
A study to understand the consumer's perspective, their
experience and knowledge on digital finance/banking.

மின்  நிதி/வங்கி  ெதாடர்பான �கர்ேவாரின் பார்ைவ, அவர்களின்

அ�பவம் மற்�ம் அைதப்பற்றிய அறிவ� ஆகியவற்ைறப்

ப�ரிந்�ெகாள்வதற்கான ஆய்வ�

● Name/ெபய� :

● Gender/பாலின� :

● Age/வய� :

● Occupation/ெதாழி� :

● District/மாவ�ட� :

1. Are you aware of online banking?/மி� பண� ப�வ��தைன ப�றி
உ�க���� ெத��மா?

a. Yes/ ஆ�
b. No/ இ�ைல

2. Do you use online banking?/ ந��க� மி� பண� ப�வ��தைன
பய�ப���கிற��களா?

a. Yes/ ஆ�
b. No/ இ�ைல

3. If no, why/ இ�ைல என�� , ஏ�?
a. I don’t know how to use it/ அைத எ�ப� பய�ப���வ� எ��
ெத�யவ��ைல

b. I don’t trust online platforms/ ஆ�ைல� தள�கள�� என�� ந�ப��ைக
இ�ைல

c. I don’t feel it is safe and secure/ அ� பா�கா�பாக இ��பதாக நா�
உணரவ��ைல



d. I don’t have a smartphone/computer/ எ�ன�ட� �மா��ேபா�/கண�ன�
இ�ைல

e. I don’t know to read/write/ என�� எ�த/ ப��க� ெத�யா�
f. I prefer visiting bank/ நா� வ�கி��� ெச�ல வ����ேவ�

4. How long have you been using digital banking?/ ந��க� எ�வள� காலமாக
மி� பண� ப�வ��தைன பய�ப���கிற��க�?

a. Below 2 years/ 2 ஆ��க��� கீ�
b. 2 years to 5 years/ 2 ஆ��க� �த� 5 ஆ��க� வைர
c. 5 years to 10 years/ 5 ஆ��க� �த� 10 ஆ��க� வைர
d. More than 10 years/ 10 ஆ��க���� ேமலாக

5. What kind of digital platforms do you use for online transactions?/ ஆ�ைல�
ப�வ��தைனக��� ந��க� எ�த வைகயான �ஜி�ட� தள�கைள
பய�ப���கிற��க�?

a. Bank’s application (app)/வ�கிய�� ெசயலி (ஆ�)
b. Net banking/ இைணயதள� வாய�லாக வ�கி ேசைவைய ெப�த�
c. Bank cards/ வ�கி கா��க�
d. Digital Wallets/ �ஜி�ட� பண�ைபக�
e. UPI platform/ UPI இய��தள�

6. UPI platform / UPI இய��தள�
a. Google Pay/ ��� ேப
b. Phone Pe/ ேபா� ேப
c. Paytm/ ேப � எ�
d. Whatsapp/ வா�ஸா�

7. From the above, list the top 3 platforms that you use frequently/ ேமேல
உ�ளவ�றிலி���, ந��க� அ��க� பய�ப���� 3 தள�கைள�
ப��யலி��க�

8. Reasons for using digital platforms/ �ஜி�ட� தள�கைள�
பய�ப���வத�கான காரண�க�

a. Easy/convenient/ எள�தான�/வசதியான�
b. Saves time and money/ ேநர�ைத�� பண�ைத�� மி�ச�ப���கிற�
c. Facilitates e-commerce transactions/ மி�-வ��தக ப�வ��தைனகைள
எள�தா��கிற�

9. List the top 5 services for which you use digital banking/ ந��க� மி� பண�
ப�வ��தைன� பய�ப���� 5 ேசைவகைள� ப��யலி��க�

10. How do you transact?/ ந��க� எ�வா� மி� ப�வ��தைன ெச�கிற��க�?



a. By yourself/ நாேன ெச�ேவ�
b. Through children/ �ழ�ைதக� �லமாக ெச��ெகா�ேவ�
c. Through friends/ ந�ப�க� �லமாக ெச��ெகா�ேவ�

11. Are you aware that engaging agents for digital transactions could be risky?/ மி�
பண ப�வ��தைனக��� ஏெஜ��கைள ஈ�ப���வ� ஆப�தான�
எ�பைத ந��க� அறிவ ��களா?

a. Yes/ ஆ�
b. No/ இ�ைல

12. If yes, why do you engage them?/ ஆ� என��, ந��க� ஏ� அவ�கைள
ஈ�ப���கிற��க�?

13. What is the gadget that you often use for online banking?/ மி� பண
ப�வ��தைன�� ந��க� அ��க� பய�ப���� மி� ெபா��  எ�?

a. Mobile phone/ ைகேபசி
b. Home computer/ வ ��� கண�ன�
c. Net centre computer/ ெந� ெச�ட� கண�ன�

14. Have you faced problems with digital banking?/ மி� பண ப�வ��தைனய��
ப�ர�சைனகைள எதி�ெகா���களா?

a. Yes/ ஆ�
b. No/ இ�ைல

15. If yes, what were the problems that you encountered?/ ஆ� என��, ந��க�
ச�தி�த ப�ர�சைனக� எ�ென�ன?

a. Double transactions/ இர�� �ைற பண� ப�வ��தைன ஆ�த�
b. Delay in/failure to  refund/பண�ைத� தி��ப� ெப�வதி�
தாமத�/ேதா�வ�

c. Problems with server connectivity/இைணயதள ேசைவ  இைண�ப��
சி�க�க�

d. Wrong transactions resulting in loss of money/தவறான
ப�வ��தைனகளா� பண இழ�� ஏ�ப�த�

e. Money lost in transit/இைணயதள ேசைவய�� பண�ைத இழ�த�
f. Account hacked/  கண�� ேஹ� ெச�ய�ப�ட�
g. Personal information compromised / தன��ப�ட தகவ� தி�ட�ப�ட�
h. Difficulty in understanding the terms /வ�தி�ைறகைள ���� ெகா�வதி�
சிரம�

i. Too many distractions during transactions /ப�வ��தைனகள�� ேபா�
அதிக வ�ள�பர� ம��� கவன�சிதற�க�

j. Failed transactions but money debited/ப�வ��தைனக�
ேதா�வ�யைட�தன, ஆனா� பண�  எ��க (ெடப��) ெச�ய�ப�ட�



16. Did you approach the customer care for redressal of your grievances? / உ�க�
�ைறகைள� த���க வா��ைகயாள� ேசைவைய அ�கின ��களா?

a. Yes/ ஆ�
b. No/ இ�ைல

17. If yes, how was your experience?/ ஆ� என��, உ�க� அ�பவ� எ�ப�
இ��த�?

a. Good/ ந�றாக இ��த�
b. Bad/ ேமாசமாக இ��த�

18. If it were bad, why?/ அ� ேமாசமாக இ��தா�, ஏ�?
a. No response/இ�ைல பதி�
b. No action/ நடவ��ைக இ�ைல
c. Not able to reach the executive/ நி�வாக�ைத அைடய ��யவ��ைல
d. Only IVRS facility available with no human intervention/ மன�த தைலய��
இ�லாம� IVRS வசதி ம��ேம உ�ள�

e. No proper solution given/ ச�யான த��� வழ�க�படவ��ைல


