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CCHHAAPPTTEERR  ––  II  

RREESSEEAARRCCHH  MMEETTHHOODDOOLLOOGGYY  

  

11..11  IInnttrroodduuccttiioonn  

AAccccoorrddiinngg    ttoo    CClliiffffoorrdd    wwooooddyy,,    ""RReesseeaarrcchh    ccoommpprriisseess    ddeeffiinniinngg    aanndd    rreeddeeffiinniinngg  

pprroobblleemmss    ffoorrmmuullaattiinngg    hhyyppootthheessiiss    oorr    ssuuggggeesstteedd    ssoolluuttiioonnss,,    ccoolllleeccttiinngg,,    oorrggaanniizziinngg    

aanndd  eevvaalluuaattiinngg    ddaattaa,,    mmaakkiinngg    ddeedduuccttiioonnss    aanndd    rreeaaddiinngg    ccoonncclluussiioonnss,,    aanndd    aatt    

pprreecceeddiinngg    ccaauuttiioouussllyy  tteessttiinngg  tthhee  ccoonncclluussiioonn  ttoo  ddeecciiddee  wwhheetthheerr  tthheeyy  ffiitt  tthhee  ffoorrmmuullaattiinngg  

hhyyppootthheessiiss..""  11  

TThhee  ccuurrrreenntt  cchhaapptteerr  ddeessccrriibbeess  tthhee  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnn,,  ssaammpplliinngg  ddeessiiggnn,,  ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn,,  

ddaattaa  ccoolllleeccttiioonn  pprroocceedduurreess,,  aannaallyyssiiss  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  tthhee  eetthhiiccaall  ccoonnssiiddeerraattiioonnss  iinn  tthhee  

ssttuuddyy..  

11..22..  TThhee  TTiittllee  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  iiss  ttoo  ccoommppaarree  uusseerrss‟‟  pprreeffeerreennccee  ttoowwaarrddss  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  aanndd  

MMoobbiillee  bbaannkkiinngg  wwiitthh  rreessppeecctt  ttoo  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr  bbaannkk..  

WWhhyy  tthheessee  sseerrvviicceess  aarree  nnoott  pprreeffeerrrreedd  bbyy  mmaajjoorriittyy  RRaajjkkoott  ppeeooppllee  tthhoouugghh  sseerrvviicceess  aarree  

aavvaaiillaabbllee  aatt  cchheeaappeerr  rraattee  aass  ccoommppaarreedd  ttoo  ccoonnvveennttiioonnaall  ttrraannssaaccttiioonn  sseerrvviicceess..  

FFoorr  tthhiiss  ssttuuddyy  ttiittllee  ooff  tthhee  rreesseeaarrcchh  iiss::  

““AA  CCoommppaarraattiivvee  SSttuuddyy  ooff  CCuussttoommeerr  FFrriieennddllyy  SSeerrvviicceess  ooff  IInnddiiaann  PPrriivvaattee  aanndd  

PPuubblliicc  SSeeccttoorr  BBaannkkss””  ((WWiitthh  SSppeecciiaall  RReeffeerreennccee  TToo  EE--BBaannkkiinngg  aanndd  MM--BBaannkkiinngg))  
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11..33..  RReelleevvaannccee  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

TThhee  rreessuullttss  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  wwoouulldd  bbee  vvaalluuaabbllee  ttoo  ddiiffffeerreenntt  ppaarrttss  ooff  tthhee  ppooppuullaattiioonn..    

FFiirrssttllyy,,  ssmmaallll  bbuussiinneessss  oowwnneerrss  ccaann  uussee  tthhee  ssttuuddyy  ttoo  eedduuccaattee  tthheemmsseellvveess  oonn  tthhee  mmaannyy  

aavveennuueess  aanndd  ppllaattffoorrmmss  tthhaatt  EE--BBaannkkiinngg  aaffffoorrddss  tthheemm..  

SSeeccoonnddllyy,,  tthhee  ffiinnddiinnggss  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  ccaann  bbee  uusseedd  bbyy  MMoobbiillee  aanndd  IInntteerrnneett  ooppeerraattoorrss  ttoo  

iimmpprroovvee  oorr  eexxppaanndd  tthheeiirr  sseerrvviicceess  iinn  aa  wwaayy  ggeeaarreedd  ttoo  eeccoonnoommiicc  eemmppoowweerrmmeenntt..    

TThhee  pprreesseenntt  iinnvveessttiiggaattiioonn  iiss  aann  aatttteemmpptt  ttoo  ssttuuddyy  OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  SSeerrvviicceess  aanndd  mmaakkee  aa  

ccoommppaarraattiivvee  aasssseessssmmeenntt  ooff  tthhee  OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  SSeerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  ppuubblliicc  aanndd  

pprriivvaattee  sseeccttoorr  bbaannkkss..  TThhiiss  ttyyppee  ooff  ssttuuddyy  wwoouulldd  bbee  ssuuppppoorrttiivvee  ttoo  tthhee  BBaannkkeerrss,,  

EEccoonnoommiicc  PPllaannnneerrss,,  PPoolliiccyy  MMaakkeerrss,,  SSoocciieettyy  aanndd  GGoovveerrnnmmeenntt  iinn  pprreeppaarriinngg  tthhee  ffuuttuurree  

pprrooggrraammss  eettcc..  ffoorr  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  bbaannkkiinngg  ssyysstteemm..  AAss  bbaannkkss  aarree  tthhee  vviittaall  ppiillllaarr  ooff  

oouurr  eeccoonnoommyy  tthhee  wwoorrtthh  ooff  ssuucchh  ssttuuddyy  iiss  wwiiddeellyy  aapppprreecciiaatteedd..    

  11..44..  SSccooppee  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

SSccooppee  ooff  tthhee  SSttuuddyy  iiss  lliimmiitteedd  ttoo  PPrriivvaattee  aanndd  PPuubblliicc  SSeeccttoorr  BBaannkk..  TThhee  sseelleecctteedd  bbaannkk  

uunnddeerr  PPrriivvaattee  SSeeccttoorr  iiss  HHDDFFCC  aanndd  iinnttoo  PPuubblliicc  SSeeccttoorr  iiss  SSBBII..  

WWhhiillee  FFoorreeiiggnn  BBaannkkss  hhaavvee  bbeeeenn  eexxcclluuddeedd  ffrroomm  tthhee  ssttuuddyy  aass  tthhee  ppoolliicciieess  aanndd  

rreegguullaattiioonnss  ooff  ffoorreeiiggnn  bbaannkkss  aarree  ddiiffffeerreenntt  ffrroomm  ootthheerr  IInnddiiaann  BBaannkkss..  

11..55..  OObbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

TThhee  ffoolllloowwiinngg  oobbjjeeccttiivveess  rreepprreesseenntt  tthhee  wwhhoollee  ooff  oouurr  rreesseeaarrcchh  wwoorrkk::--    

    TToo  ssttuuddyy  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  tthhee  OOBBSS  iinn  tthhiiss  ccoommppeettiittiivvee  bbuussiinneessss  

eennvviirroonnmmeenntt;;  
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  TToo  ssttuuddyy  tthhee  aawwaarreenneessss  aabboouutt  tthhee  OOBBSS  aammoonngg  tthhee  eexxiissttiinngg  ccuussttoommeerrss;;  

  TToo  iiddeennttiiffyy  tthhee  ccuussttoommeerr‟‟ss  pprreeffeerreennccee  ttoowwaarrddss  OOnnlliinnee--BBaannkkiinngg;;  

  TToo  ssttuuddyy  tthhee  ccuussttoommeerr‟‟ss  ffrreeqquueennccyy  ttoo  aavvaaiill  OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  SSeerrvviicceess  iinn  aa  

mmoonntthh;;  

  TToo  ssttuuddyy  tthhee  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  aammoonngg  tthhee  ccuussttoommeerr  bbyy  uussiinngg  OOBBSS;;  

  CCoommppaarraattiivvee  ssttuuddyy  ooff  qquuaalliittiieess  ooff  OOBBSS  pprroovviiddeedd  bbyy  tthhee  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  

sseeccttoorr  bbaannkkss;;  

  TToo  ssttuuddyy  tthhee  ssaaffeettyy  aanndd  pprriivvaaccyy  iissssuueess  ooff  OOBBSS;;  

  TToo  ssttuuddyy  tthhee  ttiimmee  ssaavviinngg  &&  ccoonnvveenniieenntt  aassppeeccttss  ooff  OOBBSS;;  

  TToo  ssttuuddyy  tthhee  nneeeedd  ooff  tteecchhnnoollooggiiccaall  aaddvvaanncceemmeenntt  iinn  OOBBSS;;    

  TToo  ssuuggggeesstt  ssuuiittaabbllee  ssuuggggeessttiioonnss  iinn  tthhee  lliigghhtt  ooff  ffiinnddiinnggss  ooff  tthhiiss  iinnvveessttiiggaattiioonn  ffoorr  

iimmpprroovveemmeenntt  ooff  OOBBSS  pprroovviiddeedd  bbyy  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr  bbaannkkss..  

11..66..  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy  

IItt  iiss  aa  ssyysstteemmaattiicc  iinnvveessttiiggaattiioonn  iinnttoo  eexxiissttiinngg  &&  nneeww  kknnoowwlleeddggee..  IItt  iiss  hheellppffuull  ttoo  ccrreeaattee  

oorr  vvaalliiddaattee  ffaaccttss,,  ssoollvvee  pprroobblleemmss,,  ssuuppppoorrtt  tthheeoorreemmss  oorr  ddeevveelloopp  nneeww  tthheeoorriieess..    

IItt  ccoonnssiisstt  33  sstteeppss--  

ii..  PPoossee  aa  qquueessttiioonn,,  

iiii..    CCoolllleecctt  ddaattaa  ttoo  aannsswweerr  tthhee  qquueessttiioonn,,  

iiiiii..    PPrreesseenntt  aann  aannsswweerr  ttoo  tthhee  qquueessttiioonn..    
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11..66..11..  HHyyppootthheessiiss  

HHyyppootthheessiiss  iiss  aa  pprreeddiiccttiivvee  ssttaatteemmeenntt  tthhaatt  rreellaatteess  iinnddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabbllee  ttoo  aa  ddeeppeennddeenntt  

vvaarriiaabbllee  aanndd  tthhiiss  iiss  ooppeenn  ttoo  tteessttiinngg..  TThhiiss  hhyyppootthheessiiss  iiss  tthheenn  pprroovveedd  oorr  ddiisspprroovveedd  bbyy  

uussiinngg  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  ffrroomm  tthhee  ssaammppllee..  TThhee  hhyyppootthheesseess  ffoorrmmuullaatteedd  ffoorr  tteessttiinngg  aarree  aass  

ffoolllloowwss::--  

HH11::  ““TTyyppee  ooff  pprreeffeerrrreedd  bbaannkk  iiss  iinnddeeppeennddeenntt  ooff  GGeennddeerr””..  

HH22::  ““TTyyppee  ooff  pprreeffeerrrreedd  bbaannkk  iiss  iinnddeeppeennddeenntt  ooff  AAggee””..  

HH33::  ““TTyyppee  ooff  pprreeffeerrrreedd  bbaannkk  iiss  iinnddeeppeennddeenntt  ooff  EEdduuccaattiioonnaall  QQuuaalliiffiiccaattiioonn..””  

HH44::  ““TTyyppee  ooff  pprreeffeerrrreedd  bbaannkk  iiss  iinnddeeppeennddeenntt  ooff  OOccccuuppaattiioonn..””  

HH55::  ““TTyyppee  ooff  pprreeffeerrrreedd  bbaannkk  iiss  iinnddeeppeennddeenntt  ooff  IInnccoommee  GGrroouupp..””  

HH66::  ““RReeaassoonn  ffoorr  uussiinngg  II  ––  BBaannkkiinngg  iiss  UUnniiffoorrmmllyy  ddiissttrriibbuutteedd....””  

HH77::  ““RReeaassoonn  ffoorr  uussiinngg  MM  ––  BBaannkkiinngg  iiss  UUnniiffoorrmmllyy  ddiissttrriibbuutteedd..””  

HH88::  ““PPrreeffeerreennccee  ttoowwaarrddss  ffaaccttoorrss  cchhoosseenn  ffoorr  PPeerrssoonnaall  BBaannkkiinngg  iiss  UUnniiffoorrmmllyy  

ddiissttrriibbuutteedd..””  

HH99::  ““PPrreeffeerreennccee  ttoowwaarrddss  ffaaccttoorrss  cchhoosseenn  ffoorr  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  iiss  UUnniiffoorrmmllyy  

ddiissttrriibbuutteedd..””  

HH1100::  ““TThheerree  iiss  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  iinn  tthhee  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  uusseerrss  ooff  pprriivvaattee  

aanndd  ppuubblliicc  sseeccttoorrss  bbaannkk””..  
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11..66..22..  UUnniivveerrssee  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

TThhee  uunniivveerrssee  ooff  tthhee  ssttuuddyy  ccoonnssiissttss  ooff  aallll  tthhee  CCuussttoommeerrss  iinncclluuddiinngg  UUsseerrss  aanndd  NNoonn  

UUsseerrss  ooff  OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  SSeerrvviicceess..  AAss  tthhee  ssttuuddyy  iiss  ttoo  bbee  ccaarrrriieedd  oouutt  bbyy  tthhee  iinnddiivviidduuaall  

rreesseeaarrcchheerr,,  iitt  iiss  nnoott  ffeeaassiibbllee  ttoo  aapppprrooaacchh  aallll  tthhee  ccuussttoommeerrss,,  ssoo  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  hhaass  

aaddoopptteedd  ccoonnvveenniieenntt  ssaammpplliinngg  mmeetthhoodd..  

11..66..33..  NNaattuurree  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  aa  ccoommbbiinnaattiioonn  ooff  bbootthh  eexxpplloorraattoorryy  aanndd  ddeessccrriippttiivvee  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnnss..    

EExxpplloorraattoorryy  RReesseeaarrcchh--  IItt  hhaass  ccoonndduucctteedd  wwiitthh  tthhee  ppuurrppoossee  ooff  ggaaiinniinngg  bbeetttteerr  iinnssiigghhtt  iinnttoo  

aa  pprroobblleemm..    

DDeessccrriippttiivvee  RReesseeaarrcchh--  TThheerree  iiss  nnoo  ccoonnttrrooll  oovveerr  aannyy  ooff  tthhee  vvaarriiaabblleess;;  hhee  ccaann  oonnllyy  rreeppoorrtt  

wwhhaatt  hhaass  hhaappppeenneedd  &&  wwhhaatt  iiss  hhaappppeenniinngg..  IItt  ttaakkeess  aaccccoouunntt  ooff  ssuurrvveeyy  &&  ffaacctt  ffiinnddiinngg  

eennqquuiirryy  ooff  ddiivveerrssee  kkiinnddss..    

11..66..44..  RReesseeaarrcchh  DDeessiiggnn    

IInn  aaddddiittiioonn  KKootthhaarrii  ((22000044))  oobbsseerrvveedd  tthhaatt  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnn  iiss  mmaakkiinngg  rreesseeaarrcchh  aass  

eeffffiicciieenntt  aass  ppoossssiibbllee  hheennccee  yyiieellddiinngg  mmaaxxiimmuumm  iinnffoorrmmaattiioonn  wwiitthh  mmiinniimmaall  eexxppeennddiittuurree  

ooff  eeffffoorrtt,,  ttiimmee  aanndd  mmoonneeyy..  AAggaaiinn  iitt‟‟ss  aa  bblluuee  pprriinntt  tthhaatt  ffaacciilliittaatteess  ssmmooootthh  ffuunnccttiioonniinngg  ooff  

aallll  rreesseeaarrcchh  ooppeerraattiioonnss..  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  aa  ccoommbbiinnaattiioonn  ooff  bbootthh  eexxpplloorraattoorryy  aanndd  ddeessccrriippttiivvee  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnnss..    

EExxpplloorraattoorryy  RReesseeaarrcchh--  IItt  hhaass  ccoonndduucctteedd  wwiitthh  tthhee  ppuurrppoossee  ooff  ggaaiinniinngg  bbeetttteerr  iinnssiigghhtt  iinnttoo  

aa  pprroobblleemm..    
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DDeessccrriippttiivvee  RReesseeaarrcchh--  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  hhaass  nnoo  ccoonnttrrooll  oovveerr  tthhee  vvaarriiaabblleess;;  hhee  ccaann  oonnllyy  

rreeppoorrtt  wwhhaatt  hhaass  hhaappppeenneedd  &&  wwhhaatt  iiss  hhaappppeenniinngg..  TThhiiss  ddeessiiggnn  rreeffeerrss  ttoo  aa  sseett  ooff  mmeetthhooddss  

aanndd  pprroocceedduurreess  tthhaatt  ddeessccrriibbee  vvaarriiaabblleess..    IItt  ccoonnttaaiinnss  rreevviieeww  &&  ffaacctt  vveerrddiicctt  eennqquuiirryy  ooff  

ddiiffffeerreenntt  kkiinnddss..  DDeessccrriippttiivvee  ssttuuddiieess  ppoorrttrraayy  tthhee  vvaarriiaabblleess  bbyy  aannsswweerriinngg  wwhhoo,,  wwhhaatt,,  aanndd  

hhooww  qquueessttiioonnss  ((BBaabbbbiiee,,  22000022))..  

11..66..55..  SSaammpplliinngg  DDeessiiggnn  

AA  ssaammppllee  iiss  aa  ssuubb--sseett  oorr  ppaarrtt  ooff  tthhee  ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn;;  ssaammpplliinngg  iiss  aa  pprroocceessss  ooff  

sseelleeccttiinngg  ssuubbjjeeccttss  oorr  ccaasseess  ttoo  bbee  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  ssttuuddyy  ooff  tthhee  rreepprreesseennttaattiivvee  ooff  tthhee  

ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn  ((MMuuggeennddaa  aanndd  MMuuggeennddaa,,  11999999))..  

FFoorr  tthhiiss  ssttuuddyy,,  ttwwoo  ttyyppeess  ooff  qquueessttiioonnnnaaiirree  hhaavvee  bbeeeenn  ccoonnssttrruucctteedd  --    

OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  UUsseerrss::  --  TThhee  ssaammppllee  ssiizzee  iiss  rreessttrriicctteedd  ttoo  330000  rreessppoonnddeennttss..  OOuutt  ooff  tthheemm  

113355  ccuussttoommeerrss  ooff  SSBBII  aanndd  116655  ccuussttoommeerrss  ooff  HHDDFFCC  BBaannkk  aarree  rraannddoommllyy  sseelleecctteedd..    

OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  NNoonn  --  UUsseerrss::  --  TThhee  ssaammppllee  ssiizzee  iiss  rreessttrriicctteedd  ttoo  5500  rreessppoonnddeennttss..    

TThhiiss    eennaabblleedd    tthhee  rreesseeaarrcchheerr    ttoo    ggeett    tthhee    mmiixxeedd    ppeerrcceeppttiioonnss    ooff    tthhee    ttwwoo  ggrroouuppss  iinn  

tthhee  uussaaggee  ooff  vvaarriioouuss  eelleeccttrroonniicc  cchhaannnneellss..  

FFoorr  tthhee  sseelleeccttiioonn  ooff  tthhee  ssaammppllee,,  CCoonnvveenniieenntt  SSaammpplliinngg  mmeetthhoodd  hhaass  bbeeeenn  aaddoopptteedd  aanndd  

aann  aatttteemmpptt  hhaass  bbeeeenn  mmaaddee  ttoo  iinncclluuddee  aallll  tthhee  aaggee  ggrroouuppss  aanndd  ggeennddeerr  wwiitthhiinn  tthhee  vvaarriioouuss  

ccllaasssseess..  
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11..66..66..  DDaattaa  CCoolllleeccttiioonn  

FFoorr  aacchhiieevviinngg  tthhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  aanndd  ttoo  ccoonndduucctt  tthhee  iinnvveessttiiggaattiioonn,,  ddaattaa  hhaass  

bbeeeenn  ccoolllleecctteedd  ffrroomm  bbootthh  pprriimmaarryy  aanndd  sseeccoonnddaarryy  ssoouurrcceess::--    

PPrriimmaarryy  DDaattaa::    

CCrreesswweellll    ((11999944))    nnootteedd    tthhaatt,,    ddaattaa    ccoolllleeccttiioonn  mmeetthhooddss    ffoorr    pprriimmaarryy    ddaattaa    iinncclluuddee::    

ssttrruuccttuurreedd    aanndd    sseemmii--ssttrruuccttuurree    qquueessttiioonnnnaaiirreess,,    mmaaiilleedd  qquueessttiioonnnnaaiirreess,,  ssttrruuccttuurreedd  aanndd  

sseemmii--ssttrruuccttuurreedd  iinntteerrvviieewwss  ((ppeerrssoonnaall  aanndd  tteelleepphhoonnee  iinntteerrvviieewwss)),,  oobbsseerrvvaattiioonn  aanndd  ffooccuuss  

ggrroouupp  ddiissccuussssiioonnss..  QQuueessttiioonnnnaaiirreess  aarree  tthhee  mmoosstt  ccoommmmoonnllyy  uusseedd  mmeetthhooddss  wwhheenn  

rreessppoonnddeennttss  ccaann  bbee  rreeaacchheedd  aanndd  aarree  wwiilllliinngg  ttoo  ccoo--ooppeerraattee..  TThheessee  mmeetthhooddss  ccaann  rreeaacchh  aa  

llaarrggee  nnuummbbeerr  ooff  ssuubbjjeeccttss  wwhhoo  aarree  aabbllee  ttoo  rreeaadd  aanndd  wwrriittee  iinnddeeppeennddeennttllyy..  

  

TThhee    ssttuuddyy    uusseedd    pprriimmaarryy    ddaattaa,,    wwhhiicchh    wwaass    ccaappttuurreedd  tthhrroouugghh    aa  pprreeaarrrraannggeedd    

qquueessttiioonnnnaaiirreess..    TThhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  iinncclluuddeedd  bbootthh  cclloosseedd  aanndd  ooppeenn--eennddeedd  qquueessttiioonnss  aanndd  

hhaadd  ttwwoo  sseeccttiioonnss..    TThhee  ffiirrsstt  ppaarrtt  ddeeaallss  wwiitthh  ggeenneerraall  iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  tthhee  ppaarrttiicciippaannttss..  

wwhhiillee  tthhee  sseeccoonndd  sseeccttiioonn  ssoouugghhtt    iinnffoorrmmaattiioonn    oonn    tthhee    rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn    sseerrvviiccee    

qquuaalliittyy        aanndd  tteecchhnnoollooggyy    iinn    tthhee  bbaannkkiinngg    sseeccttoorr  aanndd      iinnffoorrmmaattiioonn    oonn  tthhee    ffaaccttoorrss    

tthhaatt    ppiilloott    ttoo    ccuussttoommeerr    pprreeffeerreennccee    ooff    ddiiffffeerreenntt    sseerrvviiccee    rreelliieeff    ccaannaallss..  

  

FFoorr  tthhiiss  ssttuuddyy  PPrriimmaarryy  ddaattaa  hhaass  bbeeeenn  ccoolllleecctteedd  ffrroomm  OOnnlliinnee--BBaannkkiinngg  UUsseerrss    &&  NNoonn  ––  

UUsseerrss  ooff  ppuubblliicc  sseeccttoorr  bbaannkk  ii..ee..  SSBBII  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr  bbaannkk  ii..ee..  HHDDFFCC  iinn  RRaajjkkoott  

ddiissttrriicctt  ooff  GGuujjaarraatt  wwiitthh  tthhee  hheellpp  ooff  aa  ssttrruuccttuurreedd  qquueessttiioonnnnaaiirree..    

SSeeccoonnddaarryy  DDaattaa::  SSeeccoonnddaarryy  ddaattaa  hhaass  bbeeeenn  ccoolllleecctteedd  tthhrroouugghh  BBooookkss,,  JJoouurrnnaallss,,  

RReesseeaarrcchh  ppaappeerrss,,  WWeebbssiitteess,,  AArrttiicclleess  aanndd  NNeewwssppaappeerrss..  
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11..66..77..  DDaattaa  AAnnaallyyssiiss      

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  hhaass  eexxaammiinneedd  tthhee  ccoommpplleetteedd  qquueessttiioonnnnaaiirreess..    TThhee  iinnffoorrmmaattiioonn    ffoorr    

eeaacchh    iitteemm    oonn    tthhee    qquueessttiioonnnnaaiirree    hhaass  bbeeeenn  pprroocceesssseedd    aanndd    rreeppoorrtteedd    tthhrroouugghh    aa  

ddeessccrriippttiivvee  nnaarrrraattiivvee..  TThheessee  hhaavvee  bbeeeenn  aaccccoommpplliisshheedd  bbyy  uussee  ooff  ffrreeqquueenncciieess..    TThhee  

rreessuullttss  hhaavvee  bbeeeenn  pprreesseenntteedd  iinn  cchhaarrttss,,  ggrraapphhss  aanndd  ttaabblleess..  QQuuaannttiittaattiivvee  aanndd  QQuuaalliittaattiivvee  

aannaallyyssiiss  tteecchhnniiqquueess  hhaavvee  bbeeeenn  aapppplliieedd..  TTaabbuullaarr  pprreesseennttaattiioonn  ooff  tthhee  ddaattaa  hhaass  bbeeeenn  

mmaaddee..  

TThhee  ddaattaa  ccoolllleecctteedd  ffrroomm  pprriimmaarryy  &&  sseeccoonnddaarryy  ssoouurrcceess  wweerree  aannaallyyzzeedd  bbyy  uussiinngg  

aapppprroopprriiaattee  mmaatthheemmaattiiccaall  &&  ssttaattiissttiiccaall  ttoooollss  ssuucchh  aass  PPeerrcceennttaaggee,,  AAvveerraaggee,,  XX
22
--  tteesstt  eettcc..    

11..66..88..  PPrreesseennttaattiioonn  ooff  RReeppoorrtt  

TThhee  ddeettaaiilleedd  rreeppoorrtt  ooff  tthhee  ssuubbjjeecctt  uunnddeerr  ssttuuddyy  iiss  pprreesseenntteedd  iinnttoo  ffiivvee  cchhaapptteerrss  ggiivveenn  aass  

ffoolllloowwss::  

CChhaapptteerr  ––  11::  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy  

IInn  tthhiiss  CChhaapptteerr  rreesseeaarrcchheerr  rreepprreesseennttss  IInnttrroodduuccttiioonn,,  TTiittllee  ooff  tthhee  SSttuuddyy,,  SSccooppee  ooff  tthhee  

SSttuuddyy,,  NNaattuurree  ooff  tthhee  SSttuuddyy,,  OObbjjeeccttiivveess    ooff  tthhee  SSttuuddyy,,  RReevviieeww  ooff  LLiitteerraattuurree,,  SSoouurrccee  ooff  

DDaattaa,,  DDaattaa  CCoolllleeccttiioonn,,  SSaammpplliinngg  DDeessiiggnn  ,,  HHyyppootthheessiiss  ooff  SSttuuddyy,,  SSttaattiissttiiccaall  TToooollss,,  

OOuuttlliinnee  ooff  tthhee  CChhaapptteerr  PPllaann,,  LLiimmiittaattiioonnss  ooff  tthhee  SSttuuddyy  aanndd  RReessppoonnddeennttss  PPrrooffiillee  

AAnnaallyyssiiss..  

CChhaapptteerr  ––  22::  LLiitteerraattuurree  RReevviieeww  

TThhiiss  cchhaapptteerr  iinncclluuddeess  rreevviieeww  ooff  wwoorrkk  tthhaatt  hhaass  aallrreeaaddyy  bbeeeenn  ddoonnee..  IItt  uussuuaallllyy  ttuurrnnss  uupp  aa  

nnuummbbeerr  ooff  iiddeeaass  ffoorr  ffuurrtthheerr  iinnvveessttiiggaattiioonn  tthhaatt  wwiillll  aaddvvaannccee  tthhee  rreesseeaarrcchh..  KKeeeeppiinngg  tthhiiss  
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vviieeww  tthhee  eemmppiirriiccaall  ssttuuddiieess  aavvaaiillaabbllee  iinn  WWoorrlldd  aanndd  aalllliieedd  aarreeaass  hhaavviinngg  ddiirreecctt  aanndd  

iinnddiirreecctt  bbeeaarriinnggss  oonn  tthhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff  pprreesseenntt  ssttuuddyy  hhaavvee  bbeeeenn  ssccaannnneedd..    

AAfftteerr  rreevviieeww  ooff  lliitteerraattuurree,,  rreesseeaarrcchheerr  ccoonncclluuddeess  tthhaatt  tthhiiss  ttyyppee  ooff  rreesseeaarrcchh  hhaass  bbeeeenn  

ddoonnee  iinn  vvaarriioouuss  ccoouunnttrriieess  aammoonngg  tthhee  wwoorrlldd  bbuutt  tthhiiss  ttyyppee  ooff  rreesseeaarrcchh  bbaasseedd  oonn  OOnnlliinnee--

BBaannkkiinngg  SSeerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  tthhee  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  sseeccttoorr  bbaannkkss  ffooccuussiinngg  ssppeecciiffiicc  

sseerrvviicceess  hhaass  nnoott  bbeeeenn  ddoonnee  iinn  RRaajjkkoott  DDiissttrriicctt..  HHeennccee,,  tthhiiss  pprroobblleemm  wwaass  sseelleecctteedd  ffoorr  

ffuurrtthheerr  iinnvveessttiiggaattiioonn..  

CChhaapptteerr  ––  33::  GGrroowwtthh  aanndd  DDeevveellooppmmeenntt  ooff  IInnddiiaann  BBaannkkiinngg  IInndduussttrryy  

EEvveerryytthhiinngg  hhaass  bbeeeenn  mmaaddee  aapppprrooaacchhaabbllee  tthhrroouugghh  tthhee  aaddvveenntt  ooff  IInntteerrnneett..  IInntteerrnneett  hhaass  

ssuuffffiicceedd  eevveerryy  aassppeecctt  ooff  lliivviinngg  rriigghhtt  ffrroomm  mmaaiilliinngg  ttoo  jjoobb  hhuunnttiinngg  oorr  aappaarrttmmeenntt  hhuunnttiinngg..  

NNooww  iitt‟‟ss  tthhee  rriigghhtt  ttiimmee  ffoorr  aallll  tthhee  bbaannkkss  ttoo  bbee  ddiiggiittaall..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  oonnlliinnee  

bbaannkkiinngg  hhaass  bbeeccoommee  aa  ppaarrtt  ooff  ddaayy  ttoo  ddaayy  lliiffee..  TThhee  rreeaassoonn  bbeehhiinndd  iiss  iittss  vveerryy  qquuiicckk,,  ssaaffee  

aanndd  eeaassyy  ttoo  mmaannaaggee  aanndd  lleeaarrnn..  AAggaaiinn  iitt  rreedduucceess  tthhee  sshhoorrttccoommiinngg  ooff  ttrraavveelllliinngg  ttoo  lloonngg  

ddiissttaanncceess..    HHeerree  aarree  ssoommee  gglliimmppsseess  ooff  wwhhaatt  iitt  ooffffeerrss  oonnlliinnee  bbaannkkiinngg::  --  

••  2244//77  SSeerrvviicceess::  --  IItt  ssaayyss  tthhaatt  bbaannkkss  nneeeedd  nnoott  kkeeeepp  tthheeiirr  bbrraanncchheess  wwoorrkkiinngg  2244XX77..  OOnnee  

ccaann  ssiimmppllyy  lloogg  oonn  aanndd  ggeett  tthhiinnggss  ddoonnee..  

••  MMoonntthhllyy  SSttaatteemmeennttss::  --  WWiitthh  tthhee  ffaasstt  ttrraacckk  ggrroowwtthh  nnooww  mmoonntthhllyy  ssttaatteemmeennttss  ccaann  bbee  

ddoowwnnllooaaddeedd  aa  ssaavveedd  jjuusstt  wwiitthh  aa  ssiimmppllee  llooggiinn..  CCuussttoommeerrss  hhaavviinngg  eenndd  nnuummbbeerr  ooff  

ttrraannssaaccttiioonnss  ccaann  eennjjooyy  lloott  ooff  ccoonnvveenniieennccee..  FFoorr  aannyy  eemmeerrggeennccyy  ooff  BBaannkk  ssttaatteemmeenntt  tthheeyy  

aarree  aallwwaayyss  aavvaaiillaabbllee  oonnlliinnee  ssoo  tthheerree  iiss  nnoo  nneeeedd  ttoo  wwaaiitt  ffoorr  tthhee  bbaannkk  ttoo  sseenndd  tthhee  

ssttaatteemmeennttss..  
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••  CCoosstt  eeffffeeccttiivvee::  --  oonnlliinnee  bbaannkkiinngg  iiss  vveerryy  pprrooffiittaabbllee..  TThhee  nneecceessssiittyy  ooff  hhaavviinngg  ttoooo  mmaannyy  

ssttaaffff  oorr  ooffffiiccee  ssttaaffff  aaccrroossss  tthhee  bbaannkk  iiss  eelliimmiinnaatteedd..  IItt  aallssoo  iinnccrreeaasseess  tthhee  eeffffiicciieennccyy  ooff  

mmaannyy  ccuussttoommeerrss  ccaann  bbee  sseerrvveedd  ssiimmuullttaanneeoouussllyy..  

••  FFuunnddss  TTrraannssffeerr::  --  TThhee  ffuunnddss  ccaann  bbee  ttrraannssffeerrrreedd  nnoott  oonnllyy  ffrroomm  oonnee  aaccccoouunntt  ttoo  tthhee  

ootthheerr  bbuutt  eevveenn  ffrroomm  oonnee  ccoouunnttrryy  ttoo  ootthheerr  ssiittttiinngg  aatt  aa  ppaarrttiiccuullaarr  ppllaaccee..  AAddddiittiioonnaallllyy  oonnee  

ccaann  sscchheedduullee  tthhee  ppaayymmeennttss  ttoo  bbee  mmaaddee  aanndd  tthheeyy  wwoouulldd  bbee  mmaaddee  aauuttoommaattiiccaallllyy  ffrroomm  

tthhee  aaccccoouunntt  lliikkee  ffoorr  eexxaammpplleess  rreennttss  oorr  iinnssttaallllmmeennttss  ttoo  bbee  ppaaiidd  oonn  aa  ppaarrttiiccuullaarr  ddaattee  

eevveerryy  mmoonntthh..  

••  LLooaann  aapppplliiccaattiioonnss::  --  WWiitthhoouutt  aaccttuuaall  vviissiitt  ttoo  tthhee  bbaannkk  oonnee  ccaann  eeaassiillyy  aappppllyy  ffoorr  llooaann  

wwhhiicchh  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  iiss  ccoonnssiiddeerreedd  ttoo  bbee  vveerryy  tteeddiioouuss..  BBuuyyiinngg  aanndd  sseelllliinngg  ooff  sshhaarreess  

aanndd  ssttoocckkss  ccaann  bbee  eeaassiillyy  ddoonnee  bbyy  ooppeenniinngg  aa  nneeww  aaccccoouunntt  wwiitthhiinn  ffrraaccttiioonn  ooff  ttiimmee  aanndd  

eeffffoorrtt..  

••  PPaappeerrlleessss::  --  IItt  sseettss  aassiiddee  hhuuggee  aammoouunnttss  ooff  ppaappeerr  aanndd  tthheerreeffoorree  ccoonnttrriibbuutteess  ttoo  aa  

ssiiggnniiffiiccaanntt  ssaavviinnggss  ffrroomm  tthhee  bbaannkk..  PPlluuss  iitt  aallssoo  hheellppss  ttoo  bbee  eennvviirroonnmmeenntt  ffrriieennddllyy..  

••  GGeeooggrraapphhiicc  CCoonnvveenniieennccee::  --  TTiimmee  aanndd  eeffffoorrtt  ooff  aann  iinnddiivviidduuaall  iiss  ssaavveedd  aass  tthheerree  iiss  nnoo  

qquueessttiioonn  ooff  ttrraavveelllliinngg  ttoo  lloonngg  ddiissttaanncceess..  OOnnlliinnee  bbaannkkiinngg  ccaann  bbee  aapppprrooaacchheedd  ffoorrmm  

aannyywwhheerree  iinn  tthhee  wwoorrlldd..  

••  AAsssseett  MMaannaaggeemmeenntt::  --  UUppddaatteedd  mmeecchhaanniissmmss  aarree  aavvaaiillaabbllee  ffoorr  aallll  tthhee  uuppddaatteess  rreellaatteedd  

ttoo  mmaarrkkeett  aaccttiivviittyy,,  ssttoocckkss,,  aanndd  ppoorrttffoolliioo  mmaannaaggeemmeenntt..    

CChhaapptteerr  ––  44::  DDaattaa  AAnnaallyyssiiss  &&  IInntteerrpprreettaattiioonn  

TThhiiss  CChhaapptteerr  iiss  ccoommpplleetteellyy  bbaasseedd  oonn  tthhee  pprriimmaarryy  iinnffoorrmmaattiioonn  ccoolllleecctteedd  tthhrroouugghh  

qquueessttiioonnnnaaiirree  ffrroomm  bbootthh  tthhee  ggrroouuppss  ooff  rreessppoonnddeennttss..  TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhiiss  cchhaapptteerr  

iiss  ttoo  iiddeennttiiffyy  tthhee  ccuussttoommeerr  pprreeffeerreenncceess  ttoowwaarrddss  OOnnlliinnee--BBaannkkiinngg  &&  ttoo  ffiinndd  oouutt  tthhee  
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vvaarriioouuss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  aaffffeecctt  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  OOnnlliinnee--

bbaannkkiinngg..  MMaaiinnllyy  tthhee  CChhaapptteerr  ccoovveerrss  tthhee  bbaassiicc  pprrooffiillee  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  rreeggaarrddiinngg  tthhee  

ppeerrcceeppttiioonnss  oonn  II--BBaannkkiinngg  aanndd  MM--BBaannkkiinngg..  TThhiiss  CChhaapptteerr  eevveenn  iinncclluuddeess  tthhee  HHyyppootthheessiiss  

TTeessttiinngg  aanndd  CCoonncclluussiioonn  ddrraawwnn  oonn  tthhee  bbaassiiss  ooff  aannaallyyssiiss..  

CChhaapptteerr  ––  55::  RReesseeaarrcchh  FFiinnddiinnggss  &&  CCoonncclluussiioonn  

TThhiiss  CChhaapptteerr  iinncclluuddeess  ssuummmmaarryy  ooff  eeaacchh  cchhaapptteerr  aanndd  ffuurrtthheerr  ffiinnddiinnggss  ooff  tthhee  ssttuuddyy,,  aanndd  

llaasstt  bbuutt  nnoott  tthhee  lleeaassee  ssuuggggeessttiioonnss  ffoorr  ssmmooootthheerr  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  

SSeerrvviicceess..  

11..66..99..  LLiimmiittaattiioonnss  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

EEvveerryy    rreesseeaarrcchh    iiss    ccoonndduucctteedd    uunnddeerr    ssoommee    ccoonnssttrraaiinnttss    aanndd    tthhiiss    rreesseeaarrcchh    iiss    nnoott    aann    

eexxcceeppttiioonn..  LLiimmiittaattiioonnss  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  aarree  aass  ffoolllloowwss::  

TThhee    ssaammppllee    ssiizzee    ooff    oonnllyy    335500  iiss    ttaakkeenn    ffrroomm    tthhee    llaarrggee    ppooppuullaattiioonn    ffoorr    tthhee    

ppuurrppoossee    ooff  ssttuuddyy,,  ssoo  tthheerree  ccaann  bbee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  rreessuullttss  ooff  ssaammppllee  ffrroomm  ttoottaall  

ppooppuullaattiioonn..  

RRaannddoomm  ssaammpplleess  wweerree  ttaakkeenn  ssoo  ppeeooppllee  ffrroomm  vvaarriioouuss  ccllaasssseess  ii..ee..  BBuussiinneessss,,  

PPrrooffeessssiioonnaall,,  SSeerrvviiccee  eettcc  hhaadd  ggiivveenn  tthheeiirr  oowwnn  vviieeww  wwhhiicchh  ccoonnttaaiinnss  eedduuccaattiioonnaall  iimmppaacctt  

aallssoo..  

PPeeooppllee    wweerree    rreelluuccttaanntt    ttoo    ggoo    iinn    ttoo    ddeettaaiillss    bbeeccaauussee    ooff    tthheeiirr    bbuussyy    sscchheedduulleess    aanndd    

hhaadd    ffeeaarr  wwhheetthheerr  tthheeiirr  bbaannkk  ddeettaaiillss  wwoouulldd  bbee  ddiisscclloosseedd..  

DDuuee    ttoo    ccoonnttiinnuuoouuss    cchhaannggee    iinn    eennvviirroonnmmeenntt,,    wwhhaatt    iiss    rreelleevvaanntt    ttooddaayy    mmaayy    bbee    

iirrrreelleevvaanntt  ttoommoorrrrooww..  
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RReeffeerreenncceess::  

11..  CC..RR..  KKootthhaarrii  ““RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy  ––  MMeetthhooddss  &&  TTeecchhnniiqquueess””  ––  NNeeww  AAggee  

IInntteerrnnaattiioonnaall  PPuubblliisshheerrss  PPaaggee  NNoo..  11..  

22..  NN..TThhoonnuulliinnggaamm  ““RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy””  

33..  KK..VV..RRaaoo,,  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy  iinn  ccoommmmeerrccee  aanndd  MMaannaaggeemmeenntt,,  SStteerrlliinngg  

PPuubblliisshheerrss  LLttdd..  

44..  VVaassaaiinn  DDeessaaii  IInnddiiaann  BBaannkkiinngg  nnaattuurree  &&  PPrroobblleemmss  ((HHiimmaallaayyaa  ppuubblliisshheedd  HHoouussee,,  

MMuummbbaaii))  EEdd..  11999911..  

55..  SS..PP..GGuuppttaa    ((22000099)),,    SSttaattiissttiiccaall    MMeetthhooddss,,    SSuullttaann    CChhaanndd    &&    SSoonnss,,    EEdduuccaattiioonnaall  

PPuubblliisshheerrss..  

  

  

  




