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Abstract 
The customer relational experience quality is based on outstanding judgment 
and understanding of the customer. it can result in a sustainable competitive 
advantage, is effective in trusting the brand, and finally, leads to Subjective 
well-being, which refers to the various evaluations of people about their lives, 
both positive and negative. The more customers have a better experience of 
buying and using goods and services, the more trust will be created in their 
minds and trust in the brand, which means having a sense of security and 
consumer confidence. The purpose of this research is to investigate the effect 
of customer relational experience quality on subjective well-being with the 
mediating role of trust in the brand. The current research is applied in terms 
of its purpose and descriptive-correlation in terms of implementation, in 
which a researcher-made questionnaire was used to collect data. The 
statistical population included customers of Refah Kargaran Bank branches in 
Tehran that based on Cochran's formula and the available sampling method, 
384 people were selected as the sample. The collected data has been 
analyzed by SmartPLS structural equation software. The results of the path 
analysis showed that the customer relational experience quality has a positive 
and significant effect on subjective well-being. The customer relational 
experience quality has also a positive and significant effect on trust in the 
brand, and trust in the brand has a positive and significant effect on 
Subjective well-being. The findings show that the good experience of 
customers in using welfare services, in addition to creating a sense of trust, 
creates a pleasant feeling in them. 
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 چکیده
کیفیتتتجربه تتتجاطر تتتریج دتترهارجدط هداطمتتریجدطقج دتترهاجتج وتتتت ج ه  تترتجتاججج
 تتهدیرج ه تتیج رقتتتجط تتت ریجرتقتتراطجرهدقتتریجتجدطجادرمتتتدج تتتج همتترج تت  هج تتهدیجتجدطججج

جتج ث تتججازجادت ججشتت ججزمترریججازجافتهادججهتتاججاطزقتت یججامتها ججقتجطفتیجذهنتیجطاجکتتج تتجججمهت
تجاسترفتدیجازجججقترجازجوهجقت  دترهجدطجرتیجوهاهترجداشتترجهه تتججججججشتهدرجج تیججارلاقج نفی

اقبتتدججدطجذهت جنمتت ججججیدترهاجادرمتتدج ججرداشترتج تشتنرجج هرتهاججربه تتججرجکتلاهتجتجور ت 
جکننتتریج صتته جینتتت تجارمجیتتت نداشتتر جاا تتت جاجقعنتتیادرمتتتدج تتتج همتترجشتتریجتج

افتراق جوهاهتترجقتفتتترجهتر جستتنب جطفتتتیجذهنتیج تتتجرتته یهجکیفیتتجربه تتتجاطر تتتریججججج
ج- درهاجتجادرمتدج تج همترجاستترجهتر جرت،ته رجکتتط هداجتجازجاجتت جا تهاجره تیفیجججججججج

ستتتورتجاستترفتدیجججهم  تتر یجاستتتجکتتتج هتتتجرتتهدنتطاجدادیجازجرهسدتتنت تجر،تهدتت ه
رهتها جججشتههججکتتطرها ججطفتتیجج تمت ججت لج دترهقت جشتعیججرهدقریجاسترج ت عتجن تطارجشتج

ریتهاجییتهجرصتتدفیجدطجدستره رججججججه رنرجکتج هجاستت جفه تهکجکتهکها جتجطتمجممهمتتجججج
هتتتاججترجلیتتلجدادیجدنتتها جممهمتتتجامرشتتتاجشتتریجاستتترج هتتتجربرقتتتججججمفتتهج تتتجج384

استترفتدیجشتتریجاستتترج Smart PLSافتتراطج عتتتدلا جستتتورتطاججشتتریرجازجمتته جرتتهدنتطا
جطفتتتیج تتهج دتترهاجربه تتتجاطر تتتریجیجرجلیتتلج  تتیهجمدتتت جدادجکیفیتتتجمرتتتقبج هطستت
جطفتتیجج تتج همترج تهججججادرمتتدج تتج همترجتجادرمتتدججججج تهجج دترهاججربه تجرعتت لیججذهنیرجکیفیت

کتتجربه تتجوتهاجججججدهنتریجاقت جاستتججججهتتجمدتت ججره یهج ث تجتج عنتتداطجداطدرجقتفرتتجججذهنی
فتترت ج تتهجاقبتتتدجاتت جتجرعت تتلج تتتج دتترهقت جاج دتترهقت جدطجاستترفتدیجازجوتتر ت جطفتتتی

جشهدرجادرمتدج ه یجاقبتدجا جوهشتقنراجدطجنمت ج ی
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  مقدمه -1

ریتتهاج رقتتتجط تتت ریج لنر تتر ج تتهااججججججربه تتتج دتترهاج تدتت جشتتکلججج

هتتتاججریتتهاج دتترهقت جتفتتتداطجتجوهستتنررجکتتته جهرقنتتتجهتتترجشتتکلجشتتهکت

رتتهددرجدطجهمتتی جطاستترتججشتتهکتجتجکتتته جشتتکتقتجازجرتته ج دتترهقت ج تتی

همیجازجا رصتتدج  رنتیج تهجوتر تج تتجا رصتتدج  رنتیججججججججهتجدطجدصتهجکنتجججشهکت

رتت جازجکتلاهتتتج جصتتهلا جتجوتتر ت جججامتتررجج تتهجربه تتتجر ییتتهج هتتتجدادیجج

رجهتستتتجستتتز ت جا تتهاجاا رصتتتدجیدتتنهتدرجی  نراتتتج هتتتط ججربه تتتج تتتج

ستتهد نرجازجربه تتتججقتتتدطقجتج وتتتت ج ه  تترتجتججاربه تتتج دتترهجکیفیتتت

 نر عتراجاستتجکتتجججججاستتورتطججاربه تتج دترهجججیفیتتج تشتررجکججی جا دره

جیتجا رمتتتدجیرجا تتارجطفرتتتطیرجدتتترفیشتتنتورجاهتتتجرتستتخجا تتهجطت

تکتطهتتتجدطجدصتتهجاتهتتهج تتتجدم تتتکجک تتیجججرجک تتی رمهکتترجاستتتجا دتتره

هتتجتج دترهقت ج تتجدم تتکجدطقتفتتجکتلاهتتجتجوتتر ت ججججججججستهدجتجکتته جهرقنتتججج

 تشتنرجتج تتجطتقکتهدجمتهق جکیفیتتجربه تتج دترهاجهت جججججججججج تکیفیتجدتتایج تیجج

جت نتتررهامنتترج تتتجاهتترا جوتتهدجدستتتجقججج ج دتترهقت ج تتیجهتتتجتجهتتججشتتهکت

جیفیتتت تتتجرفتتتت جکجاستتتجلاز ججقنبتتتاجدطج(ر2019تجهمکتتتطا رجج1 تقنتتتطدز)

رعتتت لا ججیتتتره تتتجشتتهدرجارتتهج تتتجکلججاربه تتتج دتترهجیفیتتتوتتر ت جتجک

ستفهجججقت ج تمنترججج تتججزمتررججیطاجط ت ج تجججا تجستز ت جکتجربه تتج دترهجججا دره

ستتفهججقتت ازجاجق تتر تیاجقتت هتتججرنجاوتتر ت ج دتترهجیفیتتتشتتهدرجکجق ترتجم ه

رجاستتت رمهکتترججی تمیردتترجیتز نتترمجااستتتجکتتتج تتهجرعتتت لا ج تتتج دتترهججج

ریدتی ججرتهجازجرعتت لا جججج ترط ججقهارصتهججارربه تتج دترهجججیفیتکتجکجدطاتای

جاستفهج دترهجججهتتاججق تر تیجاجیاستتجتج تهجرمتت ججججاازجوتر ت ج دترهججر جتج

ج(ر2016رج2رهررتکنرج)جیدطجستز ت جرمهکرج 

ج

                                                           
1. Mainardes 
2. Gupta 
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جتج ث تتتجازجادتت جشتتت جزمتترریجازجافتتهادجهتتتاجاطزقتتت یج امتتهاج تتتجذهنتتیجطفتتتی

ج تتججکتتججاستتججاقت ججدهنتریججمدتت ججکننتریجج صته ججشهدرجطفتتیجج یجارلاقج نفی

جکیفیتتتج تتهد ج تتتلاج تتتج همتترجقتت جوتتر ت جقتتتجتج جصتتهکج صتته جازج قتتراط

جقتت جذهنتتیجطفتتتیجرتتهطکلیج تتتجطتجاقتت جازرجکنتترج تتیجکمتت ج دتترهاجزمتترری

جدستتجج تتججدم تتکجج تتججوتهدججزمترریججرتهکججدطجافتهادججتجشتریججرلقیج ه ج  ئلت

جمدتتت جکتتتجداطدجت تتهدجزقتتتداجشتتهاهررجوتتت جرتتهطج تتترجه تترنرجن جنتطد 

رجشتتهدج تتیجدمتتهجرتتهکجتجستتلا تجافتتراق ج تتتج نبتتهجذهنتتیجطفتتتیجدهتترج تتی

ررهستکهجتجج شدترج)جج تیجج ه تهدججطاجا رمتتدیججطتا ت ججذهنتیججن جطفتتیجج تهجافرت ج

رج تتلجشتتهدرهامتترجاتج تتیجردطجطا طتتتج تتتج صتته جیطفتتتیجذهنتتج(ر2018رج1کتتتطا

جیطاارتتجا تتهاج  تتربهجریششصتتجلقتت تتتج صتته ج تتتجدلاججلقتتازجرمتج تتثلاً

 صته ججج نترجتق تیجدطافتهادججکتتجججیز تتمججیعنتجقجریا رمتتدججلقتج تجدلاجتقجدرهری 

ج3 تمت ج(رج2022لاقتترجججتج2فتطقتت جشتهدج)جج تیججدترهجی جا تد جطشترجا رصتتدجج

رهقنتتتر ج تتتیج(رجدطجطا طتتتتج تتتتجطفتتتتیجذهنتتتیجتج همتتتر2020همکتتتتطا ج)تج

جشر ی تتهام جا تتهاجلیررتم تتجرشتتهمریکتتتج تدتت جااهتتت ج تتجرج همتتجاههتقرقتتت

ج قتج شت جاججااهتت ججااتتکرجهمتتج جرتهاجججج قتج تتجاجداطمتررججطاججیج دترهقت ج رطدام

جیزمتررججا عنتتجهتتجکمت جکنترججججج جرتهاج تتجن ججتجکتججقیکننررجرتج تتججکتطجطاجممی

 تتتججتطاجدتستتتجداشترتج تشتتنرجججاریتج تتتج جرقتتکننتررت ج تجج صتته جت نتررجیطاج 

تجج شدتترجهتتتجااهتتت ج تتیججن  تتتج همتتر(جج تتت یلهتتتج)ر جره تتتج تتتجاتت جن ج

م تت تج تتتج ن تتلجن جااهتتت جمدتتت جوهاهنتترجدادجججارتتههتتتاج طلتتهاجم تتهم

هتتج تتجن جطت تهتجه ترنرجججججرجقکتیجازج  تتیلیجکتتجا تهتزیج تمت ججججج) همرج ه  رت(

فدتتتطجط تتت ریجدطج تتجنتج هتتتمیجاستتترجکمتتتجاقنکتتتجدطستترکتطجتجهمکتتتطا رجج

هتتاجاویتهجدطج تتزاطججججکتتجدطجستتکججرتهدازا جتجاقنججهم ج یت جمظتهجدق تهجمظهقتتججج

جججججججججهتتتج تتتجتطتدجط  تتتاج رقتترجدطریتتهجقتت جفدتتتطجط تتت ریجججججججج هتتتمیج تمتت ج

                                                           
1. Petrescu and Kara 

2. Farias and Leite 

3. Chang 
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امترجکتتجاطزمجججامتررجدطجمریبتتجرت،ته جوتهدج تتجاقت جمریبتتجطستیریججججججججرهدقری

ادطاکتتیجازج تمتت جدطج ه تتهدجاا تتهاجذهنتتیج دتترهاجتجرصتتهقهج همتترج تمتت جججج

 تتتججیجتجهمکتتتطا   تتلمجر(2021همکتتتطا جره یهرتتذاطجاستتتج)دطستترکتطجتجج

 دشصتتتجً تتتجج2020ستتتکجرهقنتتر جر،تهدتتیجکتتتجدطج تمتت جامبتتت جدادمتتررج تتی

طتز تتهیج تتتجطاججی دتتشصجشتتریجاستتتجکتتتجهنتتهزجزمتتررجج19-رقتت جتتها جکهت

هتتجججازج تمت ججاتطیرذاشترتجاستترج  تججججادهترجتجا تهجوتهدجطاج تهج تتجججججی جهییر 

وتهدجشترمررجا تتجججججاهتتجج ب تهطج تتج  تر ج ه تتجشتع تججججججاهیتجرجهمتجلی تجدا

کننتترجتج تتتجججفتتتقاجقشتتهج قتتطاجدطج تتذاجاجیمقتت جا تتلججرقتتت ج تهمچنتت

نمتت جهتم ج یتت جججججوتهدجادا تتجدهنتررججججت قکتطن ترج تتج دترهججججیور ت جطستم

جکننترجدتت لیجکتتجدطج تمت ج تهجربه تتج دترهاجججججججج تمکراطاجنملاق جدنتها ج تیجج

رتته یهجداطدرجادرمتتتدج تتتج تمتت جاستتتجکتتتجدطجمهتقتتتجاقتت جربه تتتج نبتتهج تتتججج

(رج2022  تتلمیجتجهمکتتتطا رج)جرقتترهدهاهتترجطهتتتقتجتجتفتتتداطاج دتترهاجو

ذهنتتیجقتت ججستتهجتجهمکتتتطا رجهتتم جرتییتترجرتته یهجربه تتتج دتترهاج تتهجطفتتتیج

ججیربه تتتجفها تتهمجمدتترمج قتتکننتتر ج ملتتتجرلاقتتیجداطمتترجکتتتج یتتت ج تتیج

کتتهدیجتج تتتجقت جمقطتتتجدطتتیجدطجزمتترریجججیرتترادقتت جهیبتت جطاججرهامتترجی تج

مقطتتجدطتیجدطججججرتها جرفتتجاقت ججج(رج تیج2022سهجتجهمکتتطا رجج)جشهدر رقلج

ریتهارجادرمتتدج تتتجججتقت،یجدطج جتها جکنتتهمیجهمتتجججرج تتجهتتجادرمتتدجاستتتجج تمت ج

هتتجمیترج تتجن جاشتتطیجشتریرجمقت ج همتیجطاججججججججرهمتجکتجدطجرت،ته جج تم جهمت 

دت ینکتتهجتجرجممتقتترجتجدطجاقبتتتدجطفتتتیجذهنتتیج دتترهاج تت  هجاستتتجاقفتتتج تتی

ج(رجدطجرتت،ته جوتتهدجرجتتتجدنتتها جرتته یهجطفتتتیجذهنتتیج تتهجج2022)ج1تط یتت 

جج(جکتتت1999هتتتکج)کننتتریجهتتم جاشتتتطیج تتتجاتتیجتجاستترهمتجججطفرتتتطج صتته 

کننتر ججشتهدرج یتت ج تیججججرهقنرجاتکجوهاج تدت ج تتلاج تهد جمتت ج همترج تیجججججج ی

هتتاجکمتیجرته یهج  ترقی جطفتتیجذهنتیج تهجرهداوتتج دترهاجطاججججججججججا تجر،ته 

جیطفتتیجذهنتجججهاقتجزج نتطجاستتججرعبتیججاکتتجرتتجاترتدججججامترججترجلیلجکهدیجربرقت

                                                           
1. Dominko and Verbic 
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جرقتتدطجطفرتتتطجوهجادتترهیمقتت ج ج قر تتر جاستتتجتج نتتت هاج فهتته ج لنج قتت

داطدجکتتتججیاتتتلا جولقتتججتقتت تتتجدترفتتترجاا تستتت جججج تتتقطتزامتتتجدطج قت

رجرمتتقراجکتتجدطجرت،ته جاتهتهجت تهدجداطدجاقت جاستتجججججججج ر جه ترنرججکهرتی

دقهرتتتجدطجربه تتتج دتترهاججکتتتجدطج همتترجستتتزاجطفتتتیجذهنتتیجکتتتجقتت جدت تتل

،ته جاتهتتهج تتتجدم تتتکجج نتتت هاق جرتت جاستتترجدطجمظتتهجرهفرتتتجشتتریجاستتتجج

جمقتت ج تتتجذهنتتیجطفتتتیج تتهجاطر تتتریج دتترهاجربه تتتجکیفیتتتج هطستتیجرتته یه

ج تشررج همرج یج تجادرمتدج یتمبی

 

 مبانی نظر  -2

 1ییفیت تجربه ارتباطی مشتر  -2-1

امتترجکتتجرتتنبج عتترجججزتجتجهمکتتطا رجدطجرتت،ته جوتهدج تتتجاقتت جمریبتتجطستتیریججج

جتیاشتمججکتتججتجاطر تت ججات رجاا تت رجفکتهرجدمتلجججج تزطاقت یجربه تیجقعنتیججج

 ث تتجداطدرجنمتت ج تتج یتت ججججججرته یهج(رج یت جکتهدیرج تهجادرمتتدج تتج همترجججججج1999)

استتجکتتجدطجن ججججانترجقفهنجیربه تججیت قتج تزاطجکننتر جمظهجدق ها جدنتها ج تیجج

جاربه تتجوتت ج تهاجججج قتجرتتج تتجاطایتتجججججکننترججیطاج رقتدرج جت قارهارهطهتج دره

)زتجتججتستتتتنرر دنجتقتتتت همتتتترهتجطاج شهمتتتترججریدتتتتترفج قتتتترجهجبتتتتتدقا

کننتتررج تزاطقتتت یجربه تتیج تتتجج(رج تت جتجهمکتتتطا ج یتتت ج تتی2022ر2همکتتتطا 

اقبتتتدج جتتی جوتتتط یجتج تتهاجکتتتجمیتزهتتتاج دتترهاجطاجدطجمظتتهجداطدرجازججج

رهقتتعجدقلامیتتتجتجا تستتیتج تتهااجربه تتتجتجاا تتت جزق تتتاج دتترهقت رججج

-کنترجکتتج تتجک تیجربه تتجججججکننتررت جفتهاه ج تیججججاق جا کت جطاج هااج صته ج
رج  تتمیجتجطتاتتیجوتتر ت جمت دتتههدجتجاطزمجطتامتتیجفهارتتهجازججهتتتاج رقتت

امرظتتتطجدطقتفتتتجکننتترجتج دتترهقت ج تتتجاطزقتتت یجوتتهاجتجادرمتتتدج تتتج همتتررجججج

ج1نستت هجتجهمکتتتطا (رج2022رج3 تت جتجهمکتتتطا طستتنرج)جتفتتتداطج تتتجمظتتهج تتی

                                                           
1. Customer Experience Quality 
2. Xu et al 
3. Chen et al 
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اقت جمریبتتتجطستتیرمرجج (رجهتم ج هطستتیجا تها ج تزاطقتتت یجربه تتیرج تتججج2022)

 تتتج همتترج تتهجطهتتتقتج دتترهاجرتته یهجداطدرجججججکتتتجاطزمجربه تتیجتجادرمتتتدج

دنتها جمجتهیجاطزقتت یج یترا ج صته جکتلجربه تتجججججججججکیفیتجربه تجکتجاستستًج ت

رتتهطج فهتته یجشتت یتج تتتجججشتتهدرج تتتجکننتتررت جدطجمظتتهجرهفرتتتج تتیجج صتته 

تج امت جرجفهنقنترهتاج صته جاستتجججوتر ت جتجججرکیفیتجدملکتهداج جصتهکجج

ت جتجربه تتج رفتتتریجججمتمنترجادطاکتججافتهادجهجکتتجج  عرقرمترج(ج2011)ج2همکتتطا ج

رهامنتترج تتتجج تتیجنتطمتتررج تتتجدستتتج تتیججازجکیفیتتتج جصتتهکجتجوتتر ت ججکتتت

 یتتت ججمیتترج وتتتت جدطج تتهطدج هرتتهارجاورلافتتت جطاجدطجکیفیتتتجربه تتتجوتتهدج

دنتتها ج وتتتت جدطقججنمتتت جهمچنتتی جکیفیتتتجربه تتتج دتترهاجطاج تتتج.کننتتر

زج(رجا2019رج3ژایتهجکهدمترج)جشریجدطجطا طتتج تتج هرتهاجربه تتج دترهاجرعهقتیججججججج

رنهتتجشتت لجاطزقتت یج جصتهلا جتججججججسهقیجدق تهجکیفیتتجربه تتج دترهاجمتتججججج

جمیتترجهتتتاجد یتتعجتج کمتتلجقکتترق هجج لکتتتجشتتت لجاطزقتتت یججوتتر ت جاستتتر

ج4ارتتهجتجطقچتتیتجهمکتتتطا ج تتتجمقتتلجازججکهدمرهقتته-دت نتتیجرتتهیرج. تشتترج تتی

دنتتها ج  افتتتجدتتترفیجربه تتتجججکیفیتتتجربه تتتجطاج تتتجرهقنتتر ج تتیج(1995)

هتتتاجذهنتتیرجدتتترفیجتجششصتتیج تتتجججججرتستتخجرعهقتتیجکهدمتترجکتتتجشتتت لجج

شتتهدجتج نبتتهج تتتجطهتتتقتجکلتتیججهتتتاج شرلتتیجرهستتعتجوتتر ت ج تتیج ن تتت

طاججاربه تتج دترهجج (ر2020تجهمکتتطا رججج5کهدمرهقتهج-دت نتیجرتهیرججشتهدج)جج ی

جیتتجاتاجقیازجنشتنتججدامتر ججیستتز ت ج تجججقت ج تتجججارعت لا ج دترهججیت بمه جکل

تججقتتررتتتجرتتتجوه جصتتهک/ور تجستتتز ت جرهفجقتتتفر  تتتجستتتز ت جتججا دتتره

جیا رمتتتدجاهتتتج جصتتهک/ور تجتجاطر ترتتت ج تتتجاکتمتتتججازرتترات جاستترفتدیج

(رجدستتریت یج تتتجکیفیتتتجربه تتتج هفتتعج تتهااججج2014رج6 لاستتکهیرستتتز ت ج)

                                                                                                                        
1. Asbar et al 
2. Lemke Clark and Wilson 
3. Gao 
4. Otto and Ritchie 
5. Domínguez-Quintero 
6. Blázquez 
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هتتجتججج درهقت جمیتز نرج  تیهاج لنر تر جاستتجکتتجدطجاقت ج  تیهجشتهکتججججججج

 تشتتنررجاا رتتتج دتترهقت جشتتت لج دتترهقت جججج دتترهقت جهتتهجدتجهم تتفهج تتیج

 دتترهقت جاارمتتتایجاستتتجکتتتج مکتت جاستتتجدطجنقنتتریج تتر ججججججکنتتهمیجتج

ربه تتتججقت  دتترهج(رجهه قتترط2016رج1داشتتهکشتتهمرج) دتترهقت جشتتهکتجج

شتهکتجداشترتج تشتنرجججججقت جتجاسترفتدیجازجکتلاهتتجتجوتر ت جججججقترجازجوهجیوه 

جقعنتتی نتتردرجادرمتتتدج تتتج همتترججدطجذهتت جنمتتت جمقتت ج تتیجیدتترهاادرمتتتدج 

جقتت ریجهن تتت جرعت تتلج تکننتتج صتته جینتتت تجارمجیتتتداشتتر جاا تتت جا ن

ازجدملکتتهدج جصتتهکجتججا دتترهجقت همتتررجادرمتتتدج تتتج همتترجفهارتتهجازجطهتتتجج

داطاجشتتریجرهستت ججم تتتجیتتتدنتتها جاا تتت جا نجن ج تتهدیجتج تتتجاجهتتتجق،رتتیت

شتهدجتج  تئهکج نتتفلجتجطفتتیجججججج تیججقتیجکننتریجدطجرعت تلج تتج همترجرعهججججج صه 

(رجکیفیتتتجربه تتتج دتترهاججج2005رج2هتتتجتجرتتهقجکننتتریجاستتتج)جج صتته 

هتتتاجشتتنتوریرجدتتترفیرجججورتطاج نر عتتراجاستتتجکتتتج تتهجطتاجرتستتخجستتت

طفرتتتطارجا تتیجتجا رمتتتدیج دتترهاج رمهکتترجاستتترجاقتت جربه تتتجدطجکتتلججج

کنتر جرته یهججججسفهجوهقرج درهارجقعنیجکتلجفهاقنتراجکتتج دترهاجرتیج تیجججججج

رتتذاطدجتجدطجکلیتتتج هااتتلجتجمقتتت جرمتتت رج نبتتهج تتتجکیفیتتتجربه تتتجججج تتی

ریجهتتهجاتد تتتجشتتفتهیجقتتتججدهنتتجمقطتتتجرمتتت جمدتتت جج.شتتهدج دتترهاج تتی

کنترجتج تتجقت جشتهکتجقتتج همترججججججججییهکلا یجاستجکتجفتهدجنرتهتمتتجدطقج تیججج

ج تقنتتتطدزج تتتجمقتتلجازجج(ر2018تجکتتتطارججررهستتکهشتتهدج)جوتتت ج ه تته ج تتیج

رهقتتر جکیفیتتتجربه تتتج دتترهاج تقتترجججج(ج تتی2015همکتتتطا ج)تججهتتت  هط 

هتتتج تترقهقتجشتتهدجرتتتجافکتتتطجفههن تتیجوتتهدجطاجدطجطا طتتتج تتتجججرهستت جشتتهکت

اجشتتهکتج تتهااججهتتتجججججججججربه یتتت رجاستترهار،اج تتهااجرهااتتیجربتتتطاجتج ت لیتتتج

ربرقرجربتتطاج تتجهتر جدستریت یجتجافتدجتفتتداطاج لنر تر ج دترهاجدطججججججججج

کنترجکتتججججفههن تیجقت جشتهکتج تتجطتشتیجاشتتطیج تیجججججججذهنیتتجججمظهج  یهمرر

                                                           
1. Deshwal 
2. Ha and Perks 
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کننترججج رقها جازجن ج هااجره تییج رقتتجط تت ریجقت جشتهکتجاسترفتدیج تیججججججج

(رجدطج2022همکتتتطا ج)هتتتاجاداجتج(رجقتفرتتت2019کتتتطا رج تقنتتتطدزجتجهم)

ر،تهدتتیجکتتتجدطجز ینتتتج رقتتتجط تتت ریجرتقتتراطجتجتفتتتداطاج تتتج تمتت جامبتتت جج

دهترجتفتتداطاج تهجرتقتتج رقتتجط تت ریج تهج صترج تزردتتججججججججججمررجمدتت ج تیججداد

ج درهاج تجق ج تم جره یهجداطدر

ج

 1اعتماد به برند -2-2 

یجتج نر عتتراجاستتتجکتتتجمتتهدیجادرمتتتدج تتتج همتترجقتت ج فهتته ج نتترجستتطج

ریتتهدرججهتتتجطاجدطجمظتتهج تتیجکننتتررت ج تتتجشتتهکتجشتتنتوتجتجادرمتتتدج صتته 

فتهدجججرعهترجشتهکتجاستتجکتتجششصتیتج نجصته تججججججج تج عنتتاجج همرج تجادرمتد

کننتتررت جدطقججکتتتج صتته جرتتهطاجوتتهدجطاج تتتج دتترهقت جمدتتت جدهتتررج تتتج

ج جتتهطججهتتتاجا تتلیجشتتهکتج دتترهاج جتتهطرجوتتر ت جججججکننتترجکتتتجاطزمج

ازجدتج  افتتتج هتت جادرمتتتدج (2001)ج2 تلاستترهجتج همئهانامتتت ا تدتدرجه تترنر

کتتجدطجن جججکنترجج تج همررجقعنتیج ت لیتتجارمینتت جتج صترج همترج تج تج تیججججججج

کننتریج تهجاقت ج تتتطجاستتججججججج ت لیتجارمینت جمتشتیجازجاقت جاستتجکتتج صته ججججج

کنترجتج صترجداطدجمدتت جججججهتتاجوتهدجدمتلج تیجججججکتج همرجرتج تجاترج تتجتدتریججج

دهترججج همترجز تتمیجکتتجقت ج دتکلجییه نرظتهیجط ج تیجججججججدهرجکتج  همتجق ج

دطجمریبتتجادرمتتتدج تتج همتترج  ترلر جقتت ججججج.دهتترج  همتتجتاکتن جمدتتت ج تیججج

ز تتتمیجکتتتجقتت ججج  اقتتجدتتلاتیج تتهج تردنصتتهجدقلامتتیجتجاا تستتیجاستتجج

کننریجتا  ر یجدترفیج هاج تتجقت ج همترجداشترتج تشتررجاقت ج تدت ججججججججج صه 

جارمینتتت جدجتجرجهقتت جاا تستتت ج ث تتتجدطجطا طتتتج تتتجا نیتتترجادرمتتتجججججج

 همترجرهکی تیجججج(رجازجستهقیجدق تهجادرمتتدججج2019رج3اطستلا جتجامرهمتتججشتهدج)جج ی

ادرمتتدج تتجججج.ازج تتطهتاجشتنتوریجتجهمچنتی جدطقجاا تستیجازج همترجاستتججججج

                                                           
1. Brand trust 
2. Delgado‐Ballester and Munuera‐Alemán 
3. Arslan and altuna 



 153 ...ییفیت تجربه ارتباطی مشتر  و اعتماد به برند  تأثیر :ذهنی رفاه
 

شتهدجزقتهاجادرمتتدج تدت ج تتجت تهدجججججججج همرج نبهج تجتفتداطاجقتجرعهرج همترج تیجج

تا تلجرعهترججججشتهدجکتتج  تیتطجاطزشتمنرجاستترجدطججججججااج تیججن ر جطتا  ج  تداتتج

 جدنتتها جرمتقتتلجرتقتتراطج تتهااجافتتدجطا طتتتجاطزشتتمنرجرعهقتتیجشتتریجاستتتج تتت

ااج تتججج نت هاق جتفتتداطاجتجرعهترجاستت جفهنقنترج تتطاجادا تتجتجافتدجطا طتتجججججججج

رجازجستهقیجدق تهجادرمتتدججججاستتجججاطزمجتج ه جاستجکتج تتجادرمتتدجاقبتتدجشتریجججج

هتتتججن ج دتترهقت ج تهااجرجقتتعجامرظتتتطا ججرتتها جداد جرعهتراج تتتججطاج تتیج همترج

 هت جاستتجکتتج تتج دترهاجتفتتداطج تتججججججججتق،رتیججادرمتدج تج همرجقت جججدام تر

رهامتترجتاطدجج تترت جادرمتتتدج تتتج دتترهاج همتترجممتتیججج.کنتترج همتترجکمتت ج تتیج

رهامتترججکننتتریج تتیجرج تتهااجاقبتتتدجادرمتتتدرج صتته ج بمهدتتتجتفتتتداطاجشتتهدج

تجج1اامتترکنتترج)نتطدجطاجاطزقتتت یججازج جصتتهکج تتتجدستتتج تتیجارلادتتتریجطاجکتتت

(جدطجر،تهدتتتیج تتتتجج2015همکتتتتطا ج)تجج2(رجطهمتتتتدتا2014جهمکتتتتطا ر

رتته یهج تترقهقتجربه تتتج دتترهاجتجربه تتتج دتترهاج تتهجرصتتمیمت جج»دنتتها ج

 تتج هطستیجرته یهج ترقهقتجربه تتج دترهاججججججج«جوهقرجازجرهقعجادرمتدج تج همترج

تجربه تج درهاج هجرصتمیمت جوهقترجازجرهقتعجادرمتتدج تتج همترجرهداورنتررجججججججج

ج تتهجستتهدنتطاجتجطهتتتقترجادرمتتتدجکتتتجاددجمدتتت جرتت،ته جازجات تتلجمرتتتقب

جدتترفیججرعهترججا تتججاستتججداشترتجج  ترقی ججرته یهجج دترهاججرعت ل رج دتتطکتجر

ج دتترهاجرعت تتلج تتهجتفتتتداطاجتج بتتردج تزدقتترج تتتجرمتقتتلرجرعتترادج تزدقتترهت

 رمراطدجره یه
رجوتر ت ججکیفیتتج»جدنتها ججرجتتججر،تهدتیججدط (2019) همکتتطا ج تج3ا تهتطج

ج دتترهاجتفتتتداطاجتج دتترهاجرعت تتلرج دتترهاجوهستتنرارج تتهد ج تتذه ی

ج تمتت ج تتتج دتترهقت جتفتتتداطاج تتهج تت  هجدها تتلج هطستتیج تتت«جاستتلا یج تمتت 

جتج دتترهاجرعت تتلرج دتترهقت جوهستتنرارجوتتر ت جکیفیتتتجقعنتتیجاستتلا ی

ج تتهجرتته هیج ت تتلجتج ث تتتجرتته یهجوتتر ت جکیفیتتترجرتتهدازدج تتیجدقنتتراطا

                                                           
1. Ahmad 
2. Rahmadewi 
3. Abror 
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جره تتجج ت تلججکننتریججرعترقلججرته یهججدقنتراطاجرجاستتججداشترتجج دترهاججوهسنرا

رجاستتتجداشتترتج دتترهاجوهستتنراجاطر تتت جتجوتتر ت جکیفیتتتج تتهج نفتتیجت

جتجمراشتترتج دتترهاجتفتتتداطاجدطجرتته هیج ت تتلجرتته یهجوتتر ت جتیتتفیک

جتفتتتداطاجتج دترهاججرعت تلججازجرته هیجج ت تلججستت قتججقت جج دترهاججوهستنراج

جسهامبت رجاستج هدی جتفتتداطاجج تهجج ث تتججتج عنتتداطاججرته یهجج دترهاججرعت تلجر

جریتتهاجممهمتتتجطتمجازجاستترفتدیج تتتجه رتت،تجاقتت رجاستتتجداشتترتج دتترها

رجشتتریجاستتتجامبتتت جستتتورتطاج عتتتدلا ج تترکجازجاستترفتدیج تتتجتجهرفمنتتر

جدطجاستتلا یج تمتت ج دتترهقت جازجمفتتهج335جرتت،ته جاقتت جدطجن تتتطاج ت عتتت

 راستج هدیجامرتمراجیها

جربه تتتجکیفیتتت»دنتتها جج تتتجر،تهدتتیجدط(ج2019همکتتتطا ج)جتج تتتط یهیها

ج تتهج دتترهاجربه تتتجکیفیتتتجرتته یهجهطستتی ج تتت«جداد جطأاجاتتعجدطج دتترها

جطق تت رجشتتریجدطقج همتتررجکیفیتتتجارمینتتت ج تتتج ت لیتتتج همتتررجتقتت،یجاطزم

ج دتتترهقت جتجداد جطأاجاتتتعج دتتترهقت جتجوهقتتترج صتتترجتجشتتتریجدطق

جربه تتججکیفیتتججکتتججدهترجج تیججمدتت جج طتاعتت ججمرتتقبجرجامرجرهداورتجییهربتطا

جتجشتتهدج تیجج هرتتهجوهقترجج تتجج نبتتهج دترهقت جج تتتجداد جطأاجاتعججازج دترهاج

جفهامدتیرهتججییتهجج تتجج قتق تتججدطج همترججمفت ججادرمتد تتججتج هرتهججکیفیتجازجمدت 

 ردهرج ی

رهقنتتررجربه تتتجج تتیجستتتهت جتجهمکتتتطا ج تتتجمقتتلجازجدق تتهجر،تهدتت ها جججج

ششصیج همرجدلااتج هجادطاقج دترهقت جازجاقت جاستتجکتتجرتتج تتجاترج همترججججججججج

تلاقیجتجمیتترج همتترجکتتتطاقیج تتجکنتترجوتتت جوتتهدجا رمتتتدیجفتتهدجطاجرقهقتتتج تتی

داطدرج نت هاق جهر جستتز ت ج تقترجدطجافتراق جادرمتتدج تتج همترجکتتجتفتتداطاججججججججج

(رج تقنتتطدزجج2022ستتهت جتجهمکتتطا رججج تشترج)ج شدتررججج تج همترجطاج ه تهدج تیججج

دطجر،تهدتیج تتج هطستیجطا طتتج تی جادرمتتدج تتججججججججج2019تجهمکتطا جدطجستتکجج

تج همتترجتجکیفیتتتجربه تتتج دتترهاجرهداورنتترجتج تتتجاقتت جمریبتتتجطستتیرمرجکتتج

کیفیتتتجربه تتتج دتترهاجرتته یهج ث رتتیج تتهجادرمتتتدج تتتج همتترجدطج یتتت ججججججج
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(رجاتتذاجفههتتیتجاتکجج2019تجهمکتتتطا رجج1 تقنتتتطدزداطدج)کننتتررت جج صتته 

ریتتهدجکتتتجکیفیتتتجربه تتتجاطر تتتریجججرهمتتتجشتتکلج تتیجرتت،ته جاتهتتهجاقتت 

 درهاج هجادرمتتدج تتج همترجا تهج ث تتجداطدرجربه تتجدتترفیجرته یهج ث تتجتجججججججججج

جدرهقت جداطدر عنتداطاج هجطفتیج 

ج

 2رفاه ذهنی -2-3

هتتاجاویتهجرعتتطقیج رعترداجازجطفتتیجذهنتیج یتت جشتریجاستتجکتتججججججججججججدطجستک

 لجاطزقتتت یجشتتهد:جطفتتتیجذهنتتیجشتتتجهتتتجشتتت لجاقتت جرعتتتطقیج تتیج هوتتیجازجن 

  افتتتجشتتنتوریج تتتجج.استتتوهدشتتت ججشتتنتوریجتجدتتترفیج تتهد جازجزمتترری

فت تتلتججکننتتریجشتتهدجکتتتج تتنعک ج تتیستتنبیریج وتتتت جطهتتتقتجازجزمتترریج

هتتج  تر یج تتج قتق تتجشتهاق جججججججاقت ج وتتت جج راستتج جدطقجفهدجازجنطزتهتتقج

شتتهدرجداطدرجاستترتمراطدججفتتهدج تتتجنمچتتتجقتت جاستترتمراطدج نتستتیجرعهقتتیج تتیجج

 لکتتجقت جداتطاجذهنتیجاستتججججج شتریجمی تترججج نتسیجق جاسترتمراطدجرجمیتلجج

استتججکنترجستتورتجشتریجججججکتجرهس جفهداجکتتجزمترریجوتهدجطاجاطزقتت یج تیججججج

شتتداجتججج(رجدطجرعهقفتیجدق تهجطفتتیجذهنتیج تتج عنتتاجاقبتتدججججججج2012رج3ررهل)

افتتتتهادجاستتتتتجتجدطجطتامدنتستتتتیرجررشتتتتکیجتججوهستتتتنراجدطجزمتتتترری

تجهمکتتتطا رجج4 نتت استتتج)شنتستتیج هطد طتاعتتتج تتهاطجرهفرتتتججججج ت عتتت

ذهنتتیج ه تته ج تتتجمجتتهیجاا تتت جتجرفکتتهجافتتهادجدطج تتهطدجججججطفتتتیج(ر2022

رهامترج تتججججتج تیجاقت جقت ج فهته جر ترهدیجاستتجکتججججججشت جاستترججزمرریجوهد

دهارتتیجرج  افتتتجاتکجطفتتیجدتترفیجاستتتجکتتجشتت لجججججدتج  افتتجرق تی جشتهدججج

 تشتتررججمتوهشتتتقنرج تمنتترجاف تتهدریج تتیججتجقتتتجدهارتتیجشتتتدارجوهشتتتقنر

کتتتج تتتجاطزقتتت یجشتتنتوریجکتتلجزمتترریجتج شتتنتوریجاستتتجطفتتتیج  افتتتجدت 

                                                           
1. Mainardes 

2. Subjective Well-Being 

3. Pethtel 

4. Cheng 
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هتتتاجوتتت جزمتترریج) تتثلاجًطهتتتقتجشتت لیجقتتتجطهتتتقتجججججهمچنتتی جاتتهزی

رجمفتت جادرمتد تتتج تتتجکننتتررت ج صتته جذهنتتیجطفتتتیداطدرججزمتشتتهقی(جاشتتتطی

کتتجاستت جفعتایتتجهتهججججججازنمبتتقیججاستترجج تهر  ججهتتججن جوهقترججطفرتطجتجم هم

تکتتتطارجرتستتخج تتتجمیتزهتتتجتجره یجتتت ج دتترهقت جاستتترج ه تتهاطاجججججک تتی

رعت لج   هج تتج دترهاجتجررقترجنتطد جقت جربه تتج ث تتج تهااجاتج تقترجدطججججججججج

هاطجریتتهدرج تتتجهمتتت جامتترازیجکتتتجربه تتتجهتتتاجهتتهجستتتز تمیج تتجطأ جفعتایتتت

قتتجج تجرب�ه مثب�تشتهدرجولتعجقت ججججج نفیج نبهج تجازجدستتجداد ج دترهاج تیججج

وهاهترجشتررجرهایترج جرتهااججججج دار س�اختن مش�تریوف�اتج ج�ذب ه تهدجن ج تدت ججج

اقبتتدجطفتتیج تهااججججهتتجتجدلاقتعج دترهاجتجاطر تت جتجججججج ذاارجدام ر جوهاسترتج

ن��رخ دطجافتتراق جفتتهتمجتج تتتلاجطفتتر ججتکتتتطجک تتیکلیتترج هفقیتتتج دتترهارج

 تاتتیجاستتتجکتتتجطفتتتیججج(ر2014 لاستتکهیررجوهاهتترج تتهدج) بازگش��ت س��رمايه

شنتستتیجمیتترج تتهر  جاستتتجکمتتتجججزق تتتقیجهتتتاذهنتتیجتجربه تتتج تتتجتق،رتتی

تجکتتکننتترجاقنکتتتجطتمتتراجتجرهاستتیتجدطجمریبتتتجرتت،ته جوتتهدجدنتتها ج تتیجججج

ربه تتج ه تهدجججج تجقتجکتطکنتت جج تتجطفتتیجذهنتیججججشتنتوریجججهتاجزق تتقیججتق،ری

ج نراستهدجج قافتراججشتهدجتجکتتجر ترقلج تتجکتتطاجشتر جاتج تیججججججکتط نترجججتفرتق

(رجازجستتهقیجدق تتهجطفتتتیج2022طتمتترارجرهاستتیترکنتترج)جکمتت ج تتییجشتت لجیکلتت

ذهنتتیجقتت ج فهتته جفتتهداجتجربه تتیجاستتتجکتتتج هطدره تتتج  تتیتطاجازجججججج

رتها ج تتجربه یتت جججججطفتتیجذهنتیجطاج تیجججج نتت هاق ج جاستتججهتتج تهاطجرهفرتتجججطشرت

 ثتتتکجشتت لرج  تتر ت رججدنتتها ج تتهر  ج تتتجقتت جایتتت جوتتت جزمتترریج) تتتجج

دنتتها ج عیتتتطجطهتتتقتجازججرتتهطکلیج تتتجرهدشتت هارجتهتتعیتج  تتمی(جقتتتج تتت

طفتتیجذهنتیج یتتم هجاطزقتت یجششصتیجججججججزمرریج تهر  جکتهدرجدطجستطلجکلتیرجججج

ج(ر2021تجهمکتطا رجج1ا هاامت راستج)ازجتهعیتجزمرریجافهادج

جوتتر ت جکیفیتتتج تتی جطا طتتتج هطستتی»دنتتها ججرجتتتجر،تهدتتی(ج1395)جتیتتک

ج یتتتمبیجمقتت ج تتتجره تتتج تتتجذهنتتیجطفتتتیجتج بتتردجوهقتترج صتترج تتتجشتتریجدطق

                                                           
1. Aboelmaged 

http://macan.agency/7-%d8%b9%d8%a7%d9%85%d9%84-%d9%85%d9%88%d8%ab%d8%b1-%d8%af%d8%b1-%d8%b7%d8%b1%d8%a7%d8%ad%db%8c-%d8%aa%d8%ac%d8%b1%d8%a8%d9%87-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%a8%d8%b1%db%8c/
http://macan.agency/lead-generation-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
http://macan.agency/%d9%88%d9%81%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/
http://macan.agency/roi-%db%8c%d8%a7-%d9%86%d8%b1%d8%ae-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%da%af%d8%b4%d8%aa-%d8%b3%d8%b1%d9%85%d8%a7%db%8c%d9%87-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
http://macan.agency/roi-%db%8c%d8%a7-%d9%86%d8%b1%d8%ae-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%da%af%d8%b4%d8%aa-%d8%b3%d8%b1%d9%85%d8%a7%db%8c%d9%87-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
http://macan.agency/roi-%db%8c%d8%a7-%d9%86%d8%b1%d8%ae-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%da%af%d8%b4%d8%aa-%d8%b3%d8%b1%d9%85%d8%a7%db%8c%d9%87-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
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جدطقجوتتر ت جکیفیتتتج تتی جطا طتتتج هطستتیج تتت«ج دتترهقت جشنتستتتقیجتجطهتتتقت

جتجتطهتتقجج یتتمبیججمقت جج تتججره تتجج تتججطاجذهنتیججطفتتیججتج بتردججوهقرج صرج تجشری

جکیفیتتتج تتی جکتتتجدهتترج تتیجمدتتت ج طتاعتتتجمرتتتقبرجدادجامبتتت ج دتترهقت جشنتستتتقی

جطا طتتتتج دتتترهقت جشنتستتتتقیجتج دتتترهقت جطهتتتتقتج تتتتجشتتتریجدطقجوتتتر ت 

ج تتتج دتترهقت جطهتتتقتج تتی جطاج عنتتتداطاجطا طتتتجتجاستتتجداشتترتجت تتهدج عنتتتداطا

جطا طتتججدهنتریججمدتت ججهمچنتی جرجدهترجج تیججمدتت ججذهنتیججطفتتیججتج بتردججوهقرج صر

ج تهدیجج دترهقت جج بتردججوهقترجج صترجج تتجج دترهقت ججههقتتججشنتستتقیجج ی جداطا عنت

ج عنتتتداطاجطا طتتتج دتترهقت جذهنتتیجطفتتتیج تتتج دتترهقت جههقتتتجشنتستتتقیج تتی جت

 راستجمراشرتجت هد

ج تتتجذهنتتیجطفتتتیجتجادرمتتتد»دنتتها ججر،تهدتتیجرجتتتجدط(ج2016)ج1 هتامتتهق 

جصشتتوجج تهجستتجج«جامهتتدججتجفتهداجج تی ججادرمتتدججفتهدجج نجصه تجسه ج هطسی

جزمترریججازجطهتقت)جیذهنجطفتی رجاستتججرهداورتتجج نفتیججرته یهججتج ث تتججرته یهجر

جکتتججمدت ج طتاعت جمرتقب جطتا ت ججدطجادرمتتدجج جتهطاججمقت جج تتججره تتجج تتججداد

 ینتتیججرتتی جرتتهق ج تتهاجتجرتتهق جستتتزمریجازجقکتتیجدنتتها ج تتتجادرمتتتدجام تتتمیر

تجهمکتتتطا رجج2) تقنتتتطدزجرشتتهدج تتیج ج تتهاجذهنتتیجطفتتتیجهتتتاجکننتتری

یتتتتت جداشتتتترنرجکتتتتترجدطقجطفتتتتتیجذهنتتتتیج تتتتهااجربه تتتتتججج(رج 2019

هتتج تتجقت ج جصتهکجتجججججن جکننتررت جتجرکتهاطجوهقترج تتجدایتلجرعت تلجججججججج صه 

وتتر ت جدطجرتتهکجربه تتتج صتته ج  تتیتطجهتتهتطاجاستتترجججججججدهنتتریجاطایتتت

امترجکتتججججهتتاجوتر تریجرعهقتیجشتریجججججدنتها جتق،رتیجججهتاجطفتیجذهنیج تجتق،ری

(رج2021تجهمکتتتطا رجج3کننر)د تستتیکمتت ج تتیج شتت جاتتذ  تتجقتت جربه تتتجج

 تستتیتجتجهمکتتتطا جدطج تتهطدجاطر تتت جکیفیتتتجربه تتتجتجطفتتتیجذهنتتیرجهتتم ججج

جتیتجفیکجشتر ج تتججج تتججذهنتیجافتهادججججطفتتیجرهقنتر ججج یت جمظتها جدق تها ج تیججج

 تهر  جاستتجتجمیترجججججطتزامتتجرعت تلجججاهتتججنتتجیتجز جهتتججتیربه تج هر  ج تجفعتا

                                                           
1. Jovanović 

2. Mainardes 

3. Abbasi 
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دطقجج-متلججدجاهتتججفه تتججتقتجج-هتتججج تتا ججیذهنتججیت قتجاطزج تجربه تجتیفیک

جهتتتجدطج ها هتتتج تتتجن جیهتتتاجششصتتجفتتهدجتج هتتتط جیزمتتررج ی جتتجدطجشتتری

ج(ر2022دطجاطر ت جاست) تسیتجتجهمکتطا ر

ریتتهدجکتتتجکیفیتتتججرهمتتتجشتتکلج تتیجاتتذاجفههتتیتجدت جرتت،ته جاتهتتهجاقتت ج

 ربه تجاطر تریج درهاج هجطفتیجذهنیجا هج ث تجداطدر

اجطفتتیجذهنتیجججامجطجاطزقت یجشتنتوریجتجدتترفیجقت جفتهدجازجزمترریجششصتیجججججج

طهتتتقتجازجزمتترری(جتج)جیشتتنتورشتتت لجدتج  افتتتجا تتلیججج جکتتتمت نتترج تتی

ی(جاستترج تتجره تتج تتجمقت ج جتهطاجادرمتتدججججججججتج نفتجرته یهج ث تتججج)جیدترف

رتتهق ججرتتهق جتج تتهاجدنتتها جقکتتیجازجستتتزمریججدطجطتا تت جام تتتمیجادرمتتتدج تتتج

اتذاججج(ر2016رج1 هامتهق جشتهدج)ججطفتتیجذهنتیج ج تهاج تیجججججکننتریججینتجی ج یر

ریتهدرجادرمتتدج تتج همترج تهجججججججرهمتتجشتکلج تیججججسه جر،ته جاتههجاقت ججفههیت

هتتتاجاشتتتطیجج تتهج  نتتتاجفههتتیت طفتتتیجذهنتتیجرتته یهج ث تتتجتج عنتتتداطاجداطدر

جشریج رکج فهه یجر،ته جدطجادا تجنتطدیجشریجاستر

اطر تتتریججربه تتتجکیفیتتتجطا طتتتجرتت،ته رج فهتته یج تترک(ج1شتتکلج)

 دهررمدت ج یطاجج همرج تجتجادرمتدجذهنیج تجطفتیج درها

 

 . مدل مفهومی پژوهش1 شکل

                                                           
1. Jovanović 
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 شناسی پژوهش روش -3

هتتر جرتت،ته جکتتتط هدارجرتتهدنتطاجدادیجتجرجلیتتلجن رجطتمجره تتیفیجازججج

 فه تتهکمتته جریمتقدتتیجاستتترجمظتتهج تتتجمت جتترتدج تتهد ج دتترهقت ج تمتت جازج

 ازجرت،ته ج دط استت ج شتریج امرشتتاج ممهمتتج دنتها جج تتج مفتهج 384 کتهکها ج

تج هتتتجدستتره رجرهزقتتلجرهسدتتنت تج دطیجییتتهجرصتتتدف ریتتهاجممهمتتتجطتم

رج تتتجدطجمظتتهجرتتهفر جطدیجستتنیج ی تتتجج1401رتتهدنتطاجارلادتتت جدطجستتتکج

ااجتج یتترامیجامبتتت جرذقهفرتتتجججرتتتجشصتتتجستتتکج تتتج تتتلارجازجطتمجکرت شتمتتتجج

 جاستتترجا تتراطجرتتهدنتطاجارلادتتت جدطجاقتت جرتت،ته رجرهسدتتنت تجر،تهدتت هج

استترجطتاقتیج تهطاجججججااجایکته ج تهدیجج تج قیتت جرتنبجررقنتتججججستورتجنملاق 

تج جرتتهاقیجرهسدتتنت تج تتتجمظهوتتهاهیجازجرتتنبجمفتتهجازجاستترتدا جطشتترتجججججججج

 تترقهقترجدتجمفتتهجاستترتدجطشتترتج تزاطقتتت یجدامدتت تیجاارهتتهارجقتت جمفتتهجاستترتدجج

 تترقهقتجفنتتتتطاجارلادتتت جدامدتت تیجره یتتتج تترط رجقتت جمفتتهجاستترتدجججججج

 تترقهقتجفنتتتتطاجارلادتتت جدامدتت تیجاارهتتهارجقتت جمفتتهجاستترتدج تترقهقتجججججج

طرتمیجدامدت تیج هتهجاا تهزرج تهط جرهفتتجتج تهااجرتقتتقیجهتهقیجنافتتاجججججججججج تز

کهتم تتت جدطجمظتتهجرهفرتتتجشتترجکتتتج تتتجرهریتتیجکیفیتتتجربه تتتجاطر تتتریجججججج

تجنافتتتاجج0/ 821جرجطفتتتیجذهنتتی0/ج836جرجادرمتتتدج تتتج همتتر936/0ج دتترها

استتتجکتتتج تتتجره تتتج تتتج قتتراطجاستترتمراطدرجرتقتتتقیجججج0ج/959کهتم تتت جکلتتیج

  تلاقیجداطدر

 
 

 ها  پژوهشیافته -4

ستتتزاج عتتتدلا جستتتورتطاج تتتجطتمجاتترا لج ه عتتت ج ریتتیج تتهااججازج تترک

شتتریجاستتترجاستترفتدیججSmartPLS تتتج کتتتطریهاج هطستتیج تترکج فهتته یجج

هتتتجتج تطهتتتاج ر یههتتتاج کنتته جتججججتز جرریتتهاج تترکجامتترازیجمش تتتجدطج
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امتترازیجهتتهاقیج  تتیهج تتی ج ر یههتتتاج کنتته ججر تترکجستتتورتطادطجستت  ج

 رتریجاسشرهفرتج

ج
 . پایایی و روایی سازه1جدول 

آلفا  

 یرونباخ

rho_A  پایایی

 مریب

میانگین واریانس 

استخراج شده 
(AVE) 

ج894/0 اعتماد به برند 908/0 916/0 582/0 

ج884/0 رفاه ذهنی 887/0 912/0 635/0 

 ییفیت تجربه

 مشتر  ارتباطی

ج916/0 923/0 930/0 573/0 

جج

رتهج تشترجکتتجججججقتتج ترط ججج5/0(ج تقترججAVEریج) یتم ی جتاطقتتم جاسترشهاشجشتججج

رتهج تهد جازجاقت ج قتراطرجممتقتتم هجطتاقتیج ر یههتتاجرت،ته ججججججججج تجره تج تج تلا

جاستر

ج
 . یوواریانس متغیر مکنوک2 جدول

 یوواریانس متغیر مکنوک

اعتماد به  

 برند

ارتباطی ییفیت تجربه  رفاه ذهنی

 مشتر 

ج000/1 اعتماد به برند 912/0 904/0 

ج912/0 ذهنیرفاه  000/1 887/0 

ییفیت تجربه 

 مشتر ارتباطی 

ج904/0 887/0 000/1 
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 . مشخصات بارعاملی3 جدول

 هاپرسش بار عاملی

یر
تغ
م

 

 ک یجربه تج رقرجدطجاطر ت ج تج تم  672/0  

 
تر
ش
ی م
اط
تب
 ار
به
جر
ت ت
فی
یی

 

 اطزقت یجدملکهدجدطجاطر ت ج تج درها 777/0  

  اطزقت یجور ت 716/0  

 رعت لجستزمریج تج تم  782/0  

 طهتقتجازجاطر ت ج تج تم  847/0  

 هتاجا رمتدیج تج تم اطر ت جازجرهقعجطستمت 624/0  

 تفتداطج تج تم  751/0  

 اا ت جطااریجدطجاطر ت ج تج تم  788/0  

 اطزقت یجطا طتجدطاز ر ج تج تم  789/0  

 رنتسیج تجامرظتطا  800/0  

  یرا جادرمتدج تج تم   863/0 

ند
بر
ه 
د ب
ما
عت
ا

 

  تم اا ت جرعلعج تج  751/0 

 دطج تم جتقاسرمهاطجدوهجلقرمت  799/0 

 طهتقتجازجرعت ل  811/0 

 رتق نراج تم ج تجرعهرا   757/0 

  یرا جاسرق تکجازجریدنهتدج درها  628/0 

 587/0  
ج تتثلاًجت تتتج تتهااجج)جا دتترهااج تتتجادر تتتطجهر تتتج

 ی(ا ت جوهم

 رج ی ج همر  858/0 

 طهتقتجازجکیفیتجور ت ج تم    775/0

 
تر
ش
ی م
هن
 ذ
اه
رف

 

  یرا جذهنیتجوهاجازج تم    793/0

  یرا ج تجطتزطستمیجارلادت ج تم جدطجستقت   748/0

  یرا جاسرفتدیجازجور ت جااکرهتمی ج تم    773/0

  تم  یرا جاا ت جوهسنراجدطجطا طتج تج   876/0

  یرا جوترهیجوهاجازج تم    809/0

ج

ج
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دهترجکتتجججطاجمدتت ج تیجج رکج هازمجقتفرتج تتجهمتهایجهتهاقیج  تیهجججججج2شکلج

ج تشررج05/0جکمرهجاز تقرجههجق جازجههاقیججP- values قراطج

 مدل ساختار  پژوهش .2 شکل

 

 
 ضرایب مسیر .4 جدول

اعتماد به  

 برند

 ییفیت تجربه رفاه ذهنی

 مشتر  یارتباط

جادرمتدج تج همر ج 602/0 904/0 

ج طفتیجذهنی  343/0 

جاطر تریجکیفیتجربه ت

  درها

ج904/0 887/0  

ج
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 . معنادار  روابط متغیرها3 شکل

 
 

 . خلاصه برازش مدل۵ جدول

 مدل برآورد شده مدل اشباع  

جSRMR 078/0شاخص  078/0 

d_ULS 811/1 811/1 

d_G 794/1 794/1 

ج312/453 مربع یا 312/453 

ج673/0 اک اف ا  673/0 

 
 

 گیر  و پیشنهادها نتیجه -4

اجازجکیفیتتتجربه تتتجهقهرتتذیره هتتر جرتت،ته رجستتنب جطفتتتیجذهنتتیج تتتججج

اجرت،ته جمدتت جججهتتججتفرتتجاطر تریج دترهاجتجمیترجادرمتتدج تتج همترجاستترجقجججججج

جربه تتتجتجکیفیتتتجذهنتتیجطفتتتیج تتهجاطر تتتریج دتترهاجربه تتتجدادجکیفیتتت

رتته یهج ث تتتجتج عنتتتداطجداطدرجمقتت ج یتتتمبیجج همتترج تتتجدادرمتتتج تتهج دتترها
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اقت جججرتییترجشتررجججذهنتیججطفتتیججتج دترهاججربه تتجج تی جکیفیتتججج همرج تجادرمتد

کتتتج تتتججج2019قتفرتتتج تتتجقتفرتتتجرتت،ته ج تقنتتتطدزجتجهمکتتتطا جدطجستتتکججججج

 هطسیجطا طتتج تی جادرمتتدج تتج همترجتجکیفیتتجربه تتج دترهاجرهداورنترجتجججججججججج

فیتتجربه تتجاطر تتریج دترهاجرته یهج ث رتیججججججج تجاق جمریبتتجطستیرمرجکتتجکیججج

رج تتجج تشترججی تججطاسترتججهت جکننتررت جداطدرججج هجادرمتدج تتج همترجدطج یتت ج صته جججج

هتتجریدتنهتدهتاججججاجرت،ته ج تتجرفکیت جفههتیتججججهتتججتیفههتجره تج تتجرتییترججج

جشهدرجزقهجاطایتج ی

 هطستتیجفههتتیتجاتک:جکیفیتتتجربه تتتجاطر تتتریج دتترهاجا تتهج ث تتتجتجججججججج

جاطدر عنتداطاج هجطفتیجذهنیجد

دهترجکیفیتتجربه تتجججججهتتاجرت،ته جدطج هطستیجفههتیتجاتکجمدتت ج تیجججججججقتفرت

رتتها ججاطر تتریج دترهاجرته یهج ث تتجتج عنتتتداطاج تهجطفتتیجذهنتیجداطدرج تیجججججججج

اسررلاکجکتهدجکتتجز تتمیجکتتج دترهقت جربه تتجوته یجدطجاسترفتدیججججججججججرهمتج قا

ازجوتتر ت جطفتتتیجداشتترتج تشتتنررجافتترت ج تتهجاقبتتتدجاتت جادرمتتتدجتجارمینتتت ج

دنتها جججشتهدرجطفتتیجذهنتیج تتججججج تیججدطجنمتت جاقبتتدجات جوهشتتقنراججججج ه ی

تجدتتتایجقتت جستتتز ت جوتتر تریجججه نرظتتهیییرتستتخج دتترهاج تتتجدملکتتهدجج

 دتترهقت جوهستتنرج تدتت جردتتهقعجستتتز ت جدطجاطایتتتجوتتر ت ج تتتججججججاستتتر

جشهد:جرجدطجاق جطاسرتجریدنهتدج یشهمرجی  درهقت ج

شتهدجم ت تج تتجججججامرطکتطا جتج ترقها ج تمت جطفتتیجریدتنهتدج تیججججج تجدست •

 اطرقتجکیفیتجور ت جوهدجد تج یدرهاجداشرتج تشنرر

شتهدجاطایتتجوتر ت جااکرهتمیکتیج تتجکیفیتتج هرتهاجامبتت ججججججججججریدنهتدج ی •

شهدجاز ملتتج  ترههتاجاطایتتجوتر ت ج ه تهدجدادیجشتهدرجستتقتج تمت ججججججججج

طفتیجازجمظهجظتتههاج تهطدج تتزم هاج تهاطجریتهدجتجسی تر جرتستش هقیجججججججج

 دیجشهدرنملاق جدطجستقتج ه هدجدا

شهدج تجطتزجطستتمیجستتقتج تتجارلادتت ج رقترج تتج تهط جججججججججریدنهتدج ی •

جطتزامتجتجهفر یج رمظهج هاطجریهدر
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اطر تتتریججربه تتتج تتتجرتییتترجفههتتیتجدت :جکیفیتتتججج تتتجره تتتجریدتتنهتدهتج

جا هج ث تجتج عنتداطاج هجادرمتدج تج همرجداطدرج درها

تجربه تتججدهترجکیفیتجججهتتاجرت،ته جدطج هطستیجفههتیتجدت جمدتت ج تیجججججججقتفرت

اطر تتتریج دتترهارجرتته یهج ث تتتجتج عنتتتداطاج تتهجادرمتتتدج تتتج همتترجداطدرجججججج

ربه تتتجکتتت لاًجششصتتیجاستتتجتج  تترلر ج دتتتطکتج دتترهاجدطجستتطه جججججج

دها تلجدطتمتیججججربه تتج تهجج شرلیج نطقیرجا یرج  تمیجتجدتترفیجاستترجججج

رت جازجقت جربه تتج صته جرته یهجججججج(جرتی جقتتجججشتنتوتجتجاا تت جج) درهاج

تج(ج1398)جیلتتیداجطاستترتاجقتفرتتتجرتت،ته جتادتتدرجاقتت جقتفرتتتجدطجرتتذاطدج تتی

جرصتتهقهجتج دتترهاجربه تتتجرتته یهج هطستتیج(جاستتت جکتتتج تتت2015طهمتتتدتاج)

جطهتتتقتجتجادرمتتتدج یتتتمبیجمقتت ج تتتجره تتتج تتتج همتترج تتتجتفتتتداطاج تتهج همتتر

 تتجرتییترجفههتیتجرت،ته جججججج تتجره تتجج هجهمتی جاستت ججججامررجرهداورتج درهقت 

ربه تتجوته یجازجوهقترجوتر ت ججججج یتت جممتهدجز تتمیجکتتج دترهقت جججججججرتها ججی 

ریتهدرجدطججج تم جطفتیجداشرتج تشتنررجادرمتتدج تتلاقیجدطجذهت جنمتت جشتکلج تیججججججج

جشهد:جاق جطاسرتجریدنهتدج ی

شتهدجکتتجط تت جرفر تهجدطجستتقتج تمت جاقبتتدجکتهدیج تهاجججججججججججریدنهتدج ی •

دهترجرتتج ترت جمیتتزج تتج  تربهججججججججکتج تجکتط ها جستقتجاق جا کتت جطاج تیجج

 وهدجطاج یت نررهتاجدطجستقتج هااجرهس 

کننتتررج تتتجججشتتهدجافتتهاداجکتتتج تتتج تمتت ج ها عتتتج تتیجججججریدتتنهتدج تتیج •

هتتج هوتهطدجممتهدیجتج تتجرتلامجرمتت جوتر ت جججججججججقیجتجاارها ج تجن طتجوهم

 هتجاطایتجشهدرج نتسیج تجن 

(جکتتجطفتتیجذهنتیجتجججج2022)جتیرهاستج تجره تج تجمریبتتجرت،ته جطتمتراجتجججج •

استتتج نتتت هاق جشنتستتیجمیتترج تتهر  جججهتتتاجزق تتتقیربه تتتج تتتجتق،رتتیج

هتتجازجاقت جتق،رتیجمیترج تهااجججججج تمت جج،یقتجتج تتجتججهتتجشهدجستز ت ره یتج ی

طفتتتیجذهنتتیج دتترهقت رج تتتجدطج جتتی جتج تتتجدطجرهااتتیجستتتقتج تمتت ج

جاسرفتدیجکننرر
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 تتجرتییترجفههتیتجسته :جادرمتتدج تتج همترجا تهج ث تتجتججججججججججج تتجره تتججریدنهتدهتج

ج عنتداطاج هجطفتیجذهنیجداطدر

دهتترجادرمتتتدج تتتججهطستتیجفههتتیتجستته جمدتتت ج تتیهتتتاجرتت،ته جدطج جقتفرتتت

 نتت هاق جمقت جادرمتتدجججج ج همررجره یهج ث تتجتج عنتتداطاج تهجطفتتیجذهنتیجداطدججججج

شتهدجکتتج دترهقت جججججتج تدت ج تیجججاستتجج ت  هجدطجکته جدر جارمینت ج  تیتطجج

 تتتج همتترجوتتهدجاا تتت جطاارتتیجکننتتررجاقتت جقتفرتتترجرتییتترجکننتتریجقتفرتتتججججج

جفتتهدج نجصتته تجستته ج هطستتیج تتت»استتتجکتتتج(ج2016)ج1رتت،ته ج هتامتتهق 

جازجذهنتتیجطهتتتقتججطفتتتیجشتتتوصج هستتت«جمهتتتداجتجفتتهداج تتی جادرمتتتد

جمدتت جج طتاعتت ججمرتتقبجرجاستتججرهداورتتجج نفتیججرته یهججتج ث تتججرته یهجرجزمرری

جادرمتتتدجام تتتمیجطتا تت جدطجادرمتتتدج جتتهطاجمقتت ج تتتجره تتتج تتتجدادجکتتت

جذهنتیججطفتتیجکننتریجججینتجی ج یرتججرتهق جج تهاججتجرتهق ججستتزمریججازجقکیجدنها ج ت

 تتتجد تتتطریجاقبتتتدجاا تتت جطاارتتیجتجارمینتتت جوتتترهججرشتتهدج تتیج ج تتها

کننتتررت جج یتتت ج صتته ج تتتلاجدط نبتتهج تتتجنطا تت جوتتترهجتجطفتتتیجذهنتتیججج

جشهد:جشهدرجدطجاق جطاسرتجریدنهتدج یج ی

ادرمتتدج تتج همترج تمت جطفتتیجاقت ج  تئلتجججججججججنتطد ججهتاج تجت تهدججازجطتم •

کتتج تتجرعهترا جوتهدجدطجججججج تشرجکتج تمت جطفتتیجوتهدجطاج قیترج رامترجججججج ی

  تتتکجکتتتط ها جرتق نتتراجداشتترتج تشتتررجدطج نتتی جشتتهاقطیجاستتتجکتتتجج

رتتهجتج هن تتت ججج دتترهقت ج تته جازجدطقتفتتتجوتتر ت ج هرتتهجتجستتهقلججججج

اججهتتتجطاج تتتجستتتقهج همتترج هطداستترفتدیج طمتتئ جه تترنررجن ج همتترج تمتت 

 دهنررجهتجره یلج یج تم 

جااجتجادر تتطجهرقتتججهتتجججکدتیجج تم ج تقرجدطجطا طتتج تتجریدتنهتدهتجتج هدتتجججج •

رتهطج تتد تمتج تتجرعهترا جوتهدجدمتلججججججججدهنترج تتججج تیججکتج تتج دترهقت جج

 ممتقنرر

                                                           
1. Jovanović 
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 تجره تج تجاقنکتج ه تهدجاا تهاجذهنتیج دترهقت جدطجاقبتتدجادرمتتدج تتج تمت ججججججججج

جججججججججججهتتتجدطجطاستترتاجاقبتتتدجادرمتتتدجازججج تمتت جامتترطکتطا جدستتت تت  هجاستتت جج

تهتتهرجرهامنتترجاستترفتدیجکننتتررجدطجرتت،ته جاجهتتتاجا رمتتتدیج تتیج طستتتمت

کیفیتجربه تتجاطر تتریج دترهاج تهجطفتتیجذهنتیج تتجمقت ج یتتمبیجادرمتتدججججججججججج

دطج تتنعتج تمکتتراطاج هطستتیجشتتریجاستتت جاتتذارج هرتتهجاستتتجدطجججج تتتج همتترج

 تهطدجرجلیتلججججااج نتقلجدق هجمیرج هطستیجشتهدجتجمرتتقبج تتج تهط ج قتق تتجججججج

تج هطستیج تتهاطجریتهدرجطتمجرتت،ته جاتهتتهرجطتمجکمتیج تتهدیجاستتت جطتمجججج

رتهدازدجتجججهتتج تیججج تتهیر ج تتج هطستیجطتا ت ج یتت جررقتریججججججکمیج تجره تج تج

ج نظتهطجج تتجنقتر ج نتت هاق ج هرتهجاستتجججججججممتیجج تتجدستتججدطقجدمیقیجازجررقتریجج

دطقج هرهجربه تتج دترهاجدطجاتهزیج تمکتراطاج طتاعتتجکیفتیجامبتت جشتهدرججججججججج

رهامتترج ر یههتتتاج تترکجرتت،ته جاتهتتهجدطجمظتتهجهتتتاجنرتتیج تتیدطجرتت،ته 

هنتتیجافتترت ج تتهجن رجربه تتتجفکتتهاجتججججرهفرتتتجشتتریجتجدطجز ینتتتجطفتتتیجذجج

کمرتهج تتججججهتتججرت،ته جاطر تریج تتجن جاهتتفتجشتهدرجقکتیجازج  تتیلیجکتتجدطججججججج

رجاسترفتدیجازجنرتتهیج دترهاجاستتجکتتجدطجمهتقتتج تتجطفتتیجججججججججشریجرهداورتن ج

جذهنیج نبهجوهاهرجشرجتج تقرج تجا جره تجرهددر

 

 
ج

ج

 
ج
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