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7 
Anexos 

7.1. 
Questionário utilizado para a coleta de dados da amostra no Brasil 

Pesquisa sobre o Serviço de Telefonia Celular 

 

Agradeço antecipadamente a sua boa vontade de colaborar com a minha 

dissertação de mestrado.  

O questionário que será apresentado a seguir está relacionado com a sua forma de 

usar o seu telefone celular Peço que responda caso tenha um aparelho na 

modalidade pós-pago (pagamento de contas mensais)  

Sinta-se tranqüilo para responder às perguntas já que você não será identificado e 

as respostas são totalmente confidenciais.  

Suas respostas entrarão em um banco de dados junto com outros respondentes 

tornando impossível identificar quem está colaborando com o meu trabalho. 

 

Qual é a sua operadora? 

(  )Claro 

(  )Nextel 

(  )Oi 

(  )TIM 

(  )Vivo 

(  )Outra 

(  )Não sei 

 

Qual é o seu plano?  

(  )Pré-pago 

(  )Pós-pago  

(  )Empresarial (pago pela empresa) 

(  )Outros 
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Há quanto tempo você é cliente da sua operadora? 

(  )Menos de 6 meses 

(  )Entre 6 meses e 1 ano 

(  )Entre 1 e 2 anos 

(  )Entre 2 e 3 anos 

(  )Entre 3 e 4 anos 

(  )Mais de 4 anos 

 

Quanto você gasta em média, por mês, com seu telefone celular? 

(  )Menos de R$50,00 

(  )Entre R$51,00 e 100,00 

(  )Entre R$101,00 e R$150,00 

(  )Entre R$151,00 e R$200,00 

(  )Mais de R$201,00 

 

Quanto tempo de uso tem o seu aparelho celular atual? 

(  )Menos de 6 meses 

(  )Entre 6 meses e 1 ano 

(  )Entre 1 ano e 1 ano e meio  

(  )Entre 1 ano e meio e 2 anos 

(  )Mais de 2 anos 

 

Quais serviços de seu celular você utiliza? (Pode-se marcar mais de uma 

opção) 

(  )SMS (mensagem de texto) 

(  )MMS (mensagem multimídia com fotos) 

(  )E-mail 

(  )Internet 

(  )Downloads de toques, papeis de parede, etc 

(  )Outros 

(  )Nenhum 
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Já trocou de operadora alguma vez? 

(  )Nunca 

(  )Sim, Uma vez 

(  )Sim, Duas vezes 

(  )Sim, Três vezes 

(  )Sim, mais de três vezes 

 

Para cada afirmação abaixo, marque a opção que melhor representa a sua 

opinião.  

 

 Discordo 

totalmente 

Discordo 

em parte 

Não 

concordo 

nem 

discordo 

Concordo em 

parte 

Concordo 

totalmente 

Eu estou satisfeito com os serviços de 

minha operadora 
(1) (2) (3) (4) (5) 

O serviço atual de minha operadora 

atende às minhas necessidades 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Pretendo trocar de operadora 

 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Estou procurando por outra operadora  

 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Trocaria de operadora se eu pudesse 

manter o meu número atual 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Não gostaria de continuar com a 

minha operadora atual  
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu acho que existem outras 

operadoras melhores que a minha 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Teria dificuldade em me adaptar a 

outra operadora 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Seria complicado para mim trocar de 

operadora 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Perderia muito tempo para pegar 

informações de outras operadoras 
(1) (2) (3) (4) (5) 
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Eu me sinto preso à minha operadora 

atual 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Não mudo de operadora pois teria que 

me adaptar aos novos procedimentos 

de uso 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Os procedimentos para se trocar de 

operadora me desestimulam a mudar 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu não mudo de operadora pois teria 

que pagar uma multa 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Para mudar de operadora eu teria que 

comprar um novo aparelho 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Em geral seria chato trocar de 

operadora 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu gastaria muito tempo para fazer a 

troca de operadoras 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu não tenho certeza se outra 

operadora pode me dar os mesmos 

serviços que tenho com a minha atual 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu gostaria de manter o meu 

relacionamento com a minha 

operadora atual 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu sinto que tomei uma boa decisão 

ao escolher a minha operadora atual 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu teria que fazer muitos esforços 

para trocar de operadoras 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Gostaria de ficar com minha 

operadora para não perder os 

benefícios que tenho 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu considero que os serviços que eu 

tenho da minha operadora são bons 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu acho que os preços cobrados pela 

minha operadora são adequados ao 

serviço que recebo  

(1) (2) (3) (4) (5) 
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Os planos de minha operadora 

satisfazem às minhas necessidades 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Os planos de minha operadora são os 

mais vantajosos do mercado 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu acho que o valor do meu plano é 

adequado aos minutos e serviços que 

eu tenho direito 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu acho que a minha operadora tem 

uma boa cobertura em ambientes 

abertos e fechados 

(1) (2) (3) (4) (5) 

A voz das minhas ligações tem sempre 

uma boa qualidade 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu estou satisfeito com o atendimento 

que recebo quando ligo para a minha 

operadora  

(1) (2) (3) (4) (5) 

Estou satisfeito com o atendimento 

que recebo quando vou a uma das 

lojas de minha operadora 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Minhas contas estão sempre certas e 

são fáceis de entender 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu estou satisfeito com as informações 

que obtenho junto à minha operadora  
(1) (2) (3) (4) (5) 

Eu indicaria minha operadora a um 

amigo(a) 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Em geral eu falo bem sobre minha 

operadora 
(1) (2) (3) (4) (5) 

 

Já é possível mudar de operadora e manter o numero do telefone. Você tinha 

essa informação? 

(  )Sim  

(  )Não 

(  )Já ouvi sobre o assunto mas não tenho certeza 
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Qual seu sexo ? 

(  ) Masculino  (  ) Feminino 
 

Qual a sua idade ? 

____ Anos 

 

Qual o maior grau de instrução que você completou? 

 (  )1°Grau  (  )2°Grau  (  )3°Grau (  )Pós-Graduação 

 

Qual a sua renda mensal ? 

(  ) Não possuo renda mensal 

(  ) Até R$1.000,00 

(  ) De R$1.001,00 a R$2.500,00 

(  ) De R$2.501,00 a R$4.000,00 

(  ) De R$4.001,00 a R$5.500,00 

(  ) Mais de R$5.500,00 
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7.2. 
Questionário utilizado para a coleta de dados da amostra na 
Alemanha 

Untersuchung zu mobilen Telefoniediensten 

 

Vielen Dank schon vorab, dass Du mich bei meiner Masterarbeit unterstützt. 

Der folgende Fragebogen bezieht sich auf Nutzungsgewohnheiten in Bezug auf 

Mobiltelefone. Bitte beantworte die Fragen nur, falls Du ein Handy mit Vertrag, 

also keine Prepaid-Karte hast.  

 

Die Beantwortung der Fragen dauert keine zehn Minuten. 

 

Deine Antworten erfolgen anonym und werden vertraulich beantwortet, sodass Du 

Dir keine Gedanken machen musst. Die Antworten werden in eine Datenbank 

überführt und mit anderen aggregiert, sodass eine Identifizierung unmöglich wird 

und Deine Antworten absolut vertraulich sind und nicht nachvollzogen werden 

kann, wer mich bei meiner Arbeit unterstützt hat. 

 

Ich danke Dir erneut herzlichst für Deine Unterstützung! 

 

Welche Art von Tarif besitzen Sie? 

(  ) Prepaid 

(  ) Vertrag  

(  ) Firmenvertrag (vom Unternehmen bezahlt) 

(  ) Sonstige 

 

Was ist Ihr Mobilfunkanbieter? 

(  ) T-Mobile 

(  ) Vodafone 

(  ) E-plus 

(  ) O2 

(  ) unbekannt 

(  ) Sonstige 
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Wie lange sind Sie schon Kunde dieses Anbieters? 

(  ) weniger als 6 Monate 

(  ) zwischen 6 Monate und 1 Jahr 

(  ) zwischen 1 und 2 Jahren 

(  ) zwischen 2 und 3 Jahren 

(  ) zwischen 3 und 4 Jahren 

(  ) mehr als 4 Jahre  

 

Was sind Ihre monatlichen Mobilfunkausgaben? 

(  ) weniger als 20€ 

(  ) zwischen 21€ und 40€ 

(  ) zwischen 41€ und 60€ 

(  ) zwischen 61€ und 80€ 

(  ) mehr als 80€ 

 

Wie lange besitzen Sie Ihr derzeitiges Mobilfunkgerät? 

(  )weniger als 6 Monate 

(  ) zwischen 6 Monaten und 1 Jahr  

(  ) zwischen 1 und 1,5 Jahren  

(  ) zwischen 1,5 und 2 Jahren 

(  ) länger als zwei Jahre 

 

Welche Mobilfunkdienste nutzen Sie? (Mehrfache Auswahl möglich) 

(  )SMS (Textnachricht) 

(  )MMS (Multimedianachricht) 

(  )E-mail 

(  )Internet 

(  )Downloads von Klingeltönen, Hintergründen, etc. 

(  )Sonstige 

 

Haben Sie schon einmal Ihren Mobilfunkanbieter gewechselt? 

(  )Nein 

(  )Ja, einmal 

(  )Ja, zweimal 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0712982/CA



  122 

(  )Ja, dreimal 

(  )Ja, mehr als dreimal 

 

Seit 2004 ist es möglich Ihren Anbieter zu wechseln und Ihre Telefonnummer 

zu behalten. Ist Ihnen diese Information bekannt? 

(  )Ja  

(  )Nein 

(  )Ich hatte davon gehört, war mir aber nicht sicher. 

Kreuzen Sie für jede hier angeführte Aussage die Option an, die Ihre 

Meinung am besten beschreibt.  

 Stimme 

überhaupt 

nicht zu 

Stimme 

teilweise 

nicht zu 

Weder 

Zustimmung 

noch 

Verneinung 

Stimme 

teilweise zu 

Stimme voll 

zu 

Ich bin mit dem Angebot meines 

Anbieters zufrieden 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Das aktuelle Angebot meines 

Anbieters, deckt meine 

Mobilfunkbedürfnisse ab 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich werde meinen Anbieter 

wechseln  
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich suche einen anderen Anbieter  (1) (2) (3) (4) (5) 

 Falls ich meinen Anbieter wechseln 

werde, werde ich meine Nummer 

behalten 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Meine aktuelle Nummer zu behalten 

ist mir sehr wichtig 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich finde den Preis, seine Nummer 

bei einem Wechsel beibehalten zu 

können angemessen 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich möchte nicht länger bei meinem 

Anbieter bleiben  
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich glaube es gibt bessere Anbieter 

als meinen 
(1) (2) (3) (4) (5) 
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Ich glaube es wäre schwierig für 

mich, einen anderen Anbieter zu 

benutzen 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Es wäre schwierig für mich den 

Anbieter zu nutzen 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Informationen über andere Anbieter 

zu sammeln würde mich viel Zeit 

kosten 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich fühle mich an meinen 

derzeitigen Anbieter gedunden 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Den Anbieter zu wechseln ist ein 

aufwändiges Prozedere 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ein Wechsel würde das Brechen 

vertraglicher Klauseln bedeuten und 

es kämen Kosten auf mich zu. 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Um den Anbieter zu wechseln, 

bräuchte ich ein neues Handy 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ein Anbieterwechsel wäre eine 

generelle Unannehmlichkeit. 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ein Anbieterwechsel würde mich 

viel Zeit kosten 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich bin mir nicht sicher, ob mir ein 

anderer Anbieter die gleichen 

Dienste anbieten kann, wie mein 

Derzeitiger.  

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich würde meine Beziehung mit 

meinem derzeitigen 

Mobilfunkanbieter weiterführen. 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich glaube meinen derzeitigen 

Mobilfunkanbieter auszuwählen war 

eine gute Entscheidung. 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ein Anbieterwechsel würde mir viel 

Mühe bereiten.  
(1) (2) (3) (4) (5) 
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Ich würde gegenwärtige 

Vergünstigungen bei einem 

Anbieterwechsel aufgeben müssen  

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich finde die Dienste, die ich von 

meinem Anbieter geboten bekomme 

gut. 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Die Preise meines 

Mobilfunkanbieters für die Dienste, 

die ich in Anspruch nehme sind 

angemessen.  

(1) (2) (3) (4) (5) 

Die Vertragsarten meines Anbieters 

entsprechen meinen Bedürfnissen 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Die Vertragsarten meines Anbieters 

sind die vorteilhaftesten am Markt 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Der Wert meiner Rechnung 

entspricht den Minuten und den 

Diensten, die ich in Anspruch 

genommen habe. 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Mein Mobilfunkanbieter hat eine 

gute Netzabdeckung in abgelegenen 

Gebieten. 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Die Stimme meines Telefonpartners 

wird akustisch einwandfrei 

übertragen  

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich bin mit der Behandlung durch 

Kundenpersonal der Service-Hotline 

meines Anbieters zufrieden  

(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich bin mit der Behandlung in 

Läden meines Anbieters zufrieden.  
(1) (2) (3) (4) (5) 

Meine Rechnung ist stets richtig 

und leicht zu verstehen 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Ich bin mit den Informationen, die 

ich von meinem Anbieter erhalte 
(1) (2) (3) (4) (5) 
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zufrieden.  

Ich würde meinen Anbieter einem 

Freund/in empfehlen 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Generell spreche ich positiv über 

meinen Anbieter 
(1) (2) (3) (4) (5) 

 

Geschlecht: 

(  ) männlich  (  ) weiblich 

 

Alter: 

____ Jahre 
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