QUESTIONÁRIO
Prezado Cliente,

Você está participando de uma pesquisa sobre o relacionamento do cliente com o seu banco. As informações serão tratadas sigilosamente. Responda de forma franca, sincera e objetiva. Os resultados obtidos nesta pesquisa demonstrarão o gral de lealdade do cliente para com sua instituição financeira. O público-alvo desta pesquisa são os clientes bancários.
Atente para algumas instruções:

1 – Preencha na seqüência proposta neste questionário;

2 – Preencha completamente os espaços destinados para a resposta. Se você errar, coloque um “X” na resposta incorreta e preencha a alternativa correta;

3 – Se não tiver exatidão na resposta, escolha a alternativa que mais se aproxima na sua visão.

MUITO OBRIGADO!
Você deverá analisar a sua percepção quanto a alguns pontos. Escolha entre as alternativas. (“1” Discordo Totalmente), (“2” Discordo Parcialmente), 

(“3” Neutro), (“4” Concordo Parcialmente), (“5” Concordo Totalmente). 
Responda com calma e franqueza!

	LEALDADE
	1
	2
	3
	4
	5

	1. Eu não mudaria de banco porque eu gosto deste banco.
	 
	 
	 
	 
	 

	2. Eu sou cliente leal do meu banco.
	 
	 
	 
	 
	 

	3. Se alguém me pedisse uma opinião, eu recomendaria o meu banco.
	 
	 
	 
	 
	 


	SATISFAÇÂO
	1
	2
	3
	4
	5

	Serviço ao cliente
	 
	 
	 
	 
	 

	4. O processo de transação on-line é preciso.
	 
	 
	 
	 
	 

	5. Os hiperlinks neste site são válidos.
	 
	 
	 
	 
	 

	6. O portal do Internet Banking executa o serviço corretamente na primeira tentativa.
	
	
	
	
	

	7. Eu recebo rapidamente as respostas das minhas dúvidas ou problemas pelo e-mail ou pelo serviço on-line.
	
	
	
	
	

	Web Design
	
	
	
	
	

	8.Eu consigo completar minhas transações on-line facilmente.
	
	
	
	
	

	9. Consigo acessar esse portal facilmente
	
	
	
	
	

	10. É fácil entender qual botão deve ser clicado para próxima etapa.
	
	
	
	
	

	Segurança
	
	
	
	
	

	11. Sinto-me confortável em realizar transações pelo Internet Banking.
	
	
	
	
	

	Tratamento Preferencial
	
	
	
	
	

	12. O Internet Banking me oferece uma grande quantidade de serviços gratuitos.
	
	
	
	
	

	13. Quando há taxas de serviços elas são razoáveis.
	
	
	
	
	

	Fornecimento de Informação
	
	
	
	
	

	14. Este site fornece serviços on-line suficientes para atender minhas necessidades.
	
	
	
	
	


	QUALIDADE
	1
	2
	3
	4
	5

	Eficiência
	
	
	
	
	

	15. O Internet Banking torna mais fácil encontrar o que eu preciso.
	 
	 
	 
	 
	 

	16. É fácil de acessar.
	 
	 
	 
	 
	 

	17. Isso me permite concluir uma transação rapidamente.
	 
	 
	 
	 
	 

	18. O site carrega as páginas rapidamente.
	 
	 
	 
	 
	 

	19.  O site é simples de usar.
	 
	 
	 
	 
	 

	20. O site e suas informações estão bem organizadas.
	 
	 
	 
	 
	 

	Disponibilidade do Sistema
	
	
	
	
	

	21. Este site está sempre disponível.
	 
	 
	 
	 
	 

	22.  Este site não fica fora do ar.
	 
	 
	 
	 
	 

	23. As páginas deste site não travam no meio do uso.
	 
	 
	 
	 
	 

	Cumprimento
	
	
	
	
	

	24. Este site entrega tudo o que promete
	 
	 
	 
	 
	 

	25. O site entrega rapidamente o que eu peço.
	 
	 
	 
	 
	 

	26. O site é verdadeiro sobre o que oferece.
	 
	 
	 
	 
	 

	Privacidade
	
	
	
	
	

	27. Protege as minhas informações de navegação do Internet Banking.
	 
	 
	 
	 
	 

	28. Não compartilha minhas informações pessoais com outros sites.
	 
	 
	 
	 
	 

	29. Este site protege informações sobre a minha conta.
	
	
	
	
	

	Capacidade de Resposta
	
	
	
	
	

	30. Quando tenho algum problema o Internet Banking resolve rapidamente.
	
	
	
	
	

	31. Ele me diz o que fazer se minha transação não for processada.
	
	
	
	
	

	Compensação
	
	
	
	
	

	32. Este site me compensa pelos problemas que ele cria.
	
	
	
	
	

	Contato
	
	
	
	
	

	33. Este site fornece um número de telefone para contatar a empresa.
	
	
	
	
	

	34. Este site tem representantes de atendimento ao cliente on-line.
	
	
	
	
	

	35. Oferece a capacidade de falar com uma pessoa viva (não virtual).
	
	
	
	
	


	CUSTO DE MUDANÇA
	1
	2
	3
	4
	5

	36. Já passou pela minha cabeça mudar de banco.
	 
	 
	 
	 
	 

	37. Mudar de banco agora seria muito trabalhoso.
	 
	 
	 
	 
	 

	38. Mudar de banco agora seria muito arriscado.
	 
	 
	 
	 
	 


	Qual seu Banco? ______________________

	


INFORMAÇÕES PESSOAIS        

Idade: ___ anos
	Casado (a)
	
	Solteiro (a)
	
	Divorciado (a)
	
	Viúvo (a)
	


Estado Civil

Gênero: 

	Masculino 
	
	Feminino 
	


Ocupação: ______________________
Renda 
	Até R$ 999
	
	Entre R$ 1000 e R$ 1999
	
	Entre R$ 2000 e R$ 2999
	

	R$ 3000 e R$ 3999
	
	Entre R$ 3000 e R$ 3999
	
	Mais de R$ 4000
	


Obrigada por participar desta pesquisa. Seus dados serão muito importantes para uma melhor análise da lealdade entre clientes e o setor bancário.

Priscila Martins da Silva
Coordenadora da Pesquisa
