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مقدمة البحث


تُعد شركة Careem إحدى الشركات الرائدة في مجال خدمات النقل داخل منطقة الشرق الأوسط وشمال إفريقيا، وقد أحدثت تطورًا كبيرًا في كيفية تقديم هذه الخدمات باستخدام التكنولوجيا الحديثة. يهدف هذا البحث إلى تحليل استراتيجيات تسويق الخدمات التي تعتمدها Careem وكيف تؤثر هذه الاستراتيجيات على موقعها التنافسي في السوق.
مشكلة البحث
تتمثل مشكلة البحث في تقييم مدى فعالية استراتيجيات التسويق التي تعتمدها شركة Careem في الحفاظ على مكانتها السوقية في ظل المنافسة الشديدة مع الشركات العالمية والمحلية.
أهمية البحث
تكمن أهمية البحث في تقديم فهم شامل حول استراتيجيات التسويق الخاصة بشركات الخدمات الرقمية، وخاصة في مجال النقل التشاركي، وتأثير هذه الاستراتيجيات على تجربة العملاء وعلى استمرارية النجاح في السوق التنافسي.
أسئلة البحث
· ما هي استراتيجيات التسويق التي تعتمدها Careem؟
· كيف تؤثر هذه الاستراتيجيات على العملاء؟
· ما هو تأثير المنافسة على Careem وكيف تتعامل معها؟
أهداف البحث
· تحليل استراتيجيات التسويق المتبعة من قبل Careem.
· تقييم تأثير هذه الاستراتيجيات على رضا العملاء.
· دراسة التحديات التنافسية التي تواجه الشركة.
فرضيات البحث
· "Careem تعتمد على استراتيجيات تسويق فعالة لتحقيق رضا العملاء."
· "المنافسة الشديدة تؤثر بشكل سلبي على حصة Careem في السوق."
نموذج البحث
يتضمن نموذج البحث دراسة ميدانية وتحليل بيانات العملاء بالإضافة إلى استعراض الأدبيات المتعلقة بتسويق الخدمات في شركات النقل.
نطاق الدراسة
سيتم التركيز على دراسة السوق داخل منطقة الشرق الأوسط وشمال إفريقيا مع التركيز على المنافسة بين Careem والشركات الأخرى مثل Uber.


مخطط المشروع
يتضمن مخطط المشروع المراحل الزمنية لتنفيذ البحث من مرحلة جمع البيانات وحتى تحليل النتائج وكتابة التوصيات.

الفصل الثاني: الدراسات السابقة
يتم في هذا الفصل استعراض الدراسات السابقة المتعلقة بتسويق الخدمات الرقمية وتحليل التحديات التنافسية التي تواجه شركات النقل التشاركي مثل Careem.
قائمة المراجع
Kotler, P., & Keller, K. L. (2016).
Lovelock, C., & Wirtz, J. (2011).
Mansour, J., & Al-Dosari, B. (2020).
ملحق: استبيان لمتغيرات البحث
استبيان حول استراتيجيات التسويق ورضا العملاء في Careem
عزيزي المشارك،
نشكرك على تخصيص وقتك للإجابة على هذا الاستبيان. تهدف هذه الدراسة إلى تقييم استراتيجيات التسويق الخاصة بشركة Careem وتأثيرها على رضا العملاء. جميع المعلومات التي سيتم جمعها ستُستخدم لأغراض بحثية بحتة وستبقى سرية.

الجزء الأول: المعلومات الشخصية
1. الجنس:
☐ ذكر
☐ أنثى
2. الفئة العمرية:
☐ أقل من 18 عامًا
☐ 18-24 عامًا
☐ 25-34 عامًا
☐ 35-44 عامًا
☐ 45 عامًا فأكثر
3. عدد مرات استخدامك لتطبيق Careem شهريًا:
☐ أقل من 5 مرات
☐ 5-10 مرات
☐ 11-15 مرة
☐ أكثر من 15 مرة
4. المدة التي استخدمت فيها تطبيق Careem:
☐ أقل من 6 أشهر
☐ من 6 أشهر إلى سنة
☐ أكثر من سنة

الجزء الثاني: تقييم استراتيجيات التسويق في Careem
5. ما مدى رضاك عن الحملات التسويقية الخاصة بـ Careem (مثل العروض الترويجية والخصومات)؟
☐ راضٍ جدًا
☐ راضٍ
☐ محايد
☐ غير راضٍ
☐ غير راضٍ جدًا
6. ما رأيك في جودة المحتوى الإعلاني الذي تقدمه Careem (على وسائل التواصل الاجتماعي والتطبيقات)؟
☐ ممتاز
☐ جيد جدًا
☐ جيد
☐ ضعيف
☐ ضعيف جدًا
7. إلى أي مدى تجد أن الرسائل التسويقية من Careem واضحة وجذابة؟
☐ جدًا
☐ إلى حد ما
☐ محايدة
☐ قليلاً
☐ أبدًا

الجزء الثالث: رضا العملاء وجودة الخدمة
8. ما مدى رضاك عن جودة الخدمة المقدمة من Careem (سهولة الحجز، دقة الوقت، نوعية السيارات، تعامل السائقين)؟
☐ راضٍ جدًا
☐ راضٍ
☐ محايد
☐ غير راضٍ
☐ غير راضٍ جدًا
9. كيف تقيم مستوى الأمان والثقة الذي تشعر به أثناء استخدام Careem؟
☐ ممتاز
☐ جيد جدًا
☐ جيد
☐ ضعيف
☐ ضعيف جدًا
10. كيف تقيم سرعة استجابة خدمة العملاء في حل المشكلات؟
☐ ممتازة
☐ جيدة جدًا
☐ جيدة
☐ ضعيفة
☐ ضعيفة جدًا

الجزء الرابع: تأثير المنافسة
11. كيف تقيم Careem بالمقارنة مع شركات أخرى (مثل Uber) في ما يخص جودة الخدمة؟
☐ أفضل بكثير
☐ أفضل قليلاً
☐ لا يوجد فرق
☐ أسوأ قليلاً
☐ أسوأ بكثير
12. هل ترى أن العروض الترويجية من Careem أفضل من الشركات المنافسة؟
☐ نعم
☐ إلى حد ما
☐ لا
13. هل تجد أن المنافسة الشديدة بين Careem والشركات الأخرى تؤثر إيجابيًا على تحسين جودة الخدمة؟
☐ نعم
☐ إلى حد ما
☐ لا

الجزء الخامس: تحسينات مستقبلية
14. ما التحسينات التي ترغب في أن تقدمها Careem لتحسين تجربتك؟
☐ تحسين جودة السيارات
☐ تحسين العروض الترويجية
☐ تحسين خدمة العملاء
☐ زيادة الأمان
☐ أخرى: ________________
15. هل لديك أي ملاحظات إضافية حول تجربة استخدامك لـ Careem؟


شكرًا جزيلاً على مشاركتك!
جدول أدوات البحث
		ملاحظات



	



		الهدف من الاستخدام



	



	الوصف
	الأداة / الأسلوب

		تم توزيع الاستبيان إلكترونيًا عبر البريد الإلكتروني ومنصات التواصل الاجتماعي.



	



		جمع بيانات مباشرة من العملاء حول مدى رضاهم وتأثير استراتيجيات التسويق عليهم.



	



		تم توزيع استبيانات على عينة من العملاء الحاليين والسابقة لـ Careem لتقييم رضاهم عن الخدمات واستراتيجيات التسويق.



	



	الاستبيانات

		المقابلات تمت وجهًا لوجه مع مدراء Careem، وعن بعد مع السائقين عبر Zoom.



	



		فهم أعمق لاستراتيجيات التسويق المستخدمة من قبل Careem وكيفية تنفيذها.



	



		مقابلات شبه منظمة مع مدراء التسويق في Careem وبعض السائقين.



	



		المقابلات الشخصية



	




		تم استخدام التحليل الوصفي والانحدار لتحليل البيانات.



	



		تحليل بيانات الاستبيانات لفهم الأنماط الرئيسية في رضا العملاء واستراتيجيات التسويق.



	



		استخدام برامج التحليل الإحصائي (مثل SPSS أو Excel) لتحليل بيانات الاستبيانات واستخراج الإحصائيات الوصفية.



	



		التحليل الإحصائي



	




		تم تحليل محتوى وسائل التواصل الاجتماعي لمدة ثلاثة أشهر.



	



		قياس التفاعل مع الحملات التسويقية ومعرفة ردود فعل العملاء.



	



		تحليل المنشورات، الحملات الإعلانية، والتعليقات على حسابات Careem على منصات التواصل الاجتماعي (فيسبوك، تويتر، إنستغرام).



	



		تحليل محتوى وسائل التواصل



	




		تمت مراجعة 15 دراسة سابقة وتقريراً لتحديد النقاط المشتركة في استراتيجيات التسويق.



	



		الاطلاع على تجارب أخرى في مجال تسويق الخدمات وتقييم مدى تنافسية السوق.



	



		مراجعة الأدبيات العلمية والتقارير السابقة حول تسويق الخدمات وشركات النقل التشاركي مثل Careem و Uber.



	



		دراسات سابقة



	




		تم استخدام NVivo لتنظيم البيانات النوعية وتصنيفها إلى محاور رئيسية.



	



		تحليل البيانات النوعية لفهم أفضل لتجربة العملاء واستراتيجيات Careem.



	



		استخدام برامج تحليل البيانات النوعية مثل NVivo لتحليل المقابلات الشخصية وردود الأفعال من الاستبيانات المفتوحة.



	



		أدوات التحليل النوعي



	




	تمت ملاحظة التجربة الشخصية للباحث كعميل لـ Careem من خلال استخدام الخدمة 10 مرات خلال فترة البحث.

		تقييم جودة الخدمة بشكل مباشر والتفاعل مع السائقين للحصول على ملاحظات مباشرة حول الخدمات.



	



		تم جمع ملاحظات ميدانية خلال استخدام الباحث لخدمات Careem ومراقبة تجربة العملاء والتعامل مع السائقين.



	



		ملاحظات ميدانية



	








1. المقدمة
· تشهد التجارة الإلكترونية في الشرق الأوسط نموًا سريعًا، وتعد نون (Noon) واحدة من أبرز الشركات التي قادت هذا التوسع. تأسست نون لتلبية احتياجات التسوق الإلكتروني في العالم العربي، مقدمةً مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات التي تلبي تطلعات العملاء.
· إشكالية البحث: ما هي العوامل التي ساهمت في نجاح نون كمنصة للتجارة الإلكترونية، وكيف يمكنها الاستمرار في جذب العملاء والمحافظة على ولائهم؟
2. التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث
· التسوق الإلكتروني: يتمثل في شراء المنتجات والخدمات عبر منصة نون الرقمية، وتفاعلات العملاء مع واجهة المستخدم.
· رضا العملاء: مدى رضا عملاء نون عن جودة الخدمات المقدمة وسهولة الاستخدام، ويُقاس من خلال تقييمات العملاء وآرائهم.
3. تصميم البحث
· يتبع هذا البحث تصميمًا وصفيًا تحليليًا، بهدف استكشاف وتوضيح استراتيجيات التسويق المتبعة في نون، ومدى فعاليتها في تعزيز تجربة العملاء.
4. مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات
· مجتمع البحث هو العملاء الذين يستخدمون منصة نون للتسوق في دول مثل الإمارات والسعودية ومصر.
· تُستخدم تقنية العينة العشوائية من بين المستخدمين المتفاعلين مع نون، للحصول على تقييمات متنوعة من حيث الفئات العمرية والبلدان.
5. طريقة جمع البيانات
· يتم جمع البيانات عبر استبيانات رقمية تُرسل إلى مستخدمي نون، بالإضافة إلى تحليل المراجعات الموجودة على الموقع.
· تُستخدم مقابلات مع بعض عملاء نون للاستماع إلى آرائهم عن تجربتهم الشخصية.
6. أنواع البيانات
· البيانات الكمية: مثل معدل تكرار عمليات الشراء وتقييمات العملاء.
· البيانات النوعية: مثل الآراء الشخصية للعملاء حول واجهة الموقع وخدمة العملاء.
7. إجراءات التحليل الإحصائي
· سيتم تحليل البيانات الكمية باستخدام التحليل التكراري لحساب نسبة رضا العملاء.
· تحليل البيانات النوعية باستخدام تحليل الموضوعات لاستكشاف العوامل التي تؤثر على رضا العملاء.
8. الخاتمة
· تتوقع الدراسة توضيح العوامل التي تجعل تجربة التسوق عبر نون ناجحة، بالإضافة إلى تقديم توصيات لتحسين نقاط الضعف وتطوير استراتيجيات جديدة لجذب العملاء.

 
 
 
 
 
 
 
 
التحليل الاحصائي 
 
 
 
 
 
المقدمة 
يهدف هذا الفصل إلى تحليل البيانات التي تم جمعها في إطار الدراسة الحالية ومناقشة النتائج المستخلصة. سيتم استعراض التحليل الإحصائي للبيانات، الذي يتضمن وصف العينة، فحص صلاحية وموثوقية أدوات القياس، الإحصائيات الوصفية للمتغيرات الرئيسة، واختبار الفرضيات. بعد ذلك، سيتم ربط النتائج بالدراسات السابقة لتوضيح أوجه التشابه والاختلاف. وأخيرًا، سيتم تقديم استنتاجات الدراسة بناءً على التحليل. 
وصف عينة الدراسة (الإحصائيات الوصفية للعينة) 
تتكون عينة الدراسة من [عدد] مشاركًا تم اختيارهم وفقًا لمعايير شمولية محددة. يتم تقديم معلومات ديموغرافية مفصلة حول العينة، مثل العمر، والجنس، والمستوى التعليمي، والمهنة باستخدام الإحصائيات الوصفية التي تشمل المتوسطات والانحرافات المعيارية. تهدف هذه الإحصائيات إلى تقديم صورة واضحة حول خصائص العينة وتفسير النتائج في سياق هذه الخصائص. على سبيل المثال، أظهرت النتائج أن [نسبة]% من المشاركين كانوا من الفئة العمرية [الفئة العمرية]، في حين أن [نسبة]% منهم كانوا من الجنس [الجنس]. 
اختبارات الصلاحية والموثوقية للاستبيانات 
يعد التحقق من صلاحية وموثوقية الأدوات المستخدمة أمرًا بالغ الأهمية لضمان دقة وموثوقية النتائج. تم اختبار صلاحية الاستبيان من خلال عدة طرق: 
· صلاحية المحتوى: تم تقييم الاستبيان من قبل مجموعة من الخبراء في المجال لضمان تغطيته لجميع جوانب الموضوع. 
· صلاحية البناء: تم استخدام التحليل العاملي لتحديد مدى تمثيل الأسئلة للبُنى النظرية التي تم قياسها. 
أما بالنسبة للموثوقية، فقد تم حساب معامل ألفا كرونباخ لقياس الاتساق الداخلي للأداة. أظهرت النتائج أن القيمة كانت [القيمة]، مما يدل على أن الأداة تتمتع بمستوى عالٍ من الموثوقية. 
الإحصائيات الوصفية للمتغيرات البحثية (الإجابة على أسئلة البحث) 
تم استخدام الإحصائيات الوصفية لتحليل المتغيرات الرئيسية للدراسة بهدف الإجابة على أسئلة البحث. تم حساب المتوسطات، والانحرافات المعيارية، والحدود الدنيا والعليا للمتغيرات. 
· المتغير 1 (مثال: مستوى الرضا): كان المتوسط [القيمة] والانحراف المعياري [القيمة]، مما يدل على [درجة التباين أو التماثل]. 
· المتغير 2 (مثال: الأداء الوظيفي): أظهرت النتائج أن المتغير 2 مرتبط بشكل إيجابي مع المتغير 1، حيث كان المتوسط [القيمة] والانحراف المعياري [القيمة]. 
تُظهر هذه النتائج أن [تفسير النتائج المستخلصة]، مما يساعد في الإجابة على أسئلة البحث. 
اختبار الفرضيات 
في هذا القسم، تم اختبار الفرضيات التي تم وضعها في بداية الدراسة باستخدام أساليب إحصائية استدلالية. تم اختبار الفرضيات التالية: 
· الفرضية الصفرية (H₀): [عرض الفرضية الصفرية] 
· الفرضية البديلة (H₁): [عرض الفرضية البديلة] 
تم استخدام اختبار (t-test) أو تحليل التباين (ANOVA) لاختبار الفروق بين المجموعات، أو تحليل الانحدار لاختبار العلاقات بين المتغيرات. أظهرت نتائج الاختبارات أن الفرضية الصفرية تم قبولها/رفضها، حيث كانت القيمة p = [القيمة]، مما يشير إلى أن [الفرضية البديلة/الصفرية] مدعومة/مرفوضة بالبيانات. 
ربط النتائج بالدراسات السابقة 
من خلال مقارنة النتائج الحالية مع الدراسات السابقة، يتبين أن هناك توافقًا/اختلافًا في النتائج. على سبيل المثال، تتفق هذه الدراسة مع دراسة [اسم الدراسة] التي وجدت أن [النتائج مشابهة]. ومع ذلك، فإن نتائج هذه الدراسة تختلف عن دراسة [اسم الدراسة] التي وجدت [الاختلافات] بسبب [التفسير الممكن]. تعتبر هذه المقارنات ذات أهمية خاصة لأنها تسهم في فهم أفضل للموضوع وتوسع قاعدة المعرفة الحالية. 
تشير هذه المقارنات إلى أن [النتيجة الرئيسية] تم دعمها/تنقيحها من خلال الأدلة المتاحة، مما يساهم في تعزيز الفهم العام للظاهرة المدروسة. 
الخاتمة 
في الختام، يقدم هذا الفصل تحليلاً مفصلاً للبيانات المستخلصة من الدراسة، ويجيب على أسئلة البحث باستخدام الإحصائيات الوصفية، واختبارات الفرضيات، والمقارنات مع الدراسات السابقة. أظهرت الدراسة أن [النتيجة الرئيسية] تدعم/لا تدعم الفرضيات الأصلية. كما تم التحقق من صلاحية وموثوقية الأدوات، مما يضمن مصداقية النتائج. مع ذلك، يجب أخذ بعض القيود في الاعتبار، مثل [القيود المحتملة]، وتوصي الدراسة بإجراء المزيد من الأبحاث لاستكشاف [مجالات البحث المستقبلية].  


