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ANEXO 
 

 

QUESTIONÁRIO 

O questionário a seguir pretende estudar as percepções dos consumidores sobre seu 
engajamento em relacionamentos com livrarias virtuais. 

________________________________________________________________________ 

POR FAVOR, RESPONDA A TODAS AS PERGUNTAS DESTE QUESTIONÁRIO COM 
ATENÇÃO. AGRADECEMOS DESDE JÁ SUA COLABORAÇÃO. 

 

1. Dados pessoais (marque um X ou preencha os campos das perguntas abaixo): 

1.1. Você já comprou algum livro pela internet?  (   ) Sim   (   ) Não  

1.2. Quando foi a última vez que você comprou livros pela internet? 
(   ) Há menos de 1 mês    (   ) De 4 a 6 meses    (   ) De 1 a 2 anos 

(   ) De 1 a 3 meses    (   ) De 7 a 11 meses    (   ) Há mais de 2 anos 

1.3. Quantos livros você costuma comprar por ano pela internet? 
(   ) Menos de 1     (   ) De 6 a 10      (   )Mais de 20 

(   ) De 1 a 5      (   ) De 11 a 20 

1.4. Idade: ________ anos 

1.5. Sexo:   (  ) Masculino    (  ) Feminino 

1.6. Você estima que  sua  renda  familiar mensal esteja em que  faixa de valores  (em 
salários mínimos – SM)? 
(   ) Acima de 13.560 reais      (   ) De 1.356 a 2.711 reais 

(   ) De 6.780 a 13.559 reais      (   ) Até 2.711 reais 

(   ) De 2.712 a 6.779 reais      (   ) Prefiro não responder 

1.7. Educação 
(   ) Ensino fundamental incompleto    (   ) Graduação incompleta 

(   ) Ensino fundamental completo    (   ) Graduação completa 

(   ) Ensino médio incompleto      (   ) Pós graduação incompleta 

(   ) Ensino médio completo      (   ) Pós graduação completa 
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2. Marque com um X seu grau de concordância com as assertivas a seguir, sendo que: 

 

2.1. Classifique as afirmativas a seguir substituindo o símbolo “_” pelo nome do WEB 

SITE da livraria virtual onde você mais compra livros pela internet. Por exemplo: 

1  É fácil encontrar o produto que necessito no site _.  1  2  3  4  5  6  7 

1 
É fácil encontrar o produto que necessito no site da 

Saraiva. 
1  2  3  4  5  6  7 

Agora é sua vez: 

Nº  Item 
Discordototal

mente 

Concordo 

totalmente 

1  É fácil encontrar o produto que necessito no site _.  1  2  3  4  5  6  7 

2  O site _ facilita completar a transação rapidamente.  1  2  3  4  5  6  7 

5 
O site _ facilita o entendimento do processo de 

realização de pedidos. 
1  2  3  4  5  6  7 

6 

As etapas necessárias desde a busca dos produtos até 

a finalização do pedido são fáceis de serem cumpridas 

no site_. 

1  2  3  4  5  6  7 

7  É fácil acessar e modificar meu pedido no site _.  1  2  3  4  5  6  7 

10 
A qualidade dos produtos vendidos pelo site _ é 

aceitável. 
1  2  3  4  5  6  7 

12  Sinto‐me satisfeito quanto ao preço que pago ao  1  2  3  4  5  6  7 
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comprar no site _. 

13 
Sinto‐me satisfeito com o preço cobrado como taxa de 

envio no site _. 
1  2  3  4  5  6  7 

15  Tenho a sensação de comodidade ao utilizar o site _.  1  2  3  4  5  6  7 

16 
Tenho a sensação de estar no controle quando faço 

minhas compras pelo site _. 
1  2  3  4  5  6  7 

17 

O valor que eu adquiri fazendo minhas compras no 

site_ supera meu desprendimento de esforço e 

dinheiro para realizar a compra (Custo x Benefício). 

1  2  3  4  5  6  7 

 

Nº  Item 
Discordototal

mente 

Concordo 

totalmente 

18 
Estou satisfeito com a experiência de compra no site 

_. 
1  2  3  4  5  6  7 

19 
Estou satisfeito com o processo de compra através do 

site_. 
1  2  3  4  5  6  7 

29 
Continuo comprando no site _ porque me dá mais 

trabalho comprar em outros sites. 
1  2  3  4  5  6  7 

30 
Eu sinto que teria poucas opções para comprar em 

outros sites que não fossem o site _. 
1  2  3  4  5  6  7 

31 
Continuo comprando pelo site _ porque os outros 

sites não oferecem os mesmos benefícios. 
1  2  3  4  5  6  7 

37 
Se o produto que desejo não estiver disponível no site 

_ vou logo comprá‐lo em outro lugar. 
1  2  3  4  5  6  7 

38  Eu raramente considero outros sites além do site _.  1  2  3  4  5  6  7 
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2.2. Agora classifique as afirmativas a seguir substituindo o termo “_” pelo nome da 

EMPRESA dona da livraria virtual onde você mais compra livros pela internet. Por 

exemplo: 

1  A _ entrega a mercadoria de modo rápido.  1  2  3  4  5  6  7 

1  A Saraiva entrega a mercadoria de modo rápido..  1  2  3  4  5  6  7 

 

Agora é sua vez: 

Nº  Item 
Discordototal

mente 

Concordo 

totalmente 

3  A _ entrega a mercadoria de modo rápido.  1  2  3  4  5  6  7 

4  A _ entrega a mercadoria dentro do tempo prometido. 1  2  3  4  5  6  7 

8  A _ garante a segurança das transações realizadas.  1  2  3  4  5  6  7 

9  A _ oferece produtos superiores.  1  2  3  4  5  6  7 

11  Estou satisfeito com os produtos que recebi da _.  1  2  3  4  5  6  7 

14 
Os preços dos produtos e serviços na _ são 

econômicos (inferiores aos da concorrência). 
1  2  3  4  5  6  7 

20  Sinto‐me satisfeito com a _.  1  2  3  4  5  6  7 

Nº  Item 
Discordototal

mente 

Concordo 

totalmente 

21 

Eu confio que a _ manterá suas promessas e não 

infringirá nenhuma regra, mesmo quando ela não é 

monitorada. 

1  2  3  4  5  6  7 

22  Eu acho que a _ é confiável.  1  2  3  4  5  6  7 

23  Eu confio na _.  1  2  3  4  5  6  7 
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24 
Sinto‐me bem em dizer aos meus amigos que compro 

na _. 
1  2  3  4  5  6  7 

25 
Prefiro comprar na _ porque ela tem uma imagem que 

combina com meu estilo de vida. 
1  2  3  4  5  6  7 

26  Comprar na _ reflete o tipo de pessoa que eu sou.  1  2  3  4  5  6  7 

27 
Permaneço cliente da _ porque tenho um forte 

vínculo com ela. 
1  2  3  4  5  6  7 

28  Sinto‐me importante ao comprar na _.  1  2  3  4  5  6  7 

32 
Para mim o custo em tempo e esforço para comprar 

em outro varejista é muito alto. 
1  2  3  4  5  6  7 

33 
Deixaria de comprar na _ caso outro site oferecesse 

promoções. 
1  2  3  4  5  6  7 

34  Minha preferência pela _ não irá mudar.  1  2  3  4  5  6  7 

35  Eu acharia difícil parar de comprar na _.  1  2  3  4  5  6  7 

36 
Não mudarei minha preferência pela _ se meus 

amigos recomendarem outros sites. 
1  2  3  4  5  6  7 

 

 

Muito obrigado! 
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