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SUMMARY : 

This study aimed to know the role of e-marketing in improving marketing performance 

in the sheraton hôtel in Annaba by defining the marketing environment and the dimensions 

constituting the Fields of e-marketing on the marketing performance indicators represented in 

profitability , market share, and Customer satisfaction ,in Our research, we used a 

questionnaire Tools That was distributed to a semple of  hôtel tries and workers, the study 

aslo reached a set of results , the Most important of which Is the hôtels  availability in the 

areas of électronique marketing , especially official websites , and well-know social media , in 

addition to the présence of a positive impact of e-marketing on supporting the organisations 

marketing activity through the High rate of approval of  its application, the study aslo 

recommended the need to pay attention to developing skills to improve e-marketing means , 

allowing to raise marketing performance through indicators to measure It continuously within 

the framework of the General strategy of the institution . 

Keywords : E-marketing, marketing performance, Sheraton hôtel. 



 

 

 



 

الله واشكره على توفيقي في انجاز ىذا العمل المتواضع.  أولا احمد 

 اىدي ىذا العمل إلى اعز ما أملك في الوجود إلى الوالدين الكريمين.

ولم تدخر إلى التي جادت ولم تبخل إلى التي عانت ولم تيأس إلى سر الوجدان أعطتإلى التي   

.منبع العطف و الحنان   

من علمني معنى الكفاح والنضال وكان قوتي في الحياة والذي فنى عمره وجهد نفسو من اجل تربيتي وتعليميإلى   

معي حلو الحياة ومرىا إخوتي . اإلى الذين شاركوني حبل الوريد وتقاسمو   

 كما لا أنسى بالذكر أزواج إخوتي وأبنائهم .

. 2كافة الأصدقاء والأحباب الذين عرفتهم طوال مشواري الدراسي وبالأخص دفعة ماستر إلى    
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قائمة الجداول 

 والأشكال



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عامة ال مقدمةال  



  العامة المقدمة

 أ‌
 



  العامة المقدمة

 ب‌
 



  العامة المقدمة

 ج‌
 



  العامة المقدمة

 د‌
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار النظري للدراسة
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يهحم الفندق بححليل الحصة السىقية و معرفة 

 اثجاهاتها على مسحىي الخدمات و السبائن.

جعحبر الحصة السىقية احد المؤشرات المهمة و الفاعلة 

 التي جعسز المركس الحنافس ي للفندق.

 زيادة أعداد السبائن و اسحقطاب زبائن جدد.

 زيادة أرباح الفندق بشكل اكبر من منافسيه.

 خدمات الفندق ًؤدي إلى زيادة الربحيةثطىر 

زيادة قدرة الفندق في اسحخدام مىارده ًؤدي إلى زيادة 

 الربحية.

العمل على ثحسين و بناء علاقات طىيلة الأمد مع 

 السبىن.

ًدعى الفندق زبائنه لطرح أفكارهم وأرائهم حىل 

 الخدمة بين فترة وأخري.

ًركس الفندق على ثحقيق قاعدة ولاء قىية و ثحسين 

 صىرثه في ذهنية السبىن.

 ًحاول الفندق فهم حاجات زبائنها وإشباعها باسحمرار.
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المراجع و الملاحق
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لي دزاطت خالت  في إطاز الخدضير الإركسة الخخسج دوز الدظىٍم الالكترووي في جدظين الاداء الدظىٍ

فىدق الشيراجىن بعىابت ، لىيل شهادة ماطتر، و هظسا للأهميت البالغت لاهطباعاجكم و أزائكم في هجاح هره 

في )×( ق. بىضع العلامت الدزاطت هأمل أن جخكسمىا بالإحابت على أطئلت الاطخبيان بصساخت جامت و صد

 الخاهت االإىاطبت.

ت الخامت، و ٌظخخدم في أغساض البدث العلمي  علما أن ما جدلىن به من إحاباث طيداط بالظسٍ

 فلط.

 وشكسكم مظبلا على خظن حعاوهكم و مظاهمخكم الليمت في إثازة هره الدزاطت.
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 اللظم الأول: البياهاث الشخصيت والىظيفيت :
 ( بجاهب العبازاث الآجيت وفم االإلياض االإلابل: √في االإكان االإىاطب:    ًسجى الخفضل بىضع اشازة ) )×( علامت ضع 

 

  ذكر

  أنثى

 

  سنة 09 -02من 

  سنة 09 – 02من 

  سنة 09-02من 

  سنة 02أكثر من 

 

  ثانوي أو أقل 

  تقنً سامً 

  لٍسانس

  درسات علٍا 

 

  مدٌر 

  نائب مدٌر  

  رئٍس فرع   

  رئٍس مصلحة 

  موظف   
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  سنوات 0 -0من 

  سنوات 02 – 6من 

  سنة 00-00من 

  سنة 00أكثر من 

 اللظم الثاوي: مخغيراث الدزاطت
 سلم القياس   المحور الأول : المتغير المستقل الأول: المنتج الالكتروني

رقم 

 الفقرة
  الفقرة

اف مو

ق 

 ثماما

افق  محايد مو
غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

الالكتروهيت في جدظين االإىخج الظياحي في واالإىاكع ىطائل الحظهم  1

 الفىدق 
     

ًلىم الفىدق باخخباز الخدماث الجدًدة عبر شبكت الاهترهذ كبل  0

 عسضها في الظىق 
     

ٌظعى الفىدق إلى جلدًم خدماث ذاث حىدة عاليت عبر شبكت  0

 الاهترهذ مطابلت للمعاًير الدوليت.
     

ًىفس االإىكع الالكترووي للفىدق كل االإعلىماث اللاشمت التي حظاعد على  0

 الاكبال على خدماجهاجخاذ كساز 
     

 سلم القياس المحور الثاني : المتغير المستقل الثاني: التسعير الالكتروني  

رقم 

 الفقرة
  الفقرة

اف مو

ق 

 ثماما

افق  محايد مو
غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

بىفس الفىدق كل االإعلىماث عن أطعاز خدماجه الظياخيت عبر االإىكع  0

 الالكترووي
     

جخم عمليت جددًد أطعاز خدماث الفىدق بىاء على مظخىي الطلب   6

 الالكترووي
     

 يًخم حعدًل أطعاز الخدماث في الفىدق وجىضع عبر مىكع الؤلكتروو 7

  في الىكذ االإىاطب 
     

بم الخدماث الفىدكيت بفعاليت من خلال جمكين العملاء من طج 8

 الخفاوض خىل اطعاز خدماث الفىدق 
     

 سلم القياس المحور الثالث : المتغير المستقل الثالث: الترويج  الالكتروني  

رقم 

 الفقرة
  الفقرة

اف مو

ق 

 ثماما

افق  محايد مو
غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

ج الالكترووي للخدماث االإلدمت  9         يهخم الفىدق بالتروٍ

ماهميت حرب الصبائن للدخىل الي مىكعه عن   ًسكص الفىدق علي 02       طسٍ
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 ي اعلاهاث في وطائل و مىاكع اخس 

      الفىدق مىاكع الخىاصل الاحخماعي للخعسٍف بخدماجهٌظخخدم  00

م الالكترووي  00 ديت  طبيعتًساعي الدظىٍ       الصبائن في جلييم خملاجه التروٍ

 المتغير المستقل الرابع: التوزيع   الالكتروني   المحور الرابع :
اف مو

ق 

 ثماما

افق  محايد مو
غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

00 
م الالكترووي افضل  م خدماث الفىدق للصبائن عبر الدظىٍ ًمكن حظىٍ

 الخلليدي   طمن الىطي
     

م الالكترووي  00       ًخم اهجاش معاملاث الحجص بكفاءة عاليت عبر الدظىٍ

00 
ًلىم الفىدق بخىفير عملياث الحجص عبر شبكت الاهترهذ من خلال 

 االإىصاث االإخخصصت 
     

06 
ًلىم الفىدق بئزطال واطخلام إشعازاث وصىل طلباث الصبائن عبر 

د الالكترووي  البرً
     

 المحور الخامس : المتغير المستقل الخامس : العمليات   الالكترونية  
اف مو

ق 

 ثماما

افق  محايد مو
غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

      ًخم اهجاش العلىد بين الصبىن و الفىدق الكتروهيا  07

08 
ت من خلال وطائل  ًخم بىاء كاعدة بياهاث و علاكاث عامت كىٍ

م الالكترووي   الدظىٍ
     

09 
 جخم عبرلطالباتهم الاطخجابت جصال والخىاصل مع الصبائن و الا

م الالكترووي و بشكل فىزي   الدظىٍ
     

 المحور السادس : المتغير المستقل السادس : الأفراد   
اف مو

ق 

 ثماما

افق  محايد مو
غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

02 
م الالكترووي بعلاكت جفاعليت مظخمسة بين الصبىن و  ٌظهم الدظىٍ

 الفىدق 
     

00 
ًمكن جلدًم الخدمت الي الصبىن بفعاليت دون الحاحت الي العىصس 

 البشسي 
     

00 
ن لللىي العاملت في مجال   ب ودوزاث جكىٍ ًىفس الفىدق بسامج جدزٍ

 جكىىلىحيا االإعلىماث والاجصال
     

 المحور السابع : المتغير المستقل السابع  : الدليل المادي  
اف مو

ق 

 ثماما

افق  محايد مو
 غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

00 
ت  جددًث و صياهت االإىكع الالكترووي ًضمن جىفير االإعلىماث الضسوزٍ

 بصىزة مظخمسة 
     

00 
ًىفس الفىدق ججهيزاث مخطىزة حظخخدم لدظهيل جلدًم الخدماث 

 الظياخيت إلكتروهيا
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  : المتغير التابع الأداء التسويقي الثالث القسم
 سلم القياس

5 4 3 2 1 

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

افق  مو

 ثماما
افق  محايد مو

غير 

افق  مو

غير 

افق  مو

 ثماما

لي في:   00       ٌظاعد هظام االإعلىماث الدظىٍ

06 
يهخم الفىدق بخدليل الحصت الظىكيت و معسفت اججاهاتها على مظخىي 

 الخدماث و الصبائن.
     

07 
االإؤشساث االإهمت و الفاعلت التي حعصش  حعخبر الحصت الظىكيت اخد

 االإسكص الخىافس ي للفىدق.
     

ادة أعداد الصبائن و اطخلطاب شبائن حدد. 08       شٍ

ادة أزباح الفىدق بشكل اكبر من مىافظيه. 09       شٍ

ادة السبديت 02       جطىز خدماث الفىدق ًؤدي إلى شٍ

ادة كدزة الفىدق في اطخخدام مىازده  ادة السبديت.شٍ       ًؤدي إلى شٍ

لت الأمد مع الصبىن.       العمل على جدظين و بىاء علاكاث طىٍ

ًدعى الفىدق شبائىه لطسح أفكازهم وأزائهم خىل الخدمت بين فترة 

 وأخسي.
     

ت و جدظين صىزجه في ذهىيت  ًسكص الفىدق على جدليم كاعدة ولاء كىٍ

 الصبىن.
     

      ًداول الفىدق فهم خاحاث شبائنها وإشباعها باطخمساز.
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 SPSS: مخرجات برنامج   20الملحق رقم 

 عرض خصائص العينة -1
 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,7 56,7 56,7 17 ذكر

 100,0 43,3 43,3 13 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

20-29 5 16,7 16,7 16,7 

30-39 15 50,0 50,0 66,7 

40-49 7 23,3 23,3 90,0 

 100,0 10,0 10,0 3 50 من أكثر

Total 30 100,0 100,0  

 

 العلمي_المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 1 أقل أو ثانوي

 16,7 13,3 13,3 4 سامً تقنً

 83,3 66,7 66,7 20 لٌسانس

 100,0 16,7 16,7 5 علٌا دراسات

Total 30 100,0 100,0  

 

 االوظيفي_المركز

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,3 23,3 23,3 7 مدٌر

 26,7 3,3 3,3 1 مدٌر نائب

 36,7 10,0 10,0 3 فرع رئٌس

 50,0 13,3 13,3 4 مصلحة رئٌس

 100,0 50,0 50,0 15 موظف

Total 30 100,0 100,0  
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 الفندقية_الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

2-5 6 20,0 20,0 20,0 

6-10 11 36,7 36,7 56,7 

11-15 10 33,3 33,3 90,0 

 100,0 10,0 10,0 3 15 من أكثر

Total 30 100,0 100,0  

 

 معامل الفا كروباخ لقياس ثبات الاستبيان -0
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,888 34 

 جداول وصف اجابات عينة الدراسة  -3

  المتغير المستقل المحور الاول:  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

A1 
30 1,50 5,00 4,3417 ,69009 

A2 
30 2,50 5,00 4,5750 ,57667 

A3 
30 2,00 5,00 4,8000 ,58501 

A4 
30 1,75 5,00 4,4833 ,75124 

A5 
30 1,67 5,00 4,5556 ,70756 

A6 
30 2,00 5,00 4,4444 ,66858 

A7 
30 2,00 5,00 4,3167 1,04620 

N valide (listwise) 30     
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 المحور  الثاني المتغير التابع الاداء التسويقي

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x25 30 1 5 4,17 1,262 

x26 30 2 5 4,13 0,896 

x27 30 1 5 4,50 1,009 

x28 30 2 5 3,73 ,907 

x29 30 1 5 4,50 1,009 

x30 30 2 5 4,33 1,155 

x31 30 1 5 4,43 1,035 

x32 30 1 5 4,43 0,935 

x33 30 2 5 4,30 1,088 

x34 30 1 5 4,47 1,137 

Y 30 1,40 5,00 4,3000 ,67262 

N valide (listwise) 30     

 

 اختبار التوزيع الطبيعي  -1
 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

A ,991 30 ,098 ,985 30 
,376 

Y ,886 30 ,093 ,976 30 
,097 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 الأولى اختبار الفرطية  -0
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A 30 4,5181 ,547620 ,10596 
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A 15,183 29 ,000 ,547620 1,6083 2,0417 

 اختبار الفرطية الثانية  -3
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 A
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 .719 .517 .500 .47582 

a. Valeurs prédites : (constantes), A 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 12,110 1 12,110 601,826 ,000
b
 

Résidu ,563 28 ,020   

Total 12,674 29    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), A 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,311 ,734  ,423 ,675 

A ,883 ,161 ,719 5,473 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 


