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1 OPEX: Operational Expenditure  
2 CAPEX: Capital Expenditure  
3 Internet Banking 
4 Virtual Banking 
5 Online Banking 
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1 STP: Straight-Through Processing 
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1�Monitoring 
2�ATM: Automatic Tller Machines 
3�POS: Point Of Sale 
4� Mobile Banking 
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1 TQM: Total Quality Management 
2 VOC: Voice of Customer Analysis 
3 QFD: Quality Function Deployment 
4 Service Quality 
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d�ZÌ��¾ÌÌ e�Ä]�\�ZÀ»�ÉZÅ�Ê¿ÂÀ¯�½ZË�f�»�É�Y|Æ´¿�Á��¨u��Â�À»���Á�½Z/¿M�É�Y{Z/§Á�dËÂ¬e�,
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e�Á�½ZË�f�»P���cZ/¤Ì¸^e�Á�É�f/�»�Á�®¿Z]�½ZÌ»�ÄËÂ�Á{�|¿ÂÌa�{ZnËY�,É�f�»�É�Y|Æ´¿��{�½M��Ìi
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ÃZ´f�{�\�¿�¶Ì^«��Y�®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]�cZ»|y�ÄWY�Y�¶v»��{��Y{�a{Ây�ÉZÅ����,�Z/Ì¿�{�Â/»�ÉZÅ
¾¨¸e�cZ»|y�ÄWY�Y���Á�®¿Z]�d¿�fÀËY�,®¿Z]�����ºÅY�§�Z]{�¯Ä§���½Âq�ÊËZËY�»�½����,½Z/»���{�ÊËÂ/m

Z]�cZ»|y��Y�Ã{Z¨f�Y�d·ÂÆ��,�Â^«�dyY{�a��{�d·ÂÆ������,½Z/°»�Á�½Z/»��dË{Á|/v»�½Á|/]�Ê°¿
�Ä/ÀË�Å��ÅZ¯�,|¬¿�ÃÂmÁ�Ê°Ë�Ì§�¶¼u��Y�Ê�Z¿�cY��Zz»��ÅZ¯������®/Ì§Y�e�Á�|/»M�Á�d/§��ÉZ/Å

�Á�É�Æ������,½ZË�f�»�ÉY�]»��¬¿RÉZ¬e�Y��{�É�i�dËZ����ËY�§Y�,cZ»|y�dÌ¨Ì¯�t����É|/À»
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�����ÄÀË�Å�Ä�ËZ¬»��Ä^ ��¶yY{�É�Y|°¿Z]�cZ»|y�ÄWY�Y½M��Y�k�Zy�Á�{Z³�Z�Za�®¿Z]�ÉZÅ��

�z]��{����Ä/ÀË�Å��ÅZ/¯��{�®/Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]��¬¿�,¶^«�ÉZÅ������ËY�/§Y�Á�É�Y|/°¿Z]�ÉZ/Å
|��Ê���]�½ZË�f�»�dËZ���������Ä/]�,{Z³�Z/�Za�®/¿Z]��Y�Ã|/��kY�zf�Y��Z»M��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�,Ä»Y{Y��{

ÄÀË�Å�Ä�ËZ¬»��Y�ÉZÅ�������Y�k�Z/y�Á�Ä^ /��¶/yY{�É�Y|/°¿Z]�cZ»|/y�Ä/WY��½M��Ä/]����cZ»|/y�c�Â/�
Ê°Ì¿Á�f°·Y��Ê»�ÄfyY{�a�{Â����
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®¿Z]�Ä]�ZÅ�f�»�Ä]�cZ»|y�ÄWY�Y��Â�À»ÄÀË�Å�¶¼vf»�,Ä^ ���{�½ZË��|À¿Z»�ÊËZÅ��|Ë�y�ZË�Ã�ZmY
���Ä/ÀË�Å�,Ä^ /��Ê¿Z^Ìf/�a�,cY�ÌÆne�,½ÂÌ�Y�Â¯{�,Ê¿Y�¼��É�Z��Z]�,¶v»�����Ê¿Z/�¿Y�ÄËZ»�/��ÉZ/Å

ÄÀË�Å�,Ä^ ��ÄÀË�Å��ËZ��Á�©�]�Á�[M�Ê»Â¼��ÉZÅ����Ê/»��Z]�/��ÉZÅ��|¿Â/�������Ä/WY�Y�Ä/ÀË�Å��/�Âf»
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ÄÀË�Å��z]�¾ËY��{��Ä]��®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]�É�Ì³�Z¯ÉY�]���{�ÁM�/]�,cZ»|/y�ÄWY�Y��Ê/»��{Â/���
½Z¼Å�Ä]�d�Y�¾�Á��Ä¯��Â��ÃY���Â�À»����/¿��/]�ÃÁÔ��,®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]�É�Y|¿Y�¹����ÉZ/Å�ZÌ¿�,�Y�/§Y
dz���{�Y{�{ÂmÁ��Ì¿�Ê�Z^e�Y�Á�É�Y�§YM�]�Ä¯�z]�¾ËY��Y�®Ë�Å�ÄÀË�Å�{�Á�Ä]�ZÅ���Ä/WY�Y�Y�n»��Â�

d�Y�Ã|����
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���������ÄÀË�Å�¶Ì¸ve��Ã�Âu��¹�¿��Y�§Y� �
Ä]�½Y�ËY��Y�Z]��{�ÃÂÌ��Á{�µÂ¼ »�c�Â�����,Ã�ZmY�Á�|Ë�yÉY�]�PeZ�¿�¾Ì»¹���kYÁ��É�Y|/°¿Z]�ÉZÅ

�{�Y{Pe�Ä]�Ê¿Z^Ìf�a�,{�Â»�Á{��Å��{�Ä¯¾Ì»�Ê»��Y~³YÁ�Ã|ÀÀ¯�{Â���Ê���]�Ä]�ÄmÂe�Z]����¹Z/n¿Y�ÉZ/Å
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d¼Ì«�,®¿Z]�Á�d¯����ËY���Ä]�ÄmÂe��Ê^Ë�¬e�ÉZÅ��Y�Z]�d¼Ì«�¾Ì´¿ZÌ»�d¬Ì¬u��{�Á�Ê¿Â/À¯���{
��»Zm��Z°ÅY���Y��Z¨f¿Y��ZÌf»Y�Ã�ZmY�Á�Ê°¿Z]��»Zm��Z°ÅY��¶¯��¿Z�Ì·�|Ë�y�d·Zu�Á{���Z/]�Á�Ê°¿Z/]

µÁ|m��{�Ä·Z��lÀa�É{Y{�Y�«�µ|»�¾f§�³���¿��{��Ã�Z¼������d/�Y�Ã|/��É�ÁM{�/³����cZ^/�Zv»�Ä/f^·Y�
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�Z°�M�]�d�YÊ»�¦¸fz»�cÓZu�\Ì¯�e�Z��Á��Ä]�½YÂe�ÉZÅ���Ì¿�É�´Ë{ÉY�]����d/�{�d/yY{�a

d§ZË���Á��¾ËY��Y�Ê°Ë������c|/»�Á�¾Ì§�/��ª/§YÂe��Â/¿�Ä]�Äf�]�Ä¯�d�Y�®Ì¸¼e�����Ä]�Ã�ZmY�ZÅ
Ê»�¶�Zu�ÊeÁZ¨f»�¹Z«�Y�,�Z�«Y�duY{�a�Z]�{Â����µÁ|m��{�Ã�Z¼���Ê^Ë�¬e�¹Z«�Y�Ä]�Ã�ZmY�µ|»����/��
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µÁY�µZ��������������������
¹Á{�µZ��������������������
¹Â��µZ��������������������
¹�ZÆq�µZ��������������������
ºnÀa�µZ��������������������
�Â¼n»���������������������
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��¾Ì»Pe�½{Â^¿��z�»�Ä]�ÄmÂe�Z]�Ã|ÀÀ¯�Ì��Ê �«��ÉY�Y{�k�|/À»�¢·Z^»�Ê»Z¼e�,ºf�����|/��{�
|Àf�Å�cY�ÌÌ¤e�ÄÀ»Y{� 

��|m�Ê»Z¼e��{µÁ�ÉZÅ�mÂe�Z]�,�z]�¾ËYÄ�ËZ¬»�Ä]�Ä�µÁ|m�½{Â]�ÉY��P/e�Á�ZÅ���Ä¿ÓZ/���ËY�/§Y��Ìi
ÄÀË�Å��{�ÄÀË�Å�,®¿Z]�ÉZÅ�µZ���{�ZÅ���Ä/mÂe�Z]�Ä¿ÓZ���ËY�§Y�Á�Ã|��Ã|Ë{�½Z�°Ë�¦¸fz»�ÉZÅ

�cZÌ¸¼��ºnu�Á�¹�Âe�w�¿�Ä]�Â�À»�d�Y�Ã|�¿� 

��ÄÀË�Å���{��Â¯~»�ÉZÅ�¾ËY�{�µÁ|mºf�Ì���Ë��Ê»Z¼e��Â�y���µÁ�Z/»�Á�Z/Å������Z/°ÅY��®/Ë�ÉZ/Å
d�Y�Ê°¿Z]��»Zm���
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dz��cY�ÌÆne�Ä¿Z»Z��ÉZÅ�Á���¶»Z��,�Ì¿�Ê°¿Z]�cZÌ¸¼��¹Zn¿Y�ÉY�]��ZÌ¿�{�Â»�É�Y�§Y���ÉZ/Å
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dz���eM�ÉZÅ�YÂË{�,ZÅ�Á�����YÁ�É�Y�§Y�����Á{��{�,�Z/Ì¿�{�Â/»�cY�ÌÆne��ËZ��Á���Á�|/Ë�y�µ|/»
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ÄÀË�Å��cY�ÌÆne�|Ë�y�����,�������,����
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ÄÀË�Å��É�Y|Æ´¿�Á��Ì¼ e��Ä¿ÓZ�������,������,���
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�µ|»�®Ë��{��Â¼n»��{��Ä·Z�,�ÄÀË�Å�{�®¿Z]�ÉZÅÄ]�ÓZ]�µÁ|m�cÓZu��Y�¹Y|¯��Å�����c�Â/�
�Ã�Z¼��µÁ|m��{�Ê Ì¼ne��d�Y�Ã|��Ä�Ôy����{�ÄmÂe��Ây�{�Äf°¿�¾ËY�µÁ|m���Ä/¯�d/�Y�¾ËY

�,cY�ÌÆne�Êf¿Y�Z³�¶Ì·{�Ä]�É�Y|Æ´¿�Á��Ì¼ e�ÄÀË�Å�,µÁY�µZ���{�Â�À»�d�Y�Ã|�¿���
��

�Ã�Z¼��µÁ|m���ÄÀË�Å�cÓZu��Y�¹Y|¯��Å��{�®¿Z]�ÉZÅ��
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cY�ÌÆne�|Ë�y��¶»Z¯�|Ë�y��Ã�ZmY� �
���,�������,������,����

� �
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�Z�Y�]�Ê���]�Ä]�ÉZÅ��À¯Y�e�ºnu�Ä]�ÄmÂe�Z]�Á�Ã|»M�¶¼����{Y|/ e�,ºf/�Ì��½Y�]�Z¯�{Y| e�,ZÅ�
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Ä]�|���µÁ|m�s���Ã�Z¼���{Â]�|ÅYÂy�����Ä/ÀË�Å�µÁ|/m�¾/ËY��{��Z/Å�����|/Ë�y�,Ã�Z/mY�ÉZ/Å�Z°ÅY��É
Ä]��c�Â��Y�/ÌÆne�É�Y|Æ´¿�Á�Ê¿Z^Ìf�a�Z]�¶»Z¯���®/¿Z]�¶/yY{��{�c��µ|/»�����Ä/]�|/Ë�y�Á�����/�

�cY�ÌÆne�Ê¿Z^Ìf�a�É�Zb�¿Á�]�µ|»���d�Y�Ã|��Ä�ËZ¬»�����/�¿��{�½Á|]�¹Z«�Y�d�Y��¯}�½ZËZ�
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¦Ë{���ÄÀË�Å�¶�§����ÄÀË�Å���ÊÀÌ¼ze
�|Ë�y�µ|»���� �

ÄÀË�Å���ÊÀÌ¼ze
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ÄÀË�Å��ÊÀÌ¼ze��
Ã�ZmY� �
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���¶¯��¼m����,��������,��������,�����
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