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  Abstract 

The current study aims at identifying the effect of electronic customer 

relationship management in improving the mental image of the 

institution, The Algerian people's Disc Bank Hassi Messaoud, whereat it 

used electronic and paper questionnaire as a main tool to collect 

information: and the distribution process was limited on a method of a 

random sampling contains 164 electronic clients in the institution. 

However, it used the descriptive analytical approach, and the 

questionnaires data were analyzed using the Statistical Package for 

Social Sciences (SPSS) and the Structural modeling Program (Smart 

PLs 3). Nevertheless, this study concluded that, there is an impact of 

electronic customer relationship management on the mental image and 

it  ' s dimensions. 
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 الامن والخصوصية 0,476 0,783 0,631
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 خدمات دعم الزبائن 0,524 0,815 0,697

 الصورة الذاتية 0,553 0,788 0,599

 الصورة المخطط لها 0,483 0,788 0,645

 الصورة المدركة 0,518 0,811 0,691
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Y1 0,424 0,328 0,696 0,373 0,378 0,282 0,472 
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ECRM 0,609             

           0,690 0,879 الامن والخصوصية

         0,744 0,566 0,678 الصورة الذاتية

       0,695 0,543 0,628 0,706 الصورة المخطط لها

     0,720 0,607 0,550 0,570 0,643 الصورة المدركة

   0,695 0,509 0,571 0,522 0,668 0,853 الموقع الالكتروني

 0,724 0,591 0,582 0,627 0,656 0,632 0,870 خدمات دعم الزبائن
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Original 

Sample 
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SampleMean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

ECRM ->0,000 10,836 0,063 0,678 0,678 الصورة الذاتية 

ECRM ->0,000 14,450 0,049 0,707 0,706 الصورة المخطط لها 

ECRM ->0,000 11,277 0,057 0,643 0,643 الصورة المدركة 

<-الامن والخصوصية  ECRM 0,376 0,375 0,022 16,883 0,000 

<-لالكتروني الموقع ا ECRM 0,351 0,351 0,025 14,081 0,000 

<-خدمات دعم الزبائن  ECRM 0,425 0,428 0,040 10,522 0,000 

Smart pls



 

41 

 

Path-Coeficient
Bo or Srraping

P-Value
%BetaOriginal Sample

  Strd 
Beta 

Strd 
Eror 

T- 
Value 

P- 
Value 

 

ECRM ->  الصورة

 الذاتية
 جيد 0,000 10,836 0,063 0,678 0,678

ECRM ->  الصورة

 المخطط لها
 جيد 0,000 14,450 0,049 0,707 0,706

ECRM ->  الصورة

 المدركة
 جيد 0,000 11,277 0,057 0,643 0,643

< -الامن والخصوصية 

ECRM 
 جيد 0,000 16,883 0,022 0,375 0,376

< -لموقع الالكتروني ا

ECRM 
 جيد 0,000 14,081 0,025 0,351 0,351
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 جبد 0,000 10,522 0,040 0,428 0,425
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 R Square R Square Adjusted المتغير 
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 0,495 0,498 الصورة المخطط لها

ورة المدركةالص  0,414 0,410 
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Predictive Relvance

 SSO SSE (1- SSE/ SSO) 
E-CRM 1,968.000 1,291.994 0.343 

 492.000 375.585 0.237 

 656.000 509.457 0.223 

 656.000 525.403 0.199 
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