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Using structural equation modeling -smart-pls- to analyze the impact of
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Abstract:

The study aimed to highlight the importance of managing the
relationship with electronic customers in the service institution and its
impact on improving the mental image of the customers of the Popular
Credit Bank of Algeria — Hassi Messaoud Agency. The questionnaire was
used as a main tool for collecting information.
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The distribution process was limited to a sample of 164 clients in the
institution, and the data received was analyzed by relying on the Statistical
Package for Social Sciences (Spss) as well as modeling with structural
equations (Smart-pls3),

The study concluded that there is an effect of customer relationship
management The electronic image on the mental image of the customers of
the Popular Credit Bank of Algeria.

Keywords: Customer relationship management; mental image; service
organization; structural equation modeling.
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	 تنعكس فعاليةونجاح إدارة علاقات العملاء الالكترونية في تكوين صورة جيدة لدى العملاء عن المؤسسة في فعالية العلاقات بين الإدارات المختلفة بالمؤسسة. 
	من خلال تقييم النتائج السابقة توصي الدراسة بالآتي: 
	 ضرورة تطبيق مفهوم إدارة العلاقة مع العميل إلكترونيا في المؤسسات الخدمية. 
	 تصميم أنظمة إدارة علاقة العملاء الإلكترونية بشكل يضمن سهولة التصميم والمحتوى والراحة عند استخدامه من قبل العملاء. 
	 تطوير وتحسين الوسائل الإلكترونية كالموقع الإلكتروني لأن هذه الأدوات ضرورية لتطوير هذا النظام بشكل كبير وبالتالي زيادة معدل رضا العملاء. 



