهترازکننده را ایفا میمجموع، زیرساخت در این مدل نقش بستر هم
شود. این نتیجه ضمن جای تمرکز، توزیع شده و تجربه گردشگر حتی در سطوح بالای ازدحام نیز حفظ میشود که فشار تقاضا بهفراهم می

ای تأکید دارد شبکه دیجیتالیو  تأیید اهمیت زیرساخت در ادبیات گردشگری، بر ضرورت بازتعریف آن در قالب یک سیستم یکپارچه فیزیکی
 د.کننگاه سنتی، آن را به یکی از ارکان فعال در مدیریت تجربه و رضایت گردشگران تبدیل می که فراتر از

مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران ها نشان داد که عامل اقتصادی، سومین عامل اثرگذار در ارتقای رضایتیافته
فیجیتال، فراتر از نقش سنتی خود در تحریک تقاضا، است. این نتیجه بیانگر آن است که سازوکارهای اقتصادی در بستر مدیریت ازدحام 

گذاری پویا مبتنیطور مشخص، ابزارهایی نظیر قیمتکنند. بهگر تجربه و توزیع هوشمند جریان گردشگران عمل میعنوان ابزارهای تنظیمبه
فشار را فراهم کرده و های کمها و نقاط اوج به بازههای ترکیبی، امکان انتقال تقاضا از دورهمند و مکانی و بستههای زمانبر تراکم، تخفیف 

 .شوندزمان به بهبود کارایی سیستم و کیفیت تجربه گردشگر منجر میاز این طریق، هم

، (Buhalis & Sinarta, 2023 گیری بلادرنگ و مدیریت پویای خدمات همسو استاین یافته با ادبیات گردشگری هوشمند در زمینه تصمیم
محور عملیاتی شده است. گذاری ازدحامهای اقتصادی و ارزشوجه تمایز پژوهش حاضر در آن است که این منطق در سطح سیاستاما 

 تبیین انتظار قابل زمان و ازدحام ویژهه، بهدهد که رفتار گردشگران خرید نسبت به قیمت، در تعامل با شرایط تجربهمچنین، نتایج نشان می
، اما در این پژوهش (Rasoolimanesh et al., 2023) دارد همخوانی اخیر مطالعات در ازدحام ادراک چندبعدی رویکرد با که موضوعی است؛

شده قیمت و شفافیت در شرایط از سوی دیگر، تأکید بر عدالت ادراک ت.اسرفتاری یکپارچه تحلیل شدهی و در قالب یک چارچوب اقتصاد
ای که با بر کارکرد کمی، دارای پیامدهای ادراکی مستقیم بر رضایت هستند؛ یافتهاقتصادی، علاوههای دهد که سیاستپرتراکم نشان می

های ترفیعی با راستاسازی سیاستدر نهایت، هم ت.راستا اسهای شلوغ هم( در خصوص نقش عدالت در محیط2021) 3نتایج روزنبام و مسیاه
تواند دهد که اقتصاد مقصد میل )مانند کیف پول مقصدی و جبران اقتصادی خدمات( نشان میظرفیت عملیاتی و ارتقای ابزارهای مالی فیجیتا

سازد. این در حالی است که گویی تعادل برقرار میگر تطبیقی عمل کند که میان تحریک تقاضا و ظرفیت پاسخعنوان یک سیستم تنظیمبه
 اندهای اقتصادی توجه کردهاند و کمتر به پیامدهای ازدحامی سیاستکز داشتهمطالعات پیشین حوزه فیجیتال عمدتاً بر ارتقای تجربه تمر

.(Bonfanti et al., 2023) کند که از طریق ابزارهای پویا و گر رفتاری تقاضا را ایفا میدر مجموع، عامل اقتصادی در این مدل، نقش تنظیم
 د.کنارزش و رضایت در شرایط ازدحام کمک می محور، علاوه بر مدیریت جریان گردشگران، به حفظ ادراکعدالت

مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری عامل اثرگذار در ارتقای رضایت چهارمین، تعاملی نوین هایفناوریها نشان داد که عامل یافته
کنند، بلکه های نوین تعاملی در این مدل، صرفاً نقش ابزارهای پشتیبان را ایفا نمیدهد که فناورینشان می نتایجتحلیل  و صنعتی ایران است.

زمان بینی و تعامل، امکان مدیریت همای که از طریق ادغام داده، پیشایند؛ لایهنممثابه لایه هوشمند تنظیم و بازپیکربندی تجربه عمل میبه
سازد. در این چارچوب، فناوری نه در امتداد زیرساخت، بلکه در تعامل پویا با آن، به بازتعریف جریان فیزیکی و ادراک ذهنی ازدحام را فراهم می

در این میان، هوش مصنوعی د. سازبه هدایت تطبیقی و بلادرنگ را ممکن می منطق مدیریت مقصد منجر شده و گذار از کنترل ایستا
ویژه در های تقاضا )بهمدت تراکم، تشخیص ناهنجاریبینی کوتاههایی نظیر پیشعنوان هسته تحلیلی سیستم، با قابلیتیار ازدحام بهتصمیم

های مکانی جایگزین، زمینه گذار از مدیریت واکنشی به ارائه توصیه سازی تخصیص منابع در پیک وهای اجتماعی(، بهینهاثر امواج شبکه
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 ترک بینیپیش احساسات، تحلیل طریق از شدهبر این، پیوند میان ازدحام عینی و ادراککند. افزوننگر و تطبیقی را فراهم میهدایت پیش
در . شناختی بازتعریف شده استروان و فیزیکی سطح رد زمانهم تجربه، مدیریت که دهدمی نشان تماس نقاط ریسک امتیازدهی و صف

 حرارتی، هاینقشه تولید ی و خروجی،عنوان بستر ادراکی سیستم، با پایش بلادرنگ ورودامتداد این لایه، اینترنت اشیا و حسگری هوشمند به
 صف سازیهمگام. دهدمی ارتقاء عملیاتی مداخله سطح به پایش سطح از را داده محیطی، کیفیت سنجش و ماشین بینایی با هاگلوگاه تحلیل

. شوندصورت فعال مدیریت می، بلکه بهرصد تنهانه جمعیتی هایجریان که دهدمی نشان نیز هیجانی تجمع نقاط شناسایی و مجازی و فیزیکی
کنند. ناوبری ی و رفتاری تقاضا ایفا میتجربه مجازی نقش کلیدی در هدایت ادراکهای واقعیت افزوده و پیشدر سطح تجربه کاربر، فناوری

دهنده آن است های ضدپیک، نشانهای جایگزین و حتی هدایت مبتنی بر مشوقتراکم، نمایش زمان انتظار، پیشنهاد مسیرها و فروشگاهکم
شده بندیشده، تورهای زمانیبینهای مجازی از طریق نمایش ازدحام پیشتجربهزمان، پیشکه رفتار گردشگر در لحظه قابل تنظیم است. هم

در ادامه،  .دهدمی کاهش را واقعیت - گیری را به پیش از سفر منتقل کرده و شکاف انتظارتنش، بخشی از تصمیمسازی مسیرهای کمو شبیه
فضای مجازی منتقل  کند که در آن، بخشی از تجربه خرید بهمتاورس و تجارت تعاملی مقصدی، بعد جدیدی از بازتوزیع تقاضا را معرفی می

 و دیجیتال پرو اتاق ی و مجازی،زمان فیزیکهای همهایی نظیر حراجشود. قابلیتهای پرتراکم کاسته میشده و از فشار فیزیکی بر کانون
 که رویکردی است؛ بازتعریف حال در دیجیتال و فیزیکی تجربه میان مرز که دهدمی نشان تقاضا، نشانگرپیش عنوانبه آواتاری رفتار تحلیل

در نهایت، معماری تعاملات  .سازی شده استمفهوم ازدحام تنظیم کارکرد با پژوهش این در اما است، راستاهم فیجیتال تجربه نوین ادبیات با
ش کلیدی در حذف دهی، پرداخت و خدمات در قالب هویت دیجیتال واحد، نقاصطکاک، از طریق یکپارچگی رزرو، نوبتهای بدونو تراکنش

سازی تراکنش با هدایت مکانی، نشان ای و همگامدهی هوشمند چندنقطههای غیرتماسی، نوبتکند. پرداختهای عملیاتی ایفا میگلوگاه
 .شوندصورت یکپارچه مدیریت میدهد که جریان مالی و جریان فضایی بهمی

کنند عنوان یک اکوسیستم هوشمند فیجیتال عمل میعنوان ابزارهای منفرد، بلکه بههای نوین تعاملی در این پژوهش، نه بهدر مجموع، فناوری
کنترل، ای قابلبینی، پایش، هدایت و جایگزینی، امکان مدیریت تطبیقی و چندلایه ازدحام را فراهم ساخته و تجربهکه با ترکیب پیش

 توانمی گرفته صورت مطالعات با نتایج این افتراق و اشتراک وجوه مورد در کند.اصطکاک برای گردشگران خلق میشده و کمسازیشخصی
هوش  اء،یاش نترنتیافزوده، ا تیمانند واقع نینو یهایفناوراشاره کرد که ( 1402و همکاران ) ی( و شاهورد1403) یسلجهای به پژوهش

در  یتعامل نینو یهایناخته شدند؛ که با مضمون فناورمؤثر ش یدر بهبود تجربه گردشگر تالیجید نگیو برند یاجتماع یهارسانه ،یمصنوع
صورت محدود و یا به شکل بخشی های تعاملی معمولاً بهپژوهشی، فناوری هایدر مقایسه با پیشینههمچنین  دارد. یپوشانپژوهش هم نیا

 نیاز ا یتنها به بخشهای خود در پژوهش (2023) 2همکاران و بونفانتی( و 2024) 1همکاران و یائو عنوان نمونه،اند. بهمورد توجه قرار گرفته
، هاآن مطالعهها ارائه نشده است. تفاوت اصلی پژوهش حاضر با آن یبیاثرات ترکو  ییافزانسبت به هم یجامع دگاهیو داند پرداخته هایفناور

 یمال یهایمتاورس و فناور ،یافزوده، هوش مصنوع تیواقع ،یمجاز تیواقع اء،یاش نترنتیفناورانه شامل ا رحوزهیاز ز یبیترک یلیارائه تحل
 . بود نینو

مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران عامل اثرگذار در ارتقای رضایت پنجمین، بازاریابیها نشان داد که عامل یافته
دهد که بازاریابی در بستر مدیریت ازدحام فیجیتال، از کارکرد سنتی تقاضاآفرینی فاصله گرفته و به سازوکاری نشان می نتایجتحلیل  است.
ترکیبی با ایجاد یکپارچگی در پیام برند، قیمت، موجودی در این چارچوب، بازاریابی کانال .تنظیم ادراکی و رفتاری تقاضا تحول یافته است برای

کننده رضایت کند؛ شکافی که در شرایط ازدحام، تعیینو خدمات در تمامی نقاط تماس، به کاهش شکاف میان انتظار و تجربه واقعی کمک می
گیری رضایت همسو است، با این درباره نقش مقایسه انتظار و عملکرد در شکل( 2024) 3ران است. این یافته با دیدگاه هین و ترَنگگردشگ

در سطحی  ت.اسعنوان متغیری قابل مدیریت در طراحی راهبردهای بازاریابی در نظر گرفته شدهتفاوت که در این پژوهش، این شکاف به
دهد که هدف، دیگر حداکثرسازی جذب گردشگر نیست، بلکه تنظیم بهینه جریان محور نشان میوی بازاریابی ظرفیتستر، حرکت بهعمیق

سازی سطح ازدحام پیش از سفر و هدایت مکانی تقاضا، ها، شفافبندی کمپینتقاضا متناسب با ظرفیت مقصد است. ابزارهایی مانند زمان
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درباره نقش تجربه  (2023) 1و همکاران سازند. این نتیجه با مطالعات پرایاگی بحرانی را فراهم میهاگیری ازدحامامکان پیشگیری از شکل
 ت.تنها بر جذابیت، بلکه بر شفافیت و مدیریت انتظارات استوار اساما در این پژوهش، تصویر مقصد نهد، و تصویر مقصد همخوانی دار

ها توان از این تفاوتگردشگران به ازدحام ناهمگن بوده و میدهد که واکنش بندی بازار بر اساس حساسیت به تراکم نشان میهمچنین، بخش
راستا است، اما در خصوص نقش انگیزه و نوع مقصد هم (2022) 2ن و همکارانای که با نتایج چبرای توزیع هدفمند تقاضا بهره گرفت؛ یافته

های های ویروسی در شبکهاز سوی دیگر، مدیریت موج ت.اسکار گرفته شدههای ضدازدحام بهصورت عملیاتی در طراحی کمپینجا بهدر این
زمان نقش محرک و تشدیدکننده ازدحام را ایفا کند. این موضوع، محدودیت تواند هماجتماعی بیانگر آن است که بازاریابی دیجیتال می

که در این پژوهش، بازاریابی اند، درحالیتمرکز داشتهسازد که عمدتاً بر ارتقای تجربه را آشکار می  (2023ی و همکاران )مطالعاتی مانند بونفانت
 ی ازدر نهایت، تغییر معیارهای ارزیابی موفقیت بازاریابت. اسگر مقصد و در تعامل با ظرفیت تحلیل شدهعنوان بخشی از سیستم تنظیمبه

اعتماد کنترل و قابلای روان، قابله تجربهای کگونهدهنده بازتعریف ارزش پیشنهادی مقصد است؛ بهاننش فروش به رضایت و وفاداری
گر هوشمند تقاضا را ایفا در مجموع، بازاریابی در این مدل، نقش تنظیمد. گیرعنوان هسته برند گردشگری خرید در بستر فیجیتال شکل میبه

د ازدحام، به ارتقای پایدار رضایت راستاسازی با ظرفیت مقصد، ضمن جلوگیری از تشدیکند که از طریق یکپارچگی تجربه برند و هممی
د.شوگردشگران خرید منجر می

مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران ها نشان داد که عامل آموزشی، ششمین عامل اثرگذار در ارتقای رضایتافتهی
مثابه توانمندساز رفتاری دهد که آموزش در بستر مدیریت ازدحام فیجیتال، صرفاً یک متغیر پشتیبان نبوده، بلکه بهنشان می نتایجتحلیل . است

 است. وابسته آن عوامل بهکند که کارایی سایر سیستم عمل می

گیری رایط ازدحام، به قابلیت انطباق، تصمیمدهد که کیفیت تجربه در شدر این چارچوب، توانمندسازی نیروی انسانی خدمات فیجیتال نشان می
هایی نظیر مدیریت هیجانات مشتری، ارائه خدمت چندکاناله و بازیابی خدمت در های تعاملی کارکنان وابسته است. مهارتای و مهارتلحظه

ز و . این نتیجه با دیدگاه استینمتها به عامل تطبیقی در مدیریت تجربه استشرایط پیک، بیانگر گذار نقش نیروی انسانی از مجری رویه
درباره نقش طراحی تجربه و تعاملات انسانی همسو است، اما در این پژوهش، این نقش در شرایط پویای ازدحام و  (2021) 3همکاران

زدحام یک فرآیند دهد که مدیریت اهای گذشته نشان میاز سوی دیگر، یادگیری سازمانی مبتنی بر تجربه پیک. تاسقطعیت تبیین شدهعدم
عنوان یک های مقطعی در ادبیات متمایز کرده و بهایستا نیست، بلکه مستلزم انباشت دانش و بهبود مستمر است؛ رویکردی که آن را از نگاه

 د.کنآوری سیستم معرفی میقابلیت نهادی برای افزایش تاب

کند. توانایی ی در کاهش فشارهای ادراکی و رفتاری ازدحام ایفا میدر سطح مکمل، ارتقای سواد و شایستگی فیجیتال گردشگران، نقش مهم
استفاده از خدمات دیجیتال، درک منطق صف و پذیرش هنجارهای رفتاری در فضاهای پرتراکم، موجب تبدیل گردشگر از یک عنصر منفعل 

ر خصوص نقش مداخلات دیجیتال در افزایش ادراک د (2021شود. این یافته با نتایج روزنبام و مسیاه )به کنشگر همکار در مدیریت تجربه می
همچنین، توجه به سواد  ت.اسکنترل همخوانی دارد، با این تفاوت که در این پژوهش، این کنترل از طریق توانمندسازی رفتاری نیز تبیین شده

گیری نوسانات ازدحام نقش واند در شکلتدهد که رفتار کاربران میهای رفتاری در فضای دیجیتال، نشان میای و کنترل موجرسانه
عنوان ابزاری برای تنظیم رفتار جمعی عدی که در ادبیات کمتر مورد توجه قرار گرفته و در این پژوهش، آموزش بهای داشته باشد؛ بُکنندهتعیین

های کند که از طریق ارتقای شایستگیمی آموزشی در این مدل، نقش توانمندساز تطبیقی را ایفا عاملدر مجموع،  .در این فضا مطرح شده است
ای روان، های مدیریت ازدحام را فراهم ساخته و به تثبیت تجربهها و سیاستبرداری مؤثر از فناورینیروی انسانی و گردشگران، زمینه بهره

 د.شوکنترل منجر میمنصفانه و قابل
شده بنیان و پویایی سیستم نشان داد که مدل ارائهسازی هیبریدی عاملمدلبعدی مبتنی بر های دوبعدی و سهسازیدر نهایت، خروجی شبیه

مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران مند از آتیه ارتقای رضایتبینانه و نظامدر این پژوهش قادر است برآوردی واقع
گانه مدیریت افزایانه عوامل ششراستاسازی و اجرای همکه در صورت همفراهم آورد. نتایج حاصل از اجرای سناریوی مطلوب بیانگر آن است 

 
1 Prayag et al 
2 Chen et al 
3 Stienmetz et al 
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دهنده درصد خواهد رسید که نشان 79مندی گردشگران خرید در افق زمانی مورد بررسی به حدود ازدحام فیجیتال، سطح ارتقای رضایت
های ل در مدیریت تجربه گردشگر است. همچنین یافتهبرداری از همگرایی فضاهای فیزیکی و دیجیتاتوجه این مناطق در بهرهظرفیت قابل

طور معناداری موجب افزایش نرخ تبدیل گردشگران خرید دارای رضایت بالقوه به های بهینه، بهسازی نشان داد که اجرای سیاستشبیه
جریان تقاضا، ظرفیت مقصد و ادراک  زماندر تنظیم همشود؛ امری که بیانگر اثربخشی رویکرد فیجیتال گردشگران دارای رضایت بالفعل می

بینی، بلکه چارچوبی کاربردی برای تنها ابزاری برای پیشتوان استدلال کرد که مدل پیشنهادی، نهتجربه گردشگران است. بر این اساس، می
ویژه در شرایطی که پیچیدگی شود؛ بهبهبود کارایی نظام جذب و نگهداشت گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران محسوب می
 . استتعاملات فیزیکی و دیجیتال، مدیریت هوشمند و یکپارچه تجربه را به یک ضرورت راهبردی تبدیل کرده

مندی گردشگران خرید در مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران مستلزم اتخاذ رویکردی یکپارچه های پژوهش، ارتقای رضایتیافتهبا توجه به 
ترین در مدیریت ازدحام فیجیتال است. نتایج نشان داد که مدیریت ظرفیت تحمل مقصد و جریان گردشگران، زیرساختی و اقتصادی بیش

گذاران با تمرکز بر مدیریت هوشمند جریان گردشگران، شود مدیران و سیاسترو، پیشنهاد میکنند؛ ازاینایفا می مندینقش را در ارتقای رضایت
کننده تقاضا، زمینه بهبود تجربه گردشگری خرید گیری از سازوکارهای اقتصادی تنظیمهای متناسب با الگوهای تقاضا و بهرهتوسعه زیرساخت

تواند اثربخشی مداخلات مدیریتی های آموزشی میمحور و برنامههای نوین تعاملی، بازاریابی ظرفیتویت فناوریرا فراهم سازند. همچنین، تق
د.مندی گردشگران را تسهیل نمایشده، بهبود کیفیت تجربه و ارتقای رضایترا افزایش داده و از طریق کاهش ازدحام ادراک

که در تفسیر  بودهایی مواجه گیری از رویکردهای ترکیبی، این پژوهش با محدودیتهرهبا وجود تلاش برای طراحی یک چارچوب جامع و ب 
های معتبر های پژوهش عمدتاً مبتنی بر نظرات خبرگان بوده است که اگرچه با روشو تعمیم نتایج باید مورد توجه قرار گیرد. نخست، داده

دهی به عوامل و تبیین تواند بر نحوه وزننی در آن وجود دارد. این موضوع میچنان احتمال سوگیری ادراکی و ذهاعتبارسنجی شده، اما هم
 د.ها اثرگذار باشروابط میان آن

های خاص اقتصادی، رو، ویژگیدوم، بستر مکانی پژوهش محدود به مناطق آزاد تجاری و صنعتی ایران و بازه زمانی مشخصی بوده است؛ ازاین
پذیری آن به سایر کشورها یا مقاصد گردشگری را با محدودیت مواجه است بر نتایج تأثیر گذاشته و تعمیم نهادی و فرهنگی این مناطق ممکن

 .سازد

 ها بهآورد، اما این مدلهای پیچیده را فراهم میبنیان و پویایی سیستم( امکان تحلیل رفتار سیستمسازی هیبریدی )عاملسوم، اگرچه مدل
ناپذیر بینیهای ناگهانی و رفتارهای پیشاقعیت هستند و قادر به بازنمایی کامل تمامی تعاملات غیرخطی، شوکسازی وناچار مبتنی بر ساده

المللی و های بینویژه، برخی متغیرهای کلان بیرونی نظیر نوسانات اقتصادی، تحولات سیاسی، محدودیتهای واقعی نیستند. بهدر محیط
 .اندتار گردشگران خرید اثرگذار باشند، در مدل لحاظ نشدهتوانند بر رفتغییرات فرهنگی که می

گیری رضایت گردشگران نقش گر دیگری نیز در شکلرغم تمرکز بر شش عامل کلیدی، ممکن است عوامل میانجی یا تعدیلچهارم، علی
کننده بخش مهمی از پدیده شده، اگرچه تبییندهد که مدل ارائهاند. این امر نشان میداشته باشند که خارج از چارچوب این مدل قرار گرفته

گیری از های آینده، با بهرهشود در پژوهشاساس، پیشنهاد میبر این د.باشسازی در مطالعات آتی میچنان نیازمند ارتقای و غنیاست، اما هم
مطالعات تطبیقی در سایر مناطق آزاد و  سازی افزایش یابد. همچنین انجامبینی هوشمند، دقت مدلهای پیشیادگیری ماشین و الگوریتم

تر در های نظری جامعها و ارتقای چارچوبپذیری یافتهتواند به تعمیمویژه در بسترهای متفاوت فرهنگی و نهادی، میالمللی، بهمقاصد بین
 د.حوزه مدیریت ازدحام فیجیتال کمک نمای
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