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یان   تاپ

   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

  

    بیان و تشریح مسأله

 تاپ به مثابه یکی از بازیگران کلیدی صنعت پرداخت کشور، در حوزه ارائه راهکارهای پرداخت کارتخوان فروشگاهی، 

شهر کشور، توزیع بیش از  1000به گستره خدمت رسانی تاپ در بیش از  نماید. با توجهوبایلی فعالیت میو م اینترنتی

درگاه پرداخت اینترنتی و بالغ  10000کشور، ارائه بیش از  تگاه کارتخوان فروشگاهی در سراسردس 900000

نجی از مشتریان این شرکت ن نیاز به رضایت سنصب پرداخت موبایلی تاپ و ارائه انواع کارتها به مشتریا 2000000بر

 در پروژه حاضر تلاش شده است این نیاز برطرف گردد.که باشد محرز می

 اهداف 

 :های مختلفت مشتریان شرکت در گروهبررسی و تحلیل میزان رضای

 سنجش رضایت مشتریان از خدمات ارائه شده  

 و استان مشتریانهای یی نقاط ضعف و قوت به تفکیک گروهشناسا 

  سنجش رضایت مشتریان تاپبر پایه مدل  های مشتریاننارضایتی به تفکیک گروه عوامل موثر برشناسایی 

 بر پایه مدل سنجش رضایت مشتریان تاپ های مشتریانتحلیل وفاداری به تفکیک گروه 

 تحلیل محتوای نظرات و پیشنهادات مشتریان 

 های رضایت مشتریان (همبستگی میان شاخصتکمیلی ) مانند های ارائه تحلیل  

 یج حاصل از سنجش رضایت مشتریان بر پایه مدل ساختاری ارائه شده با استفاده از روش معادلات ساختاریتحلیل نتا 

 

 مشتریان جامعه
تاپ انجام خواهد شد. مشتریان شرکت مطابق جدول زیر دسته بندی  های حقیقیدارندگان پایانهاین نظرسنجی در خصوص کلیه 

 :  شده اند

 
 

 گروه مشتریان  زیر گروه مشتریان  دامنه 

 دارندگان پایانه ) پذیرندگان ( پذیرندگان حقیقی تمامی پذیرندگان حقیقی
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یان   تاپ

   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

o ها ابزار گردآوری داده 

حسب های برهای جمع آوری دادهم خواهد گردید. شیوهقبل طراحی شده انجاهای از استفاده از پرسشنامه نظرسنجی از مشتریان با

 باشد:نوع مشتری شامل موارد زیر می

 ) استفاده از پرسشگر ) مصاحبه حضوری 

 اد نسبت بهرود برنده مناقصه پس از ابلاغ قرارداند که انتظار میها توسط تاپ تنظیم شدهنسخه اولیه پرسشنامه لازم به توضیح است

ها آوری دادهز تجهیزات مدرن در جمعا رود مجری تا حد امکانعلاوه بر این انتظار می ها اقدام نمایید.طراحی نهایی پرسشنامه

 استفاده کند.
 

  

o آماری  نمونه 

 حوزه کاری این نظر سنجی قرار دارند. در کلیه مشتریان شرکت مطابق جدول ذکر شده در ذیل

  جدول زیر انجام خواهد شد.مطابق  تعیین تعداد نمونه:

 باشد.نمونه برداری مطابق جدول زیر می با توجه به نوع مشتریان، روش روش نمونه برداری:

 

  

 جدول نظرسنجی ها 
 

 حجم نمونه
 تعداد کل

 مشتریان

نحوه جمع آوری  

 دادهها
 زمان اجرا

تعداد  

 دفعات
 ردیف مخاطب نظرسنجی

 1 توضیحات
 800حدود 

 هزار
 1 پذیرندگان حقیقی یکبار پاییز حضوریبصورت 

  

 شود.انجام می %95اندازه نمونه بر اساس فرمول کوکران با دقت  : نمونه گیری در پذیرندگان حقیقی:۱توضیحات 

، انمشتریانجام خواهد شد. در خصوص نظرسنجی حضوری با توجه به دسته بندی  حضوریمشتریان نمونه بصورت نظرسنجی از 

 ست شده انجام گردد.وبر اساس جدول پی شهر 41تعداد 
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یان   تاپ

   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

 حجم نمونه پیشنهادی شهر استان ردیف

 53 مراغه - تبریز آذربایجان شرقی  1

 40 ارومیه آذربایجان غربی 2

 20 اردبیل اردبیل 3

 94 نجف آباد – اصفهان اصفهان 4

 42 کرج البرز 5

 20 ایلام ایلام 6

 20 بوشهر بوشهر 7

 210 و حومه تهران تهران 8

 20 شهرکرد چهارمحال بختیاری 9

 20 بیرجند خراسان جنوبی 10

 94 مشهد خراسان رضوی 11

 20 بجنورد خراسان شمالی 12

 61 آبادان -اهواز  خوزستان 13

 20 زنجان زنجان 14

 20 سمنان سمنان 15

 40 چابهار -زاهدان  سیستان 16

 68 کازرون -شیراز  فارس 17

 20 قزوین قزوین 18

 20 قم قم 19

 22 سنندج کردستان 20

 52 رفسنجان -کرمان  کرمان 21

 26 کرمانشاه کرمانشاه 22

 20 یاسوج کهگیلویه و بویراحمد 23

 26 گرگان گلستان 24

 45 رشت گیلان 25

 21 خرم آباد لرستان 26

 66 نوشهر -چالوس  -بابل  -آمل  -ساری  مازندران 27

 20 اراک مرکزی 28

 35 بندرعباس هرمزگان 29

 20 همدان همدان 30

 23 یزد یزد 31

 1278 شهر 41 مجموع 
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یان   تاپ

   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

 رئوس شرح خدمات 

 نهایی سازی پرسشنامه 

  آماده سازی بستر نظرسنجی 

 هابرنامه ریزی برای انجام نظرسنجی 

 تعیین و آموزش تیم پرسشگر 

 هااجرای نظرسنجی و ورود داده 

 هاهای تحلیل داده رائه مدل و تکنیکا 

 تحلیل نتایج و ارائه گزارش 

   

 مکانیزم نظارت بر اجرای صحیح نظرسنجی 

با عنایت به اهمیت موضوع سنجش رضایت مشتریان، مجری بایستی ساز و کار نظارت بر کیفیت و صحت اجرای نظرسنجی توسط 

 پروپوزال می باشد.این موضوع یکی از عوامل مهم در ارزیابی  پرسشگران را ارائه کند.

علاوه بر این شرکت تجارت الکترونیک پارسیان نیز بصورت مستمر بر اجرای نظرسنجی نظارت خواهد کرد. مجری موظف است 

ها را بصورت روزانه در اختیار شرکت قرار دهد تا بر این اساس نسبت به اجرای گزارش نظرسنجیها بصورت آنلاین و دسترسی به داده

 م اقدام گردد.های لازکنترل

 

  مراحل و مدت زمان انجام پروژه

 

 .خواهد بودماه  3 مانکاریپروژه توسط شرکت پ یلازم جهت اجرا ینیمدت زمان تخم

 

  برآورد قیمت 

 
 پروپوزال میجهت استفاده در تنظ یشنهادیاسناد و مدارک پ
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یان   تاپ

   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

 مدارک حقوقی مورد نیاز

 باشد.الزامی میهای مطالعاتی به شرح پیوست همالی پروپوزال پروژارائه مستندات حقوقی زیر و مدارک فنی و 

 اساسنامه پیشنهاد دهنده حقوقی  -

 روزنامه رسمی اعلام عمومی ثبت و حوزه وظایف مجری حقوقی  -

  ( خلاصه سوابقCVاعضای مدیریتی و کارشناسی پیشنهادی ) -

 های انجام شده مرتبط با موضوع مناقصهلیست پروژه -
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یان   تاپ

   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

 چارچوب ارزیابی  

  اخذ و ارزیابی پیشنهادها -۱

جام مراحل ارزیابی کمیته ارزیابی مربوطه ،برای گشایش پاکت ها و ان _مطابق زمان بندی اعلام شده _پس از اتمام فرصت ارسال مدارک 

گیرد.پروپوزال های پیشنهادی صورت میی دهد. ارزیابی پیشنهادها بر اساس چارچوب ارزیابی و امتیازدهتشکیل جلسه می   

 : چارچوب ارزیابی و امتیازدهی فنی پروپوزالهای پیشنهادی ۱شماره  جدول

  ردیف    معیار  سقف امتیاز

 پروپوزال -الف ۷۰ 

 ۱  )بصورت مقایسه ای( درک مساله، ادبیات موضوع، مبانی نظری پژوهش و راه کارهای دستابی به اهداف 10 

 5خدمات تفصیلی )شامل مکانیزمهای نظارت بر صحت اجرای نظرسنجی به ازای هر سامانه معرفی شده شرح  ۲0 
  امتیاز(

 ۲ 

 10)روش تحقیق مطابق استاندارهای جهانی  روش تحقیق، جمع آوری و تجزیه و تحلیل یافته های پژوهش 10 
    امتیاز ( ۲امتیاز، سایر روش ها 

 3 

 ۴  امتیاز ( 3امتیاز  و مرتبط  ۲) به ازای هر خروجی پژوهش غیر مرتبط  پژوهش سابقه خروجی های 10 

 ۵   امتیاز ( 1قابلیت های ابزارهای جمع آوری داده ها با ذکر نام ) به ازای هر قابلیت  4 

امتیاز،  8مقرر نحوه زمان بندی و مراحل انجام پروژه با تعیین سهم هریک از مراحل ) ارائه گزارش زودتر از زمان  8 
 امتیاز ( ۲امتیاز ، خارج از زمان مقرر  6در زمان مقرر 

 ۶ 

 ۷  امتیاز ( 0.۲منابع انسانی مکفی جهت اجرای پروژه ) به ازای هر نفر شهر  8

 کارکنان کلیدی مؤثر -ب 3۰ 

 ۱  امتیاز ( ۲نفرات مشخص ) به ازای هرسال تجربه  پوشش تخصص ها و تجربیات مورد انتظار 8 

 1امتیاز ، کارشناسی ارشد به بالا  0.5) بر اساس مدرک تحصیلی کارشناسی  سطح تحصیلات کارکنان کلیدی  5 
 امتیاز (

 ۲ 

 3  امتیاز ( 1) به ازای هرسال تجربه مدیریت   سوابق کاری و مسئولیت های مرتبط مدیر  ۷ 

 ۴  امتیاز( ۲مرتبط  به ازای هرسال  ) سابقه پروژه تجربه های مشابه در زمینه پروژه مورد نظر 10 

 مجموع امتیاز کسب شده  ۱۰۰ 

  

 . بدهی است امتیاز نهایی انتخاب شرکت پیمانکار بر مبنای تلفیق امتیاز فنی و قیمت پیشنهادی خواهد بود  
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یان   تاپ

   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

  
  
  
  
  
  
  
  

 

 

 

  

 پیوست

  

 : چارچوب پیشنهادی زمانبدی انجام پروژه  1پیوست شماره 

 : چارچوب پیشنهادی گروه مدیریتی و کارشناسی انجام پروژه2شماره پیوست 

 نسبت هزینه مطالعه به تفکیک هر نظرسنجی( –: چارچوب و مدارک پیشنهاد مالی )محاسبه میزان حق الزحمه 3پیوست شماره 
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  : چارچوب پیشنهاد زمان بندی انجام پروژه 1پیوست شماره 

درصد زمان 

 هر

نظرسنجی 

 از کل

مدت زمان 

 انجام هر

 نظرسنجی

 (روز)

 مدت زمان انجام

 (روز)هر فعالیت 

    (هفته)زمانبندی انجام مراحل پروژه   

 تفصیلیعناوین 

فعالیتهای هر 

 نظرسنجی

 

  . .. ۵ 

 

۴ ۳      ۲ 

        

۱ 

 

    

                                                    

   ۱ 
                                                    
                                                    
                                                    

    

                                                    

   ۲ 
                                                    
                                                    
                                                    

    

                                                    

   3 
                                                    
                                                    
                                                    

    

                                                    

   ۴ 
                                                    
                                                    
                                                    

   

                                                    

  .......  
                          

                          

                          

 یت شود.: میزان پیشرفت پروژه، بر مبنای این جدول محاسبه خواهد گردید. از این رو لازم است هم پوشانی و ترتیب فعالیت ها، در تکمیل جدول رعاتذکر
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یان   تاپ
   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

 چارچوب پیشنهاد گروه مدیریتی و کارشناسی انجام پروژه:  ۲پیوست شماره 

  
 حجم کل فعالیت  

   (نفر ساعت)  

مسئولیت در  

 پروژه
 رشته تحصیلی  مدرک تحصیلی  تخصص 

 نام و نام 

 خانوادگی 
 ردیف 

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

              

است و جزء  حضور موثر اعضای گروه مدیریتی و کارشناسی پیشنهادی ، در کلیه مراحل انجام مطالعه و جلسات فنی و مدیریتی مورد نظر کار فرما ،الزامی تذکر : 

 شرایط خصوصی قرارداد لحاظ خواهد گردید.
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یان   تاپ
   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

 چارچوب و مدارک پیشنهاد مالی  

 محاسبه میزان حق الزحمه_الف

 : 3پیوست شماره 

 هزینه کارشناسی به تفکیک تخصص های مورد نیاز-1

 (ریال)کل هزینه 
هزینه واحد 

  (ریال)

حجم فعالیت 

 ردیف  نوع تخصص  مدرک تحصیلی  مسئولیت در پروژه  (نفرساعت)

              

              

              

              

              

   های کارشناسی  جمع کل هزینه    

  
  
  
  

 هزینه های بالاسری )شامل بیمه ، مالیات، مسافرت ،تجهیزات،ملزومات مصرفی و سایر موارد( -۲

 

 ردیف  موارد هزینه  درصد به کل هزینه کارشناسی   (ریال)مبلغ 

        

        

        

        

        

        

  های بالاسری   جمع هزینه    
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یان   تاپ
   درخواست   ارائه   پیشنهاد   پروژه   نظرسنج     مشتر

  
 جمع کل هزینه ها -3

 ردیف   نوع هزینه   (ریال)مبلغ 

  

کارشناسی های  مجموع هزینه   ۱ 

  
 

های بالاسری مجموع هزینه  
 ۲ 

    جمع هزینه          

  

  

 نسبت هزینه مطالعه به تفکیک هر نظرسنجی   -ب

  ردیف  عنوان نظرسنجی  هزینه نظرسنجی 

 ۱  پذیرندگان حقیقی  

    
  جمع

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   


