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Apéndice 1

POR FAVOR, RESPONDA A TODAS AS PERGUNTAS DESTE
QUESTIONARIO COM ATENCAO. AGRADECEMOS DESDE JA SUA
COLABORACAO.

1. Indique com um X qual o seu grau de concordancia ou discordancia com

cada uma das afirmativas abaixo, referentes a sua relacdo com tecnologia.

Discordo Discordo ~ Nem Concordo Concordo

Totalmente em Parte Nem Discordo
em parte

Eu acredito que o mobile banking do meu banco é
projetado para atender as minhas necessidades e

desejos.

Concordo

Totalmente

Eu acredito que para o mobile banking, meu banco
estabeleceu normas e procedimentos para que as

minhas transagbes sejam seguras.

Caso ocorra um problema com minhas transagdes
usando o mobile banking, acredito que o meu

banco n&o vai me prejudicar.

Omobile banking do meu banco foi projetado para

efetuar as minhas transa¢6es com honestidade.

Tenho certeza que mobile banking do meu banco

cumpre as suas promessas.

Acredito na integridade das transacdes efetuadas

via mobile banking do meu banco.

Caso ocorram problemas com minhas transages
efetuadas via mobile banking, o meu banco vai

tratar meu problema de forma integra.
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As minhas transacdes via mobile banking séo

caracterizadaspela transparéncia.

O mobile banking do meu banco é rapido e

eficiente.

Discordo

Totalmente

Discordo

em Parte

Nem Concordo

Nem Discordo

86

Concordo

em parte

Concordo

Totalmente

O mobile banking foi projetado para poder

administrar qualquer transacao de forma confiavel.

O mobile bankingdo meu banco é capaz de

fornecer-me o nivel de servigo desejado.

O mobile banking do meu banco é capaz de

processar com eficacia as minhas transagdes.

Acredito que minhas transacfes via mobile
king sdo sempre gerenciadas da mesma

leira.

Omobile banking do meu banco funciona
‘me 0 esperado, de acordo com as promessas

U banco.

Geralmente, eu sei 0 que esperar do meu banco.

A tecnologia existente garante a seguranca das

minhas transac0es bancarias via mobile banking.

A maioria dos bancos garante a seguranga
dasminhas transacles bancarias via mobile

banking.

A existéncia de um ambiente legal e institucional
nos bancos garante a seguranga das transagbes

bancarias via mobile banking.
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Geralmente, eu acredito que as transagdes

bancarias via mobile banking S&o seguras.

A tecnologia existente garante a minha privacidade

ao usar o mobile banking.

Os bancos fornecem o0s procedimentos
necessarios para garantir a privacidade via mobile

banking.

A existéncia do ambiente legal e institucionaldos
bancos é suficiente para garantir a privacidade das

transacdes bancarias via mobile banking.

Geralmente, acredito que as informacgdes pessoais

processadas via mobile banking séo seguras.

O uso do mobile banking me ajudaria a realizar

minhas transa¢Bes bancarias mais rapidamente.

O uso de mobile banking me ajuda a economizar
dinheiro em minhas transagdes bancarias.

O uso de mobile bankingfacilita a realizacdo das

minhas transacg0es bancérias.

A utilizagdo do mobile banking é dtil na realizagdo

das minhas transagdes bancarias.

E facil aprender a usar mobile banking.

E facil desenvolver habilidades para usar o

mobile banking nas minhas transagdes

bancarias.

Discordo

Totalmente

Discordo

em Parte

Nem Concordo

Nem Discordo

87

Concordo

em parte

Concordo

Totalmente
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Discordo

Totalmente

E facilde lembrar como usar o mobile banking

para as minhas transac0es bancérias.

Discordo

em Parte

Nem Concordo

Nem Discordo

88

Concordo

em parte

Concordo

Totalmente

Geralmente, eu acho facil realizar aas minhas

transacdes bancérias via 0 mobile banking.

Para fazer algumas das minhas transacdes, eu
sinto que posso confiar no mobile banking do

meu banco.

Para fazer algumas das minhas transacdes, eu
sinto que posso contar no mobile banking do
meu banco.

Para fazer alguma transacdo bancéria, eu
hesito em confiar no mobile banking do meu

banco.

Eprovavel que eu use o mobile banking nas

transagdes bancariasnos proximos 12 meses.

Tenho experiéncia no uso de internet em

smartphone e/ou tablets.

Eu sei usar o mobile banking.

Estou familiarizado com o uso de mobile banking.

Eu gosto de tentar coisas novas e diferentes.

Geralmente, estou entre 0S primeiros a

experimentar novos produtos.

Eu gosto de experimentar novas formas de fazer

as coisas.

Eu gosto de correr riscos quando compro alguma

coisa.
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Eu sou a ultima pessoa entre 0S meus amigos a
comprar um produto novo.
Prefiro tratar as minhas questdes de dinheiro sem

usar dispositivos eletrénicos.

Tem que se ter muita cautela ao usar novas
tecnologias.
Eu ndo gosto de coisas que sdo automatizadas ou

dependem de novas tecnologias.

Sinto-mea vontade usando tecnologia.

Prefiro o conforto da tecnologia ao servico pessoal

faceaface.

Eu acredito estar totalmente ciente das

possibilidades oferecidas pelo mobile banking.

Discordo

Totalmente

Discordo

em Parte

Nem Concordo

Nem Discordo

89

Concordo

em parte

Concordo

Totalmente
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2. Dados Pessoais (marque X ou preencha os campos cinza):

Idade:

Estado Civil: Solteiro

Casado

Outros

Vocé estima que sua renda familiar média esteja em que faixa de valores:

Acima de 10.000 reais
6.000 a 10.000 reais
3.500 a 6.000 reais

Sou correntista do banco:

Banco do Brasil

Itad

Caixa Econbmica
Federal

Santander

2.000 a 3500 reais
1.000 a 2.000 reais
Abaixo de 1.000 reais

Bradesco

Outros

Vocé usa internet banking (site do seu banco) no seu computado?

Sim

Nao

Ha quanto tempo vocé usa o internet banking no seu computador?

0 ab5anos

N&o uso

5a 10 anos

Mais de 10 anos
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Vocé usa mobile banking (aplicativo do seu banco no seu smartphone e/ou tablets)?

Sim

Vocé usa o mobile banking para:

Transferéncias

Bancarias

Consulta em
Extratos

Como conheceu o0 mobile banking:

Campanha
institucional do

banco

Familiares

Nao

Aplicacdes
Financeiras
Consulta de Limites
de Cartdes de
Crédito,

Meu gerente de

conta

Na midia

Tenho instalado, mas

nao uso.

Pagamentos

Outros

Amigos

Outros

Muito obrigado por sua participagao!
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Apéndice 2

Prezado participante,
Muito obrigado por acessar esta pesquisa.

Este questionario faz parte de uma dissertacdo de mestrado sobre o uso de mobile banking pelo
consumidor. '

Mabile banking se refere ao uso de aplicativos como o exemplo abaixo, para acessar e realizar
operagdes financeiras via dispositivos moéveis:

Diggite sevs nlamerss de agincia e conta &
cigue em OK para compiermnentar seus
dados de acesso

acessar minha conta

Agéncia:

m] Conta:

Sera sorteado entre tod icipantes que completare uestionario, um cartdo Pré
Pago Visa no valor de R$100,00. Para concorrer é preciso responder até o final do questionario e

preencher o seu email para futuro contato, caso venga.

Por favor, leia e responda as perguntas com atencéo.

Os dados seréo utilizados para fins estritamente académicos. Nenhuma informacéo pessoal sera
salva.

Muito obrigado.
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use mais de um.

93

Qual o aplicativo de mobile banking que vocé usa? Escolha somente o que mais utiliza, caso

| VOLTAR | AVANCAR |
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Indique, o seu grau de concordancia e discordancia, em relagédo ao uso do aplicativo mobile

banking do seu banco no seu smartphone e/ou tablets.

Nem

concordo,

Discordo  Discordo Nem
. Totalmente emparte  discordo

Eu acredito que o mobile banking do meu banco & projetado
para atender as minhas necessidades e desejos.

Eu acredito que para o mobile banking, meu banco
estabeleceu normas e procedimentos para que as minhas
fransacdes sejam seguras.

Caso ocorra um problema com minhas {ransagdes usando o
mobile banking, acredito que 0 meu banco nao vai me
prejudicar.

0O mobile banking do meu banco foi projetado para efetuar
as minhas transagdes com honestidade.

Tenho certeza que o mobile banking do meu banco cumpre
as suas promessas.

Acredito na integridade das transagdes efetuadas via mobile
banking do meu banco.

Caso ocorram problemas com minhas transacdes efetuadas
via mobile banking, o meu banco vai tratar meu problema de
forma integra.

As minhas fransacdes via mobile banking s@o
caracterizadas pela fransparéncia

O mobile banking do meu banco é rapido e eficiente.

O mobile banking foi projetado para poder administrar
qualquer tfransagao de forma confiavel.

O mobile banking do meu banco ¢ capaz de fornecer-me o
nivel de servigo desejado.

O mobile banking do meu banco € capaz de processar com
eficacia as minhas fransagdes.

Acredito que minhas transagbes via mobile banking sdo
sempre gerenciadas da mesma maneira.

O mobile banking do meu banco funciona conforme o
esperado, de acordo com as promessas do meu banco.

Geralmente, eu sei 0 que esperar do meu banco.

Concordo  Concordo
emparte  Totalmente

| VOLTAR | AVANGAR |
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Indique, o seu grau de concordancia e discordancia, em relagio ao uso do aplicativo mobile

banking do seu banco no seu smartphone e/ou tablets.

Nem
concordo,
Discordo Discordo Nem
Totalmente emparte  discordo

Atecnologia existente garante a seguranga das minhas
transagdes bancarias via mobile banking.

A maioria dos bancos garante a seguranga das minhas
transagoOes bancarias via 0 mobile banking.

Aexisténcia de um ambiente legal e institucional nos bancos
garante a seguranga das fransagdes bancarias via mobile
banking.

Geralmente, eu acredito que as transagbes bancarias via
mobile banking séo seguras.

Atecnologia existente garante a minha privacidade ao usar
o mobile banking.

Os bancos fornecem os procedimentos necessarios para
garantir a privacidade via mobile banking.

Aexisténcia do ambiente legal e institucional dos bancos é
suficiente para garantir a privacidade das transagtes
bancarias via mobile banking.

Geralmente, acredito que as informacaes pessoais
processadas via mobile banking sfo seguras.

Concordo  Concordo
emparie  fotalmente

Indique, o seu grau de concordéncia e discordancia, em relagéo ao uso do aplicativo mobile

banking do seu banco no seu smartphone e/ou tablets.

Nem
concordo,
Discordo  Discordo Nem
Totalmente emparte  discordo

O uso do mobile banking me ajudaria a realizar minhas
transactes bancarias mais rapidamente.

O uso de mobile banking me ajuda a economizar dinheiro
em minhas transagées bancarias.

O uso de mobile banking facilita a realizac&o das minhas
transacdes bancdrias.

A utilizac8io do mobile banking ¢ util na realizag8o das
minhas fransagdes bancarias.

E facit aprender a usar mobile banking.

E facil desenvolver habilidades para usar o mobile banking
nas minhas transacdes bancarias.

E f4cil de lembrar como usar o maobile banking para as
minhas transagdes bancarias.

Geralmente, eu acho facil realizar as minhas fransagtes
bancarias via o mobile banking do meu banco.

Concordo  Concordo
emparte  Totalmente

| VOLTAR | AVANGAR |
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Indique, o seu grau de concordancia e discordancia, em relagéo ao uso do aplicativo mobile

banking do seu banco no seu smartphone e/ou tablets.

Nem
concordo,
Discordo  Discordo Nem
Totaimente emparte  discordo
Para fazer algumas das minhas transagges, eu sinto que
posso confiar no mobile banking do meu banco.

Para fazer algumas das minhas transacdes, eu sinto que
posso contar com o mobile banking do meu banco.

Para fazer alguma transagéo bancdria eu hesito em confiar no
mobile banking do meu banco.

E provavel que eu use o mabile banking nas transacoes
bancarias nos proéximos 12 meses.

Nem
concordo,
Discordo  Discordo Nem
Totalmente emparte  discordo

Tenho experiéncia no uso de Internet em smariphone e/ou
fablets.

Eu sei usar mobile banking.

Estou familiarizado com o uso de mobile banking.

Nem

concordo,

Discordo  Discordo Nem
. Totaimente emparte discordo

Eu gosto de tentar coisas novas e diferenies.

Geralmente, estou enfre os primeiros a experimentar novos
produtos.

Eu gosto de experimentar novas formas de fazer as coisas.
Fu gosto de correr riscos guando compro alguma coisa.

Eu sou a Ultima pessoa entre 0s meus amigos a comprar um
produto novo.

Nem
concordo,
Discordo  Discordo Nem
Totalmente emparte  discordo

Prefiro tratar as minhas questées de dinheiro sem usar

dispositivos eletrénicos.

Tem que se ter muita cautela ao usar novas tecnologias.

Eu ndo gosto de coisas que séc automatizadas ou dependem

de novas tecnologias.

Eu me sinto a vontade usando tecnologia. @ &)

Prefiro o conforto da tecnologia ao servigo pessoal face-a-face.

Concordo
em parte

Concordo
em parte

Concordo
em parte

Concordo
em parte

Concordo
Totalmente

Concordo
Totalmente

Concordo

Totalmente

Concordo
Totalmente

4
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Indique, o seu grau de concordancia e discordancia, em relacédo ao uso do aplicativo mobile
banking do seu banco no seu smartphone e/ou tablets.
Nem
concordo,

Discordo  Discordo Nem Concordo  Concordo
Totalmente emparte discordo emparte Totalmente

Eu acredito estar totalmente ciente das possibilidades
oferecidas pelo mobile banking.

| VOLTAR | AVANGAR |
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Dados Pessoais:

Idade

Estado Civil:
+ Solteiro
(; Casado

() Qutros

Vocé estima que sua renda familiar média esteja em que faixa de valores:
" Abaixo de 1.000 reais
) 1.000 a 2.000 reais
() 2.000 a 3.500 reais
() 3.500a6.000 reais
() 6.000 2 10.000 reais

% Acima de 10.000 reais

Sou correntista do banco:
) Banco do Brasil
) ltad
(» CEF - Caixa Economica Federal
() Santander
) Bradesco

) Outros

Vocé usa internet banking (site do seu banco) no seu computador?
{) Sim

() Néo

Ha quanto tempo vocé usa o internet banking no seu computador?
) Dabanos
) 5a10anos
() Mais de 10 anos

() Naouso

Vocé usa mobile banking (aplicativo do seu banco no seu smartphone e/ou tablets)?
() Sim
+ Nao

() Tenho instalado, mas ndo uso.
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Vocé usa o mobile banking para (marque quantas desejar):

| Transferéncias Bancérias

| Consulta em Extratos

_+ Aplicagdes Financeiras
[} Consulta do Limites de Cartdes de Crédito
| Pagamentos

[ | Outros

Como conheceu o mobile banking:

() Campanha Intistucional do Banco
Familiares

_ Meu Gerente de Conta

() Na Midia

) Amigos

) Outros

99

Obrigada pela colaboracdo e se vocé deseja participar do sorteio, por favor insira seu email
aqui para ser contactado (caso venca). Se ndo quiser participar do sorteio, ndo precisa

fornecer o email ou nenhum outro dado pessoal.

Email

| VOLTAR | AVANGAR |
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