
 

 

 

��{�®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]��¬¿� �
ÄÀË�Å��ÅZ¯Ê°¿Z]�cZ»|y�ÉZÅ� �

� �
Ê¼�Z«�|Ìn»� 

 
 
 
 

��

��
��
��

� ���
��
��
��
��

��
��
��
��

����
��
��
��
�����®¿Z]�¶»Z��Ë|»�{Z³�Z�Za��



 
 
 
 
 

�������� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
� �
Ã|Ì°q��

½Z»�Z��,É{Z�f«Y�½Y�v]��ËY����{�,Ã�Á�»Y�Ä]�ZÅ��}ZzeY��Y��Ë�³Z¿�,Êf]Z«��ÉZÅ�Y�Z]��{�Z¬]��Â�À»�{�/^ÅY�����ÅZ/¯�ÉZ/Å�
d¼Ì«�¶«Y|u�Z]�cZ»|y�ÄWY�Y�Á�ÄÀË�Å���|Àf�Å��®¿Z]�,½ZÌ»�¾ËY��{��Á�ZÅ��cZ/Ìu�¹ÁY|e�ÉY�]��Ì¿�Ê·Z»�cZ��R»�É{Z/�f«Y��Á

dÌ·Z §�Ä �Âe��Ì¿��Á��}ZzeY�Ä]�¹�¸»�,Ê¿ZÆm�Á�Ê¸yY{�ÉZÅ�Y�Z]��{�{Ây�ÉZÅ���Ê/°Ì¿Á�f°·Y�É�Y|/°¿Z]�ÉZÅ��Ä/]����ÅZ/¯��Â/�À»�
ÄÀË�Å��{Ây�ÊeZÌ¸¼��ÉZÅf�Å|À��½M��Y��Ä¯�ZmÄÀË�Å�®¿Z]�ÉY�]�Ä^ ���{�É�f�»��Â�u�¥���d�Y��ÁM�,�Ä /�Âe��cZ»|/y�

°Ì¿Á�f°·YÊ�Ê°¿Z]��Ê^�ZÀ»��Z°ÅY��,®¿Z]�d¿�fÀËY�½Âq�ÊeZ»|y�ÄWY�Y�,½M�ÄnÌf¿��{�ÁÉY�]�ÄÀË�Å��ÅZ¯�����ËY�/§Y�,Z/Å
�ÂÀf»�cZ»|y�ÄWY�Y�,Ê°¿Z]�cZÌ¸¼��d������f�³�Á��e��[~m�,Ê°¿Z]�cZ»|y�Ä]�Ê��f�{��d/�Y�ÊËY�|/»M�{�Á�É�f�»��

|¬»�½ZÌ]��Y��a�,Ä·Z¬»�¾ËY��{Ä»��{�ÉY®¿Z]�¹Y�·Y��Â�y�ÄÀË�Å��ÅZ¯�ÉY�]�ZÅ����Á�®/Ì¿Á�f°·Y�É�Y|/°¿Z]�Ê§� »�Ä]�ZÅ
Ê»�ÄfyY{�a�É�Y|°¿Z]�¹Z�¿�µÂve��Ì��{Â���ÄÀË�Å��ÅZ¯�Ê´¿Â´q��b����É�Y|/°¿Z]��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�Ê°¿Z]�cZ»|y�ÉZÅ

Á�®¿Z]�ÃZ³|Ë{�Á{��Y�®Ì¿Á�f°·Y�Ê»�Ê���]�½ZË�f�»�{Â�� 

É|Ì¸¯�cZ¼¸¯��É�Y|°¿Z]�¹Z�¿�µÂve��Ì��,Ê°¿Z]�cZ»|y�ÄÀË�Å��ÅZ¯�,®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]���

id23326734 pdfMachine by Broadgun Software  - a great PDF writer!  - a great PDF creator! - http://www.pdfmachine.com  http://www.broadgun.com 



���������������������������������������������������Ê»Ô�Y�É�Y|°¿Z]��ËZ¼Å�¾Ì»Â��Á�d�Ì]�cÓZ¬»�Ä�Â¼n»��

 

Ä»|¬» 
Ä]�É{Z�f«Y�½Y�v]�½Y�Á{��{��Á�»Y�Z»�Ê»����ºË�]���d/ve�Y��ZÅ�Z¯�Á�\�¯��Y�É�ZÌ�]�Ä¯�Ê¿Y�Á{�

Ped�Y�Ã{Y{��Y�«�{Ây��Ìi��Ê´f¨�M�¾ËY��{����ÅZ¯�,É{Z�f«YÄÀË�Å�Âv¿��Å�Ä]�ZÅ����Ä/£|£{�,¾/°¼»
d¯����j¯Y�Ê¸�Y�ZÅ��|/ÀÅ{�Ä/»Y{Y�{Ây�ÉZ¬]�Ä]�,É{Z�f«Y�{Â¯���]�Ä^¸£�Z]�|À¿YÂf]�Ze�d�����¾/ËY��{

½Z»�Z���Y�É�ZÌ�]�½ZÌ»��Z]�ZÅ�À¯YÁ�ÄÀË�Å��Y�,�Ë���½{Y{�½Z�¿��ÁM{Â��ÉY�]�Á�Äf�Z¯�{Ây�ÉZÅ
Ê»��Ôe�,{Ây�d¯���|ÀÀ¯��¾°Ì·�½M��j¯Y�,�«YÁ��{�Z]�ZÅ������§Z/À»�Z/ÆÀe�,�Z/¯�¾ËY�Ê·Â�Y�Ì£�¹Zn¿Y

��¨u�Y��{Ây�c|»�ÃZeÂ¯Ê»�|ÀÀ¯�Ê»�c|»|À¸]�cZ^i�Ä]��f¼¯�Á�|À�Ë|¿Y� 

Ä§���dÌ¼ÅY�,ÄnÌf¿��{�ÄÀË�Å��{�ÊËÂm��s��»�Äf�~³��Y��Ì]��ZÌ�]�ZÅd�Y�Ä·Â¬»�¾ËY�0Ô¼��Á�
½Z»�Z��dÌ¬§Â»�É|Ì¸¯�¶»YÂ���Y�Ê°Ë�Ä]�¶Ë|^e��Ê¿ÂÀ¯�{Z�f«Y��{�|¿�Y{�|�«�Ä¯�d�Y�Ã|��ÊËZÅ
|À�Z]�Êf]Z«��dË�»�ÉY�Y{�,Äf�ÅM�Á�º¯�É|���Z]�����½Z»�Z/��,¥|/Å�¾/ËY�Ä]�Ê]ZÌf�{�ÉY�]�Z»Y���Z/Å
Ä»Z¿�]�Ä]�Á�Ã{Y{��ÌÌ¤e�Y��{Ây�Ê�ÅZ¯�Ä»Z¿�]�|ËZ]�Z]�ÉY�|ÀÀ¯�¶Ë|^e�cZ^i���

�¶¬f�»�Ê¬Ì¬ve�Ê����Âe�Ä¯KPMG��µZ���{�����d§�³�c�Â�,�|���z�»� 

��ÀË�Å��ÅZ¯�{�YÂ»�\¸£Y�{Â¯��½Z»���{�Ã{Zf§Y�©Z¨eY�Ä�Ä]���¾Ì´¿Z/Ì»��Â�����½M�|/��{��Z/Å���¹YÁ{
d�Y{�|ÅYÂz¿���

��Ä]�d¯���Ä°ÀËY��v»��ZÅÁ{Ã�Z]�Ê»�ÉÁ��Ä �Âe�Á�|���Ä]����¦/«Âf»�Ä/ÀË�Å��ÅZ¯�ZÆÀe�Ä¿�,|¿�ÁM
Ê»�ÄÀË�Å�Ä°¸]�,{Â��]��Á���ZÅÊ»��ËY�§Y�Ä�|ÀÀ¯���

��ÄÀË�Å��{�É�Ì´¼�q��ËY�§Y�Êe|»��Y��a�|¿|¬f »�ÊËY�mY�½Y�Ë|»��j¯Y�ÅÄ]�Z��Â�c���Y�¦¸fz»
ÄÀË�Å�Ä¸¼m��Pe�Á�©Â¬u��ËY�§Y�,ÄËZ»���¾Ì»Pe|»M�|ÅYÂy�|Ë|a�Ê¿Z�¿Y�ÄËZ»���¾Ì»���

����{Á|u����{Y�§Y��Y�|��{|Àf§�Ë~a�¶Ì°�e�ÉY�mY��Y�½Z�ËY�½Z»�Z��Ä¯�ÄÀË�Å�Ã|ÀÅ{�ZÅ�Ä]��Êf/��{�
Ä§���ÉY�]�Ê^�ZÀ»�cZ¼Ì¼�e�ÄnÌf¿��{�Á�Äf�Y|¿��Ô�Y�d�Y�Ã{�°¿�}ZzeY�ÄÀË�Å�ÊËÂm���

Ê·Zu��{�Äf§ZË�¾ËY�Ä¯�Ä]�Y��½Y�Ë|»�ZÅ�Ä¿Â³�Zq�Ä]�ÉYÊ»��·�Ä]�Y��{Ây�½Z»�Z��Ä¯�|¿Z�¯���d¼/�
Ã�Æ]�Á�ÊËY�Z¯�ÄÀË�Å�Ä]�d^�¿�Ê¿Z�¿Y�ÄËZ»���É�Z��ZÌ�ÂÅ�Z]�Á�|ÀÀ¯�dËY|Å��f�Ì]�É�Á���½Z/¿M�,ZÅ

ÄÀË�Å�dË�Ë|»��{�Y��®¿Z]�|��Y�½Y�Ë|»�,|ÀÅ{�d¯�Z�»�ZÅ�Ã|ÌrÌa�ÊËZ¼ »�Z]�ZÅ���e�Ä/]Á��Á���,|Àf/�Å�
Ê]��ÅZ¯�Ä¯Y�q�·Z�»�Á�ÄËÁ�ÄÀË�Å�Ã|�¿�Ä ��Ä/]�{�Y{�½Z°»Y�,ZÅ����ËY�|/»M�{�½YÂ/e�c|/���Y��®/¿Z]�Ê

��{�Y|/ÀÌ]��/�y�Ä]�,|]ZË�{Â^Æ]�É{Z�f«Y�dÌ �Á�Ä¯�Ê¿Z»��Êfu���Y�Ê/°Ë�Á�������Ã|/��|/ÌËPe�ÉZ/Å��
ÄÀË�Å��ÅZ¯�®¿Z]��{�ZÅ�Ä]�ZÅ��É�Ì³�Z¯Z�¿¹�d�Y�Ê°Ì¿Á�f°·Y�ÉZÅ� 



ÄÀË�Å��ÅZ¯��{�®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]��¬¿�Ê°¿Z]�cZ»|y�ÉZÅ������������������������������������������������������������ ��

 

®¿Z]�Ã�Á�»Y��ZÅÄ]�©Â§�d À���{�Z¬]��Â�À»��Ä]�Êa��{�Ã�YÂ¼Å�,Ê·Z»�Êf]Z«���É�Ì³�Z¯��ÁZ/À§É��ÉZ/Å���¾ËÂ/¿
]�|À¼�ÂÅ�ÁÄ��É�Y�]Y�½YÂÀ�ÉY�]�ÄÀË�Å��ÅZ¯�|Àf�Å�ZÅ���Z]�Ã�Á��Ä¼Å�É�Y|°¿Z]�d À�ÃÂÌ����ÉZ/Å

�d§�//�Ìa�Á�d//yY{�a�|/Ë|m��ÉZ//Å�É�Ì´¼/�q��Ä//ÀÌ»��¾//ËY��{Ä//]Á��Á���d/�Y��d//yY{�a�º//nu�ÉZ//Å�
��cY�Z/�f¿Y�\Ìe�e�¾Ì¼Å�Ä]�Á�d�Y�Äf§ZË��ËY�§Y�ZÌ¿{��{�Ä^ ��½Á|]�É�Y|°¿Z]�Êfu�Á�Ê°Ì¿Á�f°·Y

½ZË�f�»���ËY�§Y�Ä]�Á�d�Y��X�»�¾ËY®¿Z]�Ä¯�d�Y�Ã|��\mÂ»�¾ÌÀr¼Å�Ä¸�����|¿Â/��Ä/mÂf»�Z/Å
�ÊeZÌ¸¼��®�Ë��,Ê°Ì¿Á�f°·Y�dyY{�a�Äq�³YÄ]�Y���f¼¯�É�ÁM{Â��Á��f�Ì]�{�Y{�µZ^¿{�¾°Ì/·�,���{

ÄÀË�Å��ÅZ¯�Ä]�ÄmÂe�Z]�c|»|À¸]�ÊeZÌ¸¼��ÉZÅ��ÄËZ»���ÁÉY�ÄÀË�Å��ÅZ¯�Ä]��nÀ»�,���|/��|/ÅYÂy�ZÅ��
®¿Z]��ÉZÅÊ»��Á�»Y�|¿�Y{�d»|y�Á�µÂ�v»�ÄWY�Y��{�É�ÁMÂ¿�Ä]��ZÌ¿�,|»M�{��ËY�§Y�ÉY�]�Ä¯�|À¿Y{����

½Á�§Y�ÄÀË�Å��]�Äf�YÂy�,ÓZ]�ÉZÅ����Z/�f¿Y�½Z»���Y�Ã{�f�³�ÊfËZ��Z¿�Á�½ZË�f�»�½Á�§Y�Á��ÉZÅ
Ä^ ���{ZÅ�R»�¶»YÂ���Y��Ì¿ÉÁ���{��i�®¿Z]�É�ÁM��½Á|]�É�Y|°¿Z]�Êfu�Á�®Ì¿Á�f°·Y�cZ»|y�Ä]�ZÅ

|Àf�Å�Ä^ ����ÄmÂe��Ì¿�Äf°¿�¾ËY�Ä]�|ËZ]�Äf^·YZ�¿�®Ë�ª§Â»��Y�¬f�Y�Ä¯�{�¯��,Ê°¿Z/]�Ê/°Ì¿Á�f°·Y�¹�
®�Ë��|mYÁ��ÄÀË�Å�,ÓZ]�ÉZÅ�ÃY��¥Y�³�ÉZÅ��Ê¿Z�¿Y�ÄËZ»���Á�½Z»��,É�Y|¿Y�Ây�{��dÌ/�Z�u�Á�ÄmÂe�

�É�ZÌ�]d�Y,�Ä]�Ê»�ÄÌ^�e�\¸«�|¿ÂÌa�Ä]�\¸£Y�Ä¯�É�Â��{Â��� 

�É�Y|°¿Z]�,d¬Ì¬u��{®Ì¿Á�f°·YR»��¬¿��]�ÃÁÔ��,ÄÀË�Å�dË�Ë|»��{��i��,ÊÀ§�Á�ÊeZÌ¸¼��ÉZÅ
dË{Á|v»��]�Ä^¸£�,½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�½{�¯�Ã{�ÁM�]��{��Ì�»���f�³�Á�ÊÀ§�ÉZÅ����cZ»|/y�Á�Z/Å

��Ì¿Pe]��Ìi{�Y{�ÊËY�����«YÁ��{�Ä]�Ê·Z»�cZ��R»��Y�É�ZÌ�]����ZyZ�¿¹��{Ây�Ê¼Ë|«�Á�ÊfÀ��ÉZÅ
ÄÀË�Å�¥���ªË����Y��Ì£�Ä]���½M�d/�°��®/�Ë���ËY�§Y�\mÂ»�Ä¯�{ZË���ZÌ�]�ÉZÅ�����Y�Z/]��{�Z/Å

�Êf]Z«��©Â§Ê¿ÂÀ¯�Ê»�|¿�Y|¿�d§��Ìa�Á�Ä �Âe�ÉY�]�Ê¿Z°»Y�,{Â����
 

���®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]�¦Ë� e� �
�Ä¯�,½ZË�f�»�|Ë{��Y�®Ì¿Á�f°·Y�É�Y|°¿Z]�¹ÂÆ¨»¹Z¿�Z]��ÉZ/Å���Ê/f¿�fÀËY�É�Y|/°¿Z]���É�Y|/°¿Z]�,

É�Zn»���É�Y|°¿Z]�Á�y�]���Ì¿�Ê»�ÄfyZÀ��Ä]��Y�d�Y�c�Z^��,{Â��É�ÁZÀ§�É�Ì³�Z¯���cZ/�Ô�Y�ÉZ/Å�
®¿Z]��{�cZ�Z^e�Y�Á��ZÅÄ]���½M��Y�Ã{Z¨f/�Y�Z/]�½ZË�f�»�Ä¯�ÊeZ¿Z°»Y�½{�¯�ºÅY�§��Â�À»����|/À¿YÂf]�Z/Å

�����Ä/]�Ê/��f�{�¶/Ì^«��Y�Y��{Â/y���¿�{�Â»�Ê°¿Z]��cZÌ¸¼��,Ä^ ���{�Ê°Ë�Ì§��Â�u�Ä]��ZÌ¿�½Á|]
                                                           
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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