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II  wwoouulldd  lliikkee  ttoo  ssiinncceerreellyy  tthhaannkk  mmyy  aaddvviissoorr  DDrr..  DDeeggeeffee  DDuurreessssaa  ffoorr  hhiiss  ccoonnssttrruuccttiivvee  ccoommmmeennttss,,  
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MMiicchhaaeell  TTaammyyaalleeww,,  aanndd  MMuullaaww  BBeerriihhuunn..  
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AAbbssttrraacctt  

TThhee  ppuurrppoossee  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ttoo  iinnvveesstt iiggaattee  iimmppaaccttss  ooff   ee--bbaannkk iinngg  sseerrvv iicceess  oonn  ccuussttoommeerr  ssaatt iissffaacctt iioonn,,  

iittss  rreellaatt iioonn  wwiitthh  ddeemmooggrraapphhiicc  cchhaarraacctteerriisstt iiccss,,  aanndd  mmaajjoorr  cchhaalllleennggeess  iinn  ee--bbaannkk iinngg  aacctt iivv iitt iieess  ttoo  

ssaatt iissffyy  tthhee  ccuussttoommeerrss  ooff   tthhee  sseelleecctteedd  pprriivvaattee  aanndd  ppuubblliicc  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa..    TThhee  

ssttuuddyy  uusseedd  qquuaanntt iittaatt iivvee  rreesseeaarrcchh  aapppprrooaacchh  bbyy  eemmppllooyyeedd  mmuulltt iippllee  lliinneeaarr  rreeggrreessssiioonnss  mmooddeellss  ffoorr  tthhee  

CCuussttoommeerrss  SSaatt iissffaacctt iioonn  iinn  EElleeccttrroonniicc  BBaannkk iinngg  ((CCSSEEBB))  aanndd  cchhii--ssqquuaarree  iinnddeeppeennddeennccyy    tteesstt     ttoo    sseeee  

tthhee  rreellaatt iioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ddeemmooggrraapphhiicc  cchhaarraacctteerriisstt iiccss  aanndd  ssaatt iissffaacctt iioonn  ooff   ee--bbaannkk iinngg  uusseerrss..  

PPrriimmaarryy  ddaattaa  wweerree  ccoolllleecctteedd  bbyy  uussiinngg  55--ppooiinntt   LLiikkeerrtt --ssccaallee  qquueesstt iioonnnnaaiirree  aanndd  iinntteerrvv iieeww  wwiitthh  

bbrraanncchh  mmaannaaggeerrss  aanndd  ccuussttoommeerr  sseerrvv iiccee  ssuuppeerrvv iissoorrss  ooff   tthhee  sseelleecctteedd  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss..  AA  ttoottaall  ooff   

330000  qquueesstt iioonnnnaaiirreess  wweerree  pprrooppeerrllyy  ff iilllleedd  aanndd  rreettuurrnneedd..  TThhee  eemmppiirriiccaall  rreessuulltt   sshhoowwss  tthhaatt   sseerrvv iiccee  

qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss;;  rreelliiaabbiilliittyy,,  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt   aanndd  eeaassee  ooff   uussee  hhaavvee  ssttrroonngg  iinnff lluueennccee  oonn  ee--

bbaannkk iinngg  uusseerr’’ss  ssaatt iissffaacctt iioonn  lleevveell  iinn  bbootthh  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa..  

TThhuuss,,  mmaannaaggeemmeenntt   bbooddiieess  ooff   ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  sshhoouulldd  ssttrriivvee  ttoo  ssttrreennggtthheenn  tthheessee  sseerrvv iiccee  

ddiimmeennssiioonnss..  TThheerree  iiss  aallssoo  aa  rreellaatt iioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ssaatt iissffaacctt iioonn  iinn  ee--bbaannkk iinngg  aanndd  aaggee  aanndd  

eedduuccaatt iioonnaall  lleevveell  ooff   uusseerrss  ooff   ee--bbaannkk iinngg..  TThhee  mmaajjoorr  pprroobblleemm  ffaacceedd  bbyy  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  iinn  rreellaatt iioonn  

ttoo  ee--bbaannkk iinngg  iiss  nneettwwoorrkk   ffaaiilluurree  dduuee  ttoo  ppoooorrllyy  ddeevveellooppeedd  tteelleeccoommmmuunniiccaatt iioonn  iinnffrraassttrruuccttuurree,,  llaacckk   ooff   

rreelliiaabbllee  ppoowweerr  ssuuppppllyy,,  aanndd  llaacckk   ooff   IICCTT  kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  ccuussttoommeerrss  eenndd..  IInn  oorrddeerr  ttoo  ssuussttaaiinn  aa  

rreelliiaabbllee  sseerrvv iiccee  ffoorr  ssuucchh  tteecchhnnoollooggyy,,  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  sshhoouulldd  wwoorrkk   wwiitthh  ggoovveerrnnmmeenntt   bbooddiieess  

((EEtthhiioo--TTeelleeccoomm  aanndd  EEtthhiiooppiiaann  EElleeccttrriicc  PPoowweerr))..  TThheeyy  aallssoo  nneeeedd  ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  ccoonnff iiddeennccee  ooff   tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss  aass  wweellll  aass  ddeevveellooppeedd  sskk iillllss  aanndd  kknnoowwlleeddggee  ooff   ccuussttoommeerrss  iinn  uussiinngg  ee--bbaannkk iinngg  sseerrvv iicceess..    

KKeeyy  wwoorrddss::  EE--bbaannkk iinngg,,  CCuussttoommeerr  SSaatt iissffaacctt iioonn  
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CCHHAAPPTTEERR  OONNEE  

11..  IINNTTRROODDUUCCTTIIOONN  

11..11..  BBaacckkggrroouunndd  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

BBaannkkss  ppllaayy  aann  iimmppoorrttaanntt  ffuunnccttiioonn  iinn  tthhee  eeccoonnoommyy  ooff  aannyy  ccoouunnttrryy..  TThheeyy  aarree  tthhee  mmaaiinn  

iinntteerrmmeeddiiaarriieess  bbeettwweeeenn  tthhoossee  wwiitthh  eexxcceessss  mmoonneeyy  ((ddeeppoossiittoorrss))  aanndd  tthhoossee  iinnddiivviidduuaallss  aanndd  

bbuussiinneesssseess  wwiitthh  vviiaabbllee  pprroojjeeccttss  bbuutt  rreeqquuiirriinngg  mmoonneeyy  ffoorr  tthheeiirr  iinnvveessttmmeenntt  ((ccrreeddiittoorrss))..  BBaannkkss  hhaavvee  

aatt  lleeaasstt  tthhee  ffoolllloowwiinngg  ffuunnccttiioonnss::  lleennddiinngg  mmoonneeyy,,  ddeeppoossiittiinngg  ootthheerrss’’  mmoonneeyy,,  ttrraannssffeerrrriinngg  mmoonneeyy  

llooccaallllyy  oorr  aabbrrooaadd  aanndd  wwoorrkkiinngg  aass  ppaayyiinngg  aaggeenntt  ((TTeeffeerree,,  22001133))..  

IInn  tthhee  ffaaccee  ooff    rraappiidd    eexxppaannssiioonn    ooff    eelleeccttrroonniicc    ppaayymmeenntt    ssyysstteemmss    tthhrroouugghhoouutt    tthhee    wwoorrlldd,,  tthhee  

EEtthhiiooppiiaann  ffiinnaanncciiaall  sseeccttoorr  ccaannnnoott  rreemmaaiinn  aann  eexxcceeppttiioonn  iinn  eexxppaannddiinngg  tthhee  uussee  ooff  tthhee  ssyysstteemm    

((GGaarreeddaacchheeww,,  22001100))..  EE--bbaannkkiinngg  ppllaayyss  aa  ccrruucciiaall  rroollee  iinn  tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  bbyy  ccrreeaattiinngg  vvaalluuee  ffoorr  

bbaannkkss  aanndd  ccuussttoommeerrss..  EE--bbaannkkiinngg  hhaass  eennaabblleedd  bbaannkkiinngg  iinnssttiittuuttiioonnss  ttoo  ccoommppeettee  mmoorree  eeffffeeccttiivveellyy  iinn  

tthhee  gglloobbaall  eennvviirroonnmmeenntt  bbyy  eexxtteennddiinngg  tthheeiirr  aanndd  sseerrvviicceess  bbeeyyoonndd  tthhee  rreessttrriiccttiioonn  ooff  ttiimmee  aanndd  ssppaaccee  

((TTuurrbbaann,,  22000088))..      

NNoowwaaddaayyss,,  ppeeooppllee  aarree  ssoo  bbuussyy  iinn  tthheeiirr  wwoorrkk  lliivveess,,  tthhaatt  tthheeyy  ddoonn''tt  eevveenn  hhaavvee  ttiimmee  ttoo  ggoo  ttoo  tthhee  bbaannkk  

ffoorr  ccoonndduuccttiinngg  tthheeiirr  bbaannkkiinngg  ttrraannssaaccttiioonnss..  TThhuuss,,  bbaannkkss  pprroovviiddee  ee--bbaannkkiinngg  ffaacciilliittyy  ttoo  tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss  aass  aann  aaddddeedd  aaddvvaannttaaggee..  TThheessee  sseerrvviicceess  eennaabbllee  ppeeooppllee  ttoo  ccaarrrryyoouutt  tthheeiirr  bbaannkkiinngg  

ttrraannssaaccttiioonnss  ssuucchh  aass  ––  sseeee  tthheeiirr  aaccccoouunntt  bbaallaanncceess,,  ppaayy    bbiillllss,,    vviieeww  rreeccoorrddss  ooff  ttrraannssaaccttiioonnss,,    ttrraannssffeerr  

mmoonneeyy  ttoo  lliinnkkeedd  aaccccoouunnttss  wwiitthh  iinn  tthhee  ssaammee  bbaannkk,,  ttrraannssffeerr  mmoonneeyy  ttoo  ssppeecciiaallllyy  sseelleecctteedd  uunnlliinnkkeedd  

aaccccoouunnttss,,  cchheecckk  iinntteerreesstt  iinn  aaccccoouunnttss,,  sseenndd  mmoonneeyy  oovveerrsseeaass,,    eettcc..  

EE--bbaannkkiinngg  iiss  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  rreecceenntt  cchhaannnneellss  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  uusseedd  iinn  tthhee  ffiinnaanncciiaall  sseerrvviicceess  

oorrggaanniizzaattiioonnss..  TThhiiss  mmeetthhoodd  wwaass  eessttaabblliisshheedd  iinn  tthhee  mmiidd--11999900ss,,  tthheerreeaafftteerr  bbeeccoommiinngg  mmoorree  iimmppoorrttaanntt  
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((AAlllleenn  LL..  &&  RRaaii  AA..,,  11999966))..  IItt  hhaass  bbeeeenn  wwiiddeellyy  uusseedd  iinn  ddeevveellooppeedd  ccoouunnttrriieess..  HHoowweevveerr,,  iinn  

ddeevveellooppiinngg  eeccoonnoommiieess,,  tthhee  sspprreeaadd  iiss  mmuucchh  lliimmiitteedd..  AAss  ssuuggggeesstteedd  bbyy  CCllaasssseennss,,  GGllaaeessssnneerr,,  &&  

KKlliinnggeebbiieett  ((22000022)),,  ddeevveellooppiinngg  ccoouunnttrriieess  iinn  ggeenneerraall  hhaavvee  aann  aaddvvaannttaaggee  aass  tthheeyy  ccaann  lleeaarrnn  ffrroomm  tthhee  

eexxppeerriieennccee  ooff  aaddvvaanncceedd  eeccoonnoommiieess..  TTooddaayy,,  aallmmoosstt  aallll  bbaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa  aarree  aaddooppttiinngg  eelleeccttrroonniicc  

bbaannkkiinngg  aass  aa  mmeeaannss  ooff  eennhhaanncciinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ooff  bbaannkkiinngg..  IItt  aallssoo  iinnccrreeaasseess  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaacctt iioonn  iinn  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  ((SShhiittttuu,,  22001100))..  

11..22..  SSttaatteemmeenntt  ooff  tthhee  PPrroobbll eemm  

BBaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa  aarree  iinnvvoollvveedd  iinn  ttoouugghh  ccoommppeettiittiioonn  ttoo  aattttrraacctt  ccuussttoommeerrss  bbyy  ddeelliivveerriinngg  vvaarriioouuss  

sseerrvviicceess..  IItt  iiss  bbeetttteerr  ffoorr  ccuussttoommeerrss  ttoo  hhaavvee  bbrrooaadd  cchhooiicceess  ttoo  sseelleecctt  bbeesstt  bbaannkk  ffoorr  tthheemm  ttoo  ssaattiissffyy  

tthheeiirr  nneeeeddss..  FFoorr  bbaannkkss  aass  wweellll,,  tthheeyy  hhaavvee  ttoo  ffiinndd  tthhee  wwaayyss  ttoo  ssaattiissffyy  ccuussttoommeerrss  aanndd  kkeeeepp  

ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggeess  aabboovvee  ootthheerr  bbaannkkss..  IInn  ppuurrssuuiitt  ooff  rroouunndd  tthhee  cclloocckk  ccuussttoommeerr  sseerrvviicceess  aanndd  

kkeeeepp  aabbrreeaasstt  wwiitthh  tthhee  ddeevveellooppiinngg  gglloobbaall  bbaannkkiinngg  tteecchhnnoollooggyy,,  aallmmoosstt  aallll  bbaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa  aarree  ffaasstt  

mmoovviinngg  ttoowwaarrdd  llaauunncchhiinngg  nneeww  tteecchhnnoollooggyy  bbaasseedd  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ssuucchh  aass  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg,,  

mmoobbiillee  bbaannkkiinngg,,  AATTMMss,,  PPOOSS  eettcc..    

CCoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa  hhaavvee  llaauunncchheedd  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  aass  ppaarrtt  ooff  eennssuurriinngg  sseerrvviiccee  

eexxcceelllleennccee  bbyy  rreedduucciinngg  wwaaiittiinngg  ttiimmee,,  eerrrroorrss,,  ccoossttss,,  aanndd  iimmpprroovvee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  IInn  oorrddeerr  ttoo  

eennccoouurraaggee  oorr  ddiissccoouurraaggee  ffuurrtthheerr  ee--bbaannkkiinngg  eexxppaannssiioonn  iinn  EEtthhiiooppiiaa,,  aa  bbeetttteerr  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  iittss  

iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  ccrriittiiccaall..  HHoowweevveerr,,  ddeessppiittee  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iinn  

bbrriinnggiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  lliimmiitteedd  ssttuuddiieess  aarree  aavvaaiillaabbllee  iinn  EEtthhiiooppiiaa  bbootthh  iinn  tteerrmmss  ooff  nnuummbbeerr  

aanndd  ssccooppee..  TThheerreeffoorree,,  mmoorree  ssttuuddiieess  aarree  ssttiillll  rreeqquuiirreedd  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  rreelleevvaannccyy  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iinn  

tthhee  ccoouunnttrryy..    

AAsssseeffaa  ((22001133))  ccoonndduucctteedd  aa  ssttuuddyy  oonn  tthhee  iimmppaacctt  ooff  ee--bbaannkkiinngg  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ttwwoo  

bbrraanncchheess  ooff  pprriivvaattee  bbaannkkss  iinn  GGoonnddaarr  CCiittyy..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  uusseedd  qquuaalliittaattiivvee  aapppprrooaacchh  iinn  aannaallyyzziinngg  

tthhiiss  ssttuuddyy  aanndd  iitt  wwaass  lliimmiitteedd  ttoo  ccuussttoommeerrss  ooff  ttwwoo  pprriivveett  bbaannkkss  oonnllyy..  IInn  aaddddiittiioonn  ttoo  tthhiiss,,  oonnllyy  AATTMM  
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wwaass  ccoonnssiiddeerreedd  aass  ee--bbaannkkiinngg  bbeeccaauussee  tthheerree  wwaass  nnoo  aannyy  ootthheerr  ffoorrmm  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iinn  tthhee  ssttuuddyy  aarreeaa..    

BBuullttuumm  ((22001144))  aallssoo  ssttuuddiieedd  ffaaccttoorrss  tthhaatt  aaffffeecctt  aaddooppttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iinn  tthhee  EEtthhiiooppiiaann  bbaannkkiinngg  

iinndduussttrryy..  SSttiillll  tthhiiss  ssttuuddyy  wwaass  eennttiirreellyy  ffooccuusseedd  oonn  ffaaccttoorrss  tthhaatt  aaffffeecctt  aaddooppttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg..  

SSaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  ttoowwaarrddss  ee--bbaannkkiinngg  rreeqquuiirreedd  ttoo  bbee  iinnvveessttiiggaatteedd  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  

rreelleevvaannccyy  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iinn  tthhee  ccoouunnttrryy..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  pprreesseenntt  ssttuuddyy  bbrriiddggeedd  tthhee  ggaapp  ooff  

mmeetthhooddoollooggyy  bbyy  uussiinngg  qquuaannttiittaattiivvee  aapppprrooaacchh  wwhhiicchh  eemmppllooyyss  MMLLRR  mmooddeell..  QQuueessttiioonn  ooff  

rreepprreesseennttaattiivveenneessss  ooff  tthhee  ssaammppllee  aallssoo  ssoollvveedd  bbyy  iinncclluuddiinngg  ssttaattee  oowwnneedd  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkk  wwhhiicchh  

oowwnneedd  mmoorree  tthhaann  hhaallff  ooff  tthhee  ttoottaall  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  EE--bbaannkkiinngg  ppllaattffoorrmmss  iinncclluuddiinngg  

AATTMM,,  PPOOSS,,  mmoobbiillee  bbaannkkiinngg  aanndd  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  wweerree  aallssoo  ccoonnssiiddeerreedd  uunnddeerr  tthhiiss  ssttuuddyy..  

TThhee  ssttuuddyy  iiss  ddeessiiggnneedd  ttoo  eexxaammiinnee  tthhee  iimmppaacctt  ooff  ee--bbaannkkiinngg  oonn  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  iittss  uusseerrss..  IItt  aallssoo  

aasssseesssseess  wwhheetthheerr  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  aarree  ccoonnssttrraaiinneedd  bbyy  tthhee  tteecchhnnoollooggyy,,  ppaarrttiiccuullaarrllyy  oonn  tthhee  bbaassiiss  

ooff  ddiiffffeerreenntt  ddeemmooggrraapphhiicc  cchhaarraacctteerriissttiiccss,,  ssuucchh  aass  ddiiffffeerreenntt  aaggee  ggrroouuppss,,  eedduuccaattiioonnaall  lleevveell,,  

eemmppllooyymmeenntt  ssttaattuuss  aanndd  eettcc..    

11..33..  OObbjjeeccttii vveess  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

11..33..11..  GGeenneerraall  OObbjjeeccttiivvee   ooff  tthhee   SSttuuddyy  

TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ttoo  ffiinndd  tthhee  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  tthhee  

iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ttwwoo  pprriivvaattee  bbaannkkss  DDaasshheenn  BBaannkk  ((DDBB))  aanndd  WWeeggaaggeenn  BBaannkk  

((WWBB))  aanndd  oonnee  ppuubblliicc  bbaannkk  CCoommmmeerrcciiaa ll  BBaannkk  ooff  EEtthhiiooppiiaa  ((CCBBEE))  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa  aarreeaa..  

11..33..22..  SSppeecciiffiicc  OObbjjeeccttiivvee   ooff  tthhee   SSttuuddyy  

SSppeecciiffiiccaa llllyy,,  tthhiiss  ssttuuddyy  aassppiirreess  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  ffoolllloowwiinngg  oobbjjeeccttiivveess;;  

  TToo  iiddeennttiiffyy  tthhee  mmaajjoorr  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaacctt iioo nn..  

  TToo  aannaallyyzzee  tthhee  lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg  iinn  tthhee  ssttuuddyy  aarreeaa..  
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  TToo  sseeee  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  ooff  ddeemmooggrraapphhiicc  vvaarriiaabblleess  ((aaggee,,  ooccccuuppaattiioonn  aanndd  eedduuccaattiioonn))  aanndd  

ccuussttoommeerrss  ssaattiissffaacctt iioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg..    

  TToo  ffiinndd  oouutt  tthhee  pprroobblleemmss  iinn  ee--bbaannkkiinngg  aaccttiivviitt iieess  ttoo  ssaattiissffyy  tthhee  ccuussttoommeerrss..    

11..44..  RReesseeaarrcchh  QQuueessttii oonnss  

  WWhhaatt  aarree  tthhee  mmaajjoorr  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  tthhee  iimmppaacctt  oonn  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aammoonngg  CCoommmmeerrcciiaall  BBaannkk  ooff  EEtthhiiooppiiaa,,  DDaasshheenn  BBaannkk  aanndd  WWeeggaaggeenn  

BBaannkk??  

  WWhhaatt  iiss  tthhee  lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg  iinn  tthhee  tthhrreeee  ccoommmmeerrcciiaa ll  bbaannkkss??    

  IIss  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  rreellaatteedd  ttoo  aaggee,,  ooccccuuppaattiioonnaall  aanndd  eedduuccaattiioonnaall  ssttaattuuss  iinn  

tthhee  cciittyy??  

  WWhhaatt  aarree  tthhee  mmaajjoorr  cchhaalllleennggeess  pprroobblleemmss  iinn  ee--bbaannkkiinngg  aaccttiivviittiieess  ttoo  ssaattiissffyy  ccuussttoommeerrss  aatt  tthhee  

tthhrreeee  bbaannkkss??  

11..55..  HHyyppootthheessii ss  

  MMaajjoorr  HHyyppootthheess iiss   

HH00 ::  EE--BBaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  hhaass  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn    

HH11 ::  EE--BBaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  hhaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

  SSuubb  HHyyppootthheess iiss   

HH0011 ::  RReelliiaabb iilliittyy  hhaass  nnoo  ssiiggnniiff iiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

HH1111 ::  RReelliiaabbiilliittyy  hhaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  

HH0022 ::  TTrraannssaaccttiioonn  eeffffiicc iieennccyy  hhaass  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

HH1122 ::  TTrraannssaaccttiioonn  eeffffiicc iieennccyy  hhaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  

HH0033 ::  CCuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  hhaass  nnoo  ssiiggnniiff iiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

HH1133 ::  CCuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  hhaass  ssiiggnniiff iiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  
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HH0044 ::  SSeerrvviiccee  sseeccuurriittyy  hhaass  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  

HH1144 ::  SSeerrvviiccee  sseeccuurriittyy  hhaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

HH0055::  EEaassee  ooff  uussee  hhaass  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  

HH1155 ::  EEaassee  ooff  uussee  hhaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  

HH0066 ::  PPeerrffoorrmmaannccee  hhaass  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

HH1166 ::  PPeerrffoorrmmaannccee  hhaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

HH0077 ::  SSeerrvviiccee  ccoonntteenntt  hhaass  nnoo  ssiiggnniiff iiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  

HH1177 ::  SSeerrvviiccee  ccoonntteenntt  hhaass  ssiiggnniiff iiccaanntt  ppoossiittiivvee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  

11..66..  SSccooppee  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

FFiirrsstt,,  tthhee  ssttuuddyy  iiss  ccoonnffiinneedd  oonnllyy  ttoo  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrssppeeccttiivvee  ooff  ee--bbaannkkiinngg..  SSeeccoonndd,,  iitt  ddooeess  nnoott  

iinncclluuddee  bbaannkk  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  aarree  rreeggiisstteerreedd  aanndd  ttooookk  ee--ccaarrddss  aanndd  yyeett  nneevveerr  uuttiilliizzee  iitt..  TThhiirrdd,,  iitt  iiss  

aallssoo  lliimmiitteedd  ttoo  bbaannkkss  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  hhaavvee  bbeeeenn  uussiinngg  ee--bbaannkkiinngg  uupp  ttoo  tthhee  mmaaxxiimmuumm  ooff  tthhrreeee  yyeeaarrss  

iinn  oonnee  ppuubblliicc  bbaannkk  ((CCoommmmeerrcciiaall  BBaannkk  ooff  EEtthhiiooppiiaa))  aanndd  ttwwoo  pprriivvaattee  bbaannkkss  ((DDaasshheenn  BBaannkk  &&  

WWeeggaaggeenn  BBaannkk))..    

11..77..  SSii ggnnii ffii ccaannccee  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

TThhee  ssttuuddyy  wwiillll  hheellpp  bbootthh  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  bbaannkkss  ttoo;;  

  UUnnddeerrssttaanndd  tthhee  iimmppaacctt  ooff  vvaarriiaabblleess  ooff  ee--bbaannkkiinngg  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn..    

  FFoorrmmuullaattee  aapppprroopprriiaattee  ssttrraatteeggiieess  iinn  bbuuiillddiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn..  

  RReeaalliizzee  tthhee  eexxiissttiinngg  lliimmiittaatt iioonnss  ooff  ee--bbaannkkiinngg  wwiitthhiinn  tthhee  sseeccttoorr..  

  AAdddd  vvaalluuee  ttoo  tthhee  eexxiissttiinngg  kknnoowwlleeddggee  rreellaatteedd  ttoo  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  

iinn  ffiinnaanncc iiaa ll  iinnssttiittuutt iioonnss..  

11..88..  OOrrggaannii zzaattii oonn  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

TThhee  ssttuuddyy  iiss  oorrggaanniizzeedd  iinn  ttoo  ffiivvee  cchhaapptteerrss..    TThhee    ffiirrsstt    cchhaapptteerr    ddeeaallss    wwiitthh  bbaacckkggrroouunndd  ooff  tthhee  ssttuuddyy,,  

ssttaatteemmeennttss  ooff  tthhee  pprroobblleemm,,  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhee  ssttuuddyy,,  tthhee  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss,,  ssccooppee  ooff  ssttuuddyy,,  
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ssiiggnniiffiiccaannccee  ooff  tthhee  ssttuuddyy,,  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonn    ooff    tthhee    rreesseeaarrcchh..    TThhee  sseeccoonndd  cchhaapptteerr  pprreesseennttss  

pprreevviioouuss  rreellaatteedd  rreesseeaarrcchh  ccoonndduucctteedd  oonn  ee--bbaannkkiinngg  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  llooccaallllyy  aanndd  gglloobbaallllyy..  

TThhee  tthhiirrdd  cchhaapptteerr    eexxppllaaiinnss  ttyyppeess    aanndd    ssoouurrccee    ooff    ddaattaa    tthhaatt    aarree    uusseedd    ffoorr    tthhee    ssttuuddyy  ,,    ssaammpplliinngg    

tteecchhnniiqquueess  uusseedd  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  ssaammppllee  ssiizzee,,  ddaattaa  aannaallyyssiiss  mmeetthhoodd  aanndd  ccoolllleeccttiioonn  ttoooollss..  TThhee  

ffoouurrtthh  cchhaapptteerr  ddiissccuusssseess  tthhee  aannaallyyssiiss  aanndd  rreessuulltt  ooff  tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  llaasstt  cchhaapptteerr  pprreesseennttss  ccoonncclluussiioonn  

aanndd  rreeccoommmmeennddaatt iioonn  ooff  tthhee  ssttuuddyy..  
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CCHHAAPPEERR  TTWWOO  

22..  LLIITTEERRAATTUURREE  RREEVVIIEEWW  

22..11..  TThheeoorreettii ccaall   IIssssuuee    

22..11..11..  DDeeffiinniittiioonn  ooff  EE--BBaannkkiinngg  

EE--bbaannkkiinngg  hhaass  aa  vvaarriieettyy  ooff  ddeeffiinniittiioonnss  aallll  ooff  wwhhiicchh  eexxppllaaiinnss  ssiimmiillaarr  ccoonncceepptt..  TThhee  ffoolllloowwiinngg  sseeccttiioonn  

sshhoowwss  ssoommee  ooff  tthheessee  ddeeffiinniitt iioo nnss..  

EE--bbaannkkiinngg    iiss    aa    ffoorrmm    ooff    bbaannkkiinngg    sseerrvviiccee    wwhheerree    ffuunnddss    aarree    ttrraannssffeerrrreedd    tthhrroouugghh    aann    eexxcchhaannggee    

ooff  eelleeccttrroonniicc  ssiiggnnaall  bbeettwweeeenn  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonnss,,  rraatthheerr  tthhaann  eexxcchhaannggee  ooff  ccaasshh,,  cchheecckkss,,  oorr  ootthheerr  

nneeggoottiiaabbllee  iinnssttrruummeennttss  ((KKaammrruull,,  22000099))..  EE--bbaannkkiinngg  aallssoo  kknnoowwnn  aass  eelleeccttrroonniicc  ffuunnddss  ttrraannssffeerr  ((EEFFTT))..  

IItt  iiss  ssiimmppllyy  tthhee  uussee  ooff  eelleeccttrroonniicc  mmeeaannss  ttoo  ttrraannssffeerr  ffuunnddss  ddiirreeccttllyy  ffrroomm  oonnee  aaccccoouunntt  ttoo  aannootthheerr  

rraatthheerr  tthhaann  bbyy  cchheecckk  oorr  ccaasshh  ((MMaallaakk,,  22000077))..TThhee  tteerrmm  ee--bbaannkkiinngg  oofftteenn  rreeffeerrss  ttoo  oonnlliinnee//iinntteerrnneett  

bbaannkkiinngg  wwhhiicchh  iiss  tthhee  uussee  ooff  tthhee  iinntteerrnneett  aass  aa  rreemmoottee  ddeelliivveerryy  cchhaannnneell  ffoorr  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  ((FFuurrsstt  

&&  NNoollllee,,  22000022,,  pp..55))..  EE--bbaannkkiinngg  iiss  tthhee  uussee  ooff  aa  ccoommppuutteerr  ttoo  rreettrriieevvee  aanndd  pprroocceessss  bbaannkkiinngg  ddaattaa  

((ssttaatteemmeennttss,,  ttrraannssaaccttiioonn  ddeettaaiillss,,  eettcc..))    aanndd    ttoo    iinniittiiaattee    ttrraannssaaccttiioonnss    ((ppaayymmeennttss,,  ttrraannssffeerrss,,    rreeqquueessttss    

ffoorr    sseerrvviicceess,,    eettcc..))    ddiirreeccttllyy    wwiitthh    aa    bbaannkk    oorr    wwiitthh    ootthheerr    ffiinnaanncciiaall    sseerrvviiccee    pprroovviiddeerr  rreemmootteellyy    

vviiaa  aa  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  nneettwwoorrkk  ((YYaanngg,,  11999977))..    IItt  sshhoouulldd  bbee  nnootteedd  tthhaatt  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  iiss  aa  

bbiiggggeerr  ppllaattffoorrmm  tthhaann  jjuusstt  bbaannkkiinngg  vviiaa  tthhee  iinntteerrnneett..    

EE--bbaannkkiinngg    ccaann    bbee    aallssoo    ddeeffiinneedd    aass    aa    vvaarriieettyy    ooff    ppllaattffoorrmmss    ssuucchh    aass    iinntteerrnneett    bbaannkkiinngg    oorr  

((oonnlliinnee  bbaannkkiinngg)),,  TTVV--bbaasseedd  bbaannkkiinngg,,    mmoobbiillee  pphhoonnee  bbaannkkiinngg,,  aanndd  PPCC  ((ppeerrssoonnaall  ccoommppuutteerr))  

bbaannkkiinngg  wwhheerreebbyy    ccuussttoommeerrss    aacccceessss    tthheessee    sseerrvviicceess    uussiinngg    aann    iinntteelllliiggeenntt    eelleeccttrroonniicc    ddeevviiccee,,    lliikkee    

PPCC,,  ppeerrssoonnaall  ddiiggiittaall  aassssiissttaanntt  ((PPDDAA)),,  aauuttoommaatteedd  tteelllleerr  mmaacchhiinnee  ((AATTMM)),,  ppooiinntt  ooff  ssaallee  ((PPOOSS)),,  kkiioosskk,,  

oorr  ttoouucchh  ttoonnee    tteelleepphhoonnee    ((AAllaagghheebbaanndd,,  22000066))..  
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22..11..22..  FFoorrmmss   ooff  EE--BBaannkkiinngg  

TThheerree  aarree  mmaannyy  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  ddeelliivveerryy  cchhaannnneellss  ttoo  pprroovviiddee  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  

AAmmoonngg  tthheemm  AATTMM,,  PPOOSS,,  MMoobbiillee  bbaannkkiinngg  aanndd  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aarree  tthhee  mmoosstt  wwiiddeellyy  uusseedd  aanndd  

ddiissccuusssseedd  bbeellooww..    

AATTMM    

AATTMM  iiss  aann  eelleeccttrroonniicc  mmaacchhiinnee  iinn  aa  ppuubblliicc  ppllaaccee,,  ccoonnnneecctteedd  ttoo  aa  ddaattaa  ssyysstteemm  aanndd  rreellaatteedd  eeqquuiippmmeenntt  

aanndd  aaccttiivvaatteedd  bbyy  aa  bbaannkk  ccuussttoommeerr  ttoo  oobbttaaiinn  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  wwiitthhoouutt  ggooiinngg  iinn  ttoo  tthhee  bbaannkkiinngg  hhaallll..  

IItt  aalllloowwss  ccuussttoommeerrss  ttoo  aacccceessss  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  ssuucchh    aass    wwiitthhddrraawwaallss,,    ttrraannssffeerrss,,    iinnqquuiirriieess    aabboouutt    

aaccccoouunntt    bbaallaanncceess,,    rreeqquueessttss    ffoorr    cchheeqquuee  bbooookkss,,  aaccccoouunntt  ssttaatteemmeennttss,,  ddiirreecctt  ddeeppoossiittss,,  ffoorreeiiggnn  

ccuurrrreennccyy  eexxcchhaannggee  eettcc..  ((FFeennuuggaa,,  22001100))..  UUssiinngg  aann  AATTMM  rreeqquuiirreess  aann  AATTMM  ccaarrdd  aanndd  aa  ppaassss  ccooddee,,  

oofftteenn  rreeffeerrrreedd  ttoo  aass  aa  PPIINN  ((PPeerrssoonnaall  IIddeennttiiffiiccaatt iioonn  NNuummbbeerr))..    

IINNTTEERRNNEETT  BBAANNKKIINNGG  

IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  iiss  ccoonndduucctteedd  bbyy  ccoommpplleettiinngg  bbaannkk  ttrraannssaaccttiioonnss  bbyy  ddiirreeccttllyy  aacccceessssiinngg  tthhee  bbaannkk  

tthhrroouugghh  tthhee  iinntteerrnneett..  NNoowwaaddaayyss,,  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  ccaann  aacccceessss  mmaannyy  ddiiffffeerreenntt  sseerrvviicceess  

oonnlliinnee,,  wwhhiicchh  mmaakkeess  pphhyyssiiccaall  bbaannkkss  ooppeenn  eevveenn  aafftteerr  ooffffiiccee  hhoouurrss..  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aalllloowwss  

ccuussttoommeerrss  ooff  aa  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonn  ttoo  ccoonndduucctt  ffiinnaanncciiaall  ttrraannssaaccttiioonnss  oonn  aa  sseeccuurree  wweebbssiittee  ooppeerraatteedd  

bbyy  tthhee  iinnssttiittuuttiioonn..  IInntteerrnneett    bbaannkkiinngg    ccaann    bbee  ccoonndduucctteedd  eeiitthheerr    bbyy    aacccceessssiinngg    tthhee    iinntteerrnneett  wwiitthh    aa    

ccoommppuutteerr    oorr    bbyy    uussiinngg    aa  pphhoonnee  tthhaatt  hhaass  iinntteerrnneett  ffeeaattuurreess  ((AAllaabbaarr  &&  TTiimmootthhyy,,  22001122))..  

PPOOSS  

PPooiinntt    ooff    SSaallee    ((PPOOSS))    aallssoo    ssoommeettiimmeess    rreeffeerrrreedd    ttoo    aass    PPooiinntt    ooff    PPuurrcchhaassee    ((PPOOPP))    cchheecckkoouutt    iiss  

tthhee  llooccaattiioonn  wwhheerree  aa    ttrraannssaaccttiioonn    ooccccuurrss..  AA  ""cchheecckkoouutt""  rreeffeerrss  ttoo  aa  PPOOSS  tteerrmmiinnaall  oorr  mmoorree  ggeenneerraallllyy  

ttoo  tthhee  hhaarrddwwaarree  aanndd  ssooffttwwaarree  uusseedd  ffoorr  cchheecckkoouuttss,,  tthhee  eeqquuiivvaalleenntt  ooff  aann  eelleeccttrroonniicc  ccaasshh  rreeggiisstteerr..  AA    

PPOOSS  tteerrmmiinnaall  mmaannaaggeess  tthhee  sseelllliinngg  pprroocceessss  bbyy  aa  ssaalleess  ppeerrssoonn  aacccceessssiibbllee  iinntteerrffaaccee..    TThhee  ssaammee  

ssyysstteemm  aalllloowwss  tthhee  ccrreeaattiioonn  aanndd  pprriinnttiinngg  ooff  tthhee  rreecceeiipptt  ((SShhiittttuu,,  22001100))..  



9 

 

MMOOBBIILLEE  BBAANNKKIINNGG  

MMoobbiillee    bbaannkkiinngg    ((aallssoo    kknnoowwnn    aass    MM--BBaannkkiinngg))    iiss    aa    tteerrmm    uusseedd    ffoorr  ppeerrffoorrmmiinngg    bbaallaannccee    cchheecckkss,,    

aaccccoouunntt    ttrraannssaaccttiioonnss,,    ppaayymmeennttss,,    ccrreeddiitt    aapppplliiccaattiioonnss  aanndd  ootthheerr  bbaannkkiinngg  ttrraannssaaccttiioonnss  tthhrroouugghh  aa  

mmoobbiillee  ddeevviiccee  ssuucchh  aass  aa    mmoobbiillee  pphhoonnee  oorr    PPeerrssoonnaall    DDiiggiittaall    AAssssiissttaanntt    ((PPDDAA))..    TThhee  eeaarrlliieesstt  

mmoobbiillee  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  wweerree  ooffffeerreedd  oovveerr  SSMMSS,,  aa  sseerrvviiccee  kknnoowwnn  aass  SSMMSS  bbaannkkiinngg..  MMoobbiillee  

bbaannkkiinngg  iiss  uusseedd  iinn  mmaannyy    ppaarrttss    ooff    tthhee    wwoorrlldd    wwiitthh    lliittttllee    oorr    nnoo    iinnffrraassttrruuccttuurree,,    eessppeecciiaallllyy    rreemmoottee    

aanndd  rruurraall  aarreeaass..  TThhiiss  aassppeecctt  ooff  mmoobbiillee  ccoommmmeerrccee  iiss  aallssoo  ppooppuullaarr  iinn  ccoouunnttrriieess  wwhheerree  bbaannkkss  ccaann  oonnllyy  

bbee  ffoouunndd  iinn  bbiigg  cciittiieess,,  aanndd  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  ttoo  ttrraavveell  sseevveerraall  mmiilleess  ttoo  tthhee  nneeaarreesstt  bbaannkk..    TThhee    ssccooppee    

ooff    ooffffeerreedd    sseerrvviicceess    mmaayy    iinncclluuddee    ffaacciilliittiieess    ttoo    ccoonndduucctt    bbaannkk    aanndd  ssttoocckk    mmaarrkkeett    ttrraannssaaccttiioonnss,,    ttoo    

aaddmmiinniissttee rr    aaccccoouunnttss    aanndd    ttoo    aacccceessss    ccuussttoommiizzeedd  iinnffoorrmmaatt iioonn  ((TTiiwwaarrii  &&  BBuussee,,  22000077))..     

22..11..33..  SSeerrvviiccee   QQuuaalliittyy  

TThhee    pprreesseenntt    bbuussiinneessss    eerraa    iiss    nnooww    nnaammeedd    aass    ““QQuuaalliittyy  EErraa””  bbeeccaauussee  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy  ooff  tthhee  

pprroodduucctt  iiss  bbeeccoommiinngg  tthhee    mmoosstt    iimmppoorrttaanntt    ccoommppeettiittiioonn    ffaaccttoorr    iinn    bbuussiinneessss    wwoorrlldd  ((BBeeddii,,  22001100))..  IItt  

iiss  nnooww  tthhee  mmoosstt  ppoowweerrffuull  ccoommppeettiittiioonn  wweeaappoonn  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonn’’ss  lliiffee  ggiivviinngg  bblloooodd..    PPeerrcceeiivveedd    

sseerrvviiccee    qquuaalliittyy    rreeffeerrss    ttoo    tthhee  ccoonnssuummeerr’’ss    gglloobbaall    aattttiittuuddee    oorr    jjuuddggmmeenntt    ooff    tthhee    oovveerraallll  

eexxcceelllleennccee    oorr    ssuuppeerriioorriittyy    ooff    tthhee    sseerrvviiccee..    IItt  iiss  aa  rreessuulltt  ffrroomm  ccoommppaarriissoonnss  bbyy  ccoonnssuummeerrss  ooff  

eexxppeeccttaattiioonnss  wwiitthh  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  ((CCaarruuaannaa  &&  MMaallttaa,,  22000022))..  TThhaatt  mmeeaannss  iitt  ccaann  bbee  

tteerrmmeedd  aass  tthhee  eexxtteenntt  ooff  mmaattcchhiinngg  oorr  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  ddiissccrreeppaannccyy  ttoo  wwhhiicchh  tthhee  sseerrvviiccee  ddeelliivveerreedd  

mmaattcchheess  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  ((PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhmmaall,,  &&  BBeerrrryy,,  11998888))..  DDeelliivveerriinngg  qquuaalliittyy  

sseerrvviiccee  mmeeaannss  ccoonnffoorrmmiinngg  ttoo  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  oonn  aa  ccoonnssiisstteenntt  bbaassiiss  ((TThhaakkuurr,,  22001111))..    

TTooddaayy  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  ddoommiinnaanntt  ttooppiiccss  ooff  rreesseeaarrcchh  iinn  sseerrvviicceess  iiss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  IItt  iiss  nneecceessssaarryy  

ffoorr  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  hhooww  ccuussttoommeerrss  eevvaalluuaattee  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee..  WWhheenn  

ccuussttoommeerrss  ccoonnssuummee  aa  pprroodduucctt,,  tthheeyy  ccoommppaarree    tthhee    qquuaalliittyy    ooff    eexxppeerriieennccee    wwiitthh    tthheeiirr    pprriioorr  

eexxppeeccttaattiioonnss,,  wwhhiicchh    lleeaaddss    ttoo    tthheeiirr    ssaattiissffaaccttiioonn    oorr    ddiissssaattiissffaaccttiioonn  ((TThhaakkuurr,,  22001111))..  TThheerreeffoorree  
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sseerrvviicceess  mmaarrkkeettiinngg  rreesseeaarrcchheerrss  bbaasseedd  tthheeiirr  wwoorrkk  oonn  ddeevveellooppiinngg  aa  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ccoonncceepptt  ffooccuusseedd  

oonn  ccoonnssuummeerr  bbeehhaavviioorr  iinnsstteeaadd  ooff  uussiinngg  mmaannuuffaaccttuurriinngg  qquuaalliittyy  ccoonncceeppttss  ((DDhhaannddaabbaannii,,  22001100))..  TThhuuss  

iitt  hhaadd  bbeeeenn  rreeccooggnniizzeedd  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  eevvaalluuaattee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  bbyy  ccoommppaarriinngg  tthhee  aaccttuuaall  

ppeerrffoorrmmaannccee  wwiitthh  sseerrvviiccee  eexxppeeccttaattiioonnss  tthhaatt  tthheeyy  hheelldd  ((TThhaakkuurr,,  22001111))..  

22..11..44..  CCuussttoommeerr  SSaattiiss ffaaccttiioonn  

CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aa  mmeeaassuurree  ooff  hhooww  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ssuupppplliieedd  bbyy  aa  ccoommppaannyy  mmeeeett  oorr  

ssuurrppaassss  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonn..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aallssoo  ddeeffiinneedd  aass  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  ccuussttoommeerrss  

wwhhoossee  rreeppoorrtteedd  eexxppeerriieennccee  wwiitthh  aa  ffiirrmm  eexxcceeeeddss  ssppeecciiffiieedd  ssaattiissffaaccttiioonn  ggooaallss  ((FFaarrrriiss,,  PPaauull  eett  aall..,,  

22001100))..  AAnnootthheerr  ddeeffiinniittiioonn  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  rreeffeerrss  ttoo  tthhee  eexxtteenntt  ttoo  wwhhiicchh  ccuussttoommeerrss  aarree  

hhaappppyy  wwiitthh  tthhee  pprroodduuccttss  aanndd//oorr  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  aa  bbuussiinneessss..  FFuurrtthheerr  ddeeffiinniittiioonn  ooff  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  ssttaatteess  tthhaatt  iitt  iiss  aa  tteerrmm  ggeenneerraallllyy  uusseedd  ttoo  mmeeaassuurree  aa  ccuussttoommeerr''ss  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  aa  

ccoommppaannyy''ss  pprroodduuccttss  aanndd//oorr  sseerrvviicceess  ((AAhhmmeedd,,  22000055))..  IItt''ss  nnoott  aa  ssttrraaiigghhtt  ffoorrwwaarrdd  sscciieennccee..  CCuussttoommeerr    

ssaattiissffaaccttiioonn  wwiillll  vvaarryy  ffrroomm  ppeerrssoonn  ttoo  ppeerrssoonn,,  ddeeppeennddiinngg  oonn  aa  wwhhoollee  hhoosstt  ooff  vvaarriiaabblleess  wwhhiicchh  mmaayy  

bbee  bbootthh  ppssyycchhoollooggiiccaa ll  aanndd  pphhyyssiiccaall..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  SSaahhaa  &&  ZZhhaaoo  ((22000055)),,  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  ddeeffiinneedd  aass  aa  ccoolllleeccttiioonn  ooff  oouuttccoommee  ooff    

ppeerrcceeppttiioonn,,    eevvaalluuaattiioonn    aanndd    ppssyycchhoollooggiiccaall    rreeaaccttiioonnss    ttoo    tthhee    ccoonnssuummppttiioonn    eexxppeerriieennccee    wwiitthh    aa  

pprroodduucctt//sseerrvviiccee..  IInn  ootthheerr  wwoorrddss,,  SSaahhaa  aanndd  ZZhhaaoo  ffuurrtthheerr  ddeeffiinneedd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aass  aa  rreessuulltt  ooff    

aa    ccooggnniittiivvee    aanndd    aaffffeeccttiivvee    eevvaalluuaattiioonn    wwhheerree    ssoommee    ccoommppaarriissoonn    ssttaannddaarrdd    iiss    ccoommppaarreedd    ttoo    tthhee  

aaccttuuaallllyy  ppeerrcceeiivveedd  ppeerrffoorrmmaannccee..    IIff  tthhee  ppeerrffoorrmmaannccee  ppeerrcceeiivveedd  iiss  lleessss  tthhaann  eexxppeecctteedd,,  ccuussttoommeerrss  

wwiillll  bbee  ddiissssaattiissffiieedd..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  iiff  tthhee  ppeerrcceeiivveedd  ppeerrffoorrmmaannccee  eexxcceeeeddss  eexxppeeccttaattiioonnss,,  

ccuussttoommeerr  wwiillll  bbee  ssaattiissffiieedd..    

IInn  aa  ccoommppeettiittiivvee  mmaarrkkeett  ppllaaccee  wwhheerree  bbuussiinneesssseess  ccoommppeettee  ffoorr  ccuussttoommeerrss,,  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  

sseeeenn  aass  aa  kkeeyy  ddiiffffeerreennttiiaattoorr  aanndd  iinnccrreeaassiinnggllyy  hhaass  bbeeccoommee  aa  kkeeyy  eelleemmeenntt  ooff  bbuussiinneessss  ssttrraatteeggyy  ((CCaarrll  

&&  MMccDDaanniieell,,  22000055))..  IItt  iiss  sseeeenn  aass  aa  kkeeyy  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorr  wwiitthhiinn  bbuussiinneessss  aanndd  iiss  oofftteenn  ppaarrtt  ooff  
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aa  BBaallaanncceedd  SSccoorreeccaarrdd..  TThheerreeffoorree,,  iitt  iiss  eesssseennttiiaall  ffoorr  oorrggaanniizzaattiioonnss  ttoo  eeffffeeccttiivveellyy  mmaannaaggee  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn..  TToo  bbee  aabbllee  ddoo  tthhiiss,,  oorrggaanniizzaattiioonnss  nneeeedd  rreelliiaabbllee  aanndd  rreepprreesseennttaattiivvee  mmeeaassuurreess  ooff  

ssaattiissffaacctt iioonn..  

IInn  rreesseeaarrcchhiinngg  ssaattiissffaaccttiioonn,,  ffiirrmmss  ggeenneerraallllyy  aasskk  ccuussttoommeerrss  wwhheetthheerr  tthheeiirr  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  hhaass  mmeett  

oorr  eexxcceeeeddeedd  eexxppeeccttaattiioonnss..    TThhuuss,,  eexxppeeccttaattiioonnss  aarree  aa  kkeeyy  ffaaccttoorr  bbeehhiinndd  ssaattiissffaaccttiioonn..  WWhheenn  

ccuussttoommeerrss  hhaavvee  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  tthhee  rreeaalliittyy  ffaallllss  sshhoorrtt,,  tthheeyy  wwiillll  bbee  ddiissaappppooiinntteedd  aanndd  wwiillll  

lliikkeellyy  rraattee  tthheeiirr  eexxppeerriieennccee  aass  lleessss  tthhaann  ssaattiissffyyiinngg  ((JJoohhnn  &&  JJoobbyy,,  22000033))..  

22..11..55..  CCuussttoommeerr  SSaattiiss ffaaccttiioonn  iinn  BBaannkkiinngg    

CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aa  kkeeyy  ddeetteerrmmiinniinngg  ffaaccttoorr  wwhhyy  ccuussttoommeerrss  lleeaavvee  oorr  ssttaayy  wwiitthh  aa  bbaannkk..  

FFoorrnneellll  ((11999922))  cciitteedd  iinn  TThhaakkuurr  ((22001111))  nnootteedd  tthhaatt  aalltthhoouugghh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  qquuaalliittyy    

aappppeeaarr    ttoo    bbee    iimmppoorrttaanntt    ffoorr    aallll    ffiirrmmss,,    ssaattiissffaaccttiioonn    iiss  mmoorree    iimmppoorrttaanntt    ffoorr    llooyyaallttyy    iinn    sseerrvviiccee    

iinndduussttrriieess    lliikkee    bbaannkk..  BBeeccaauussee    eevveenn    iiff    tthhee    ccuussttoommeerrss    aappppeeaarr    ttoo    bbee    ssaattiissffiieedd,,    tthheeyy  mmaayy  llooookk  

ffoorr  ootthheerr  bbaannkkeerrss  iiff  tthheeyy  bbeelliieevvee  tthheeyy  mmiigghhtt  rreecceeiivvee  bbeetttteerr    sseerrvviiccee    eellsseewwhheerree    ((RReeiicchhhheelldd,,  11999966))    

cciitteedd    iinn    TThhaakkuurr  ((22001111))..  TThhuuss  tthhee  bbaannkkiinngg  oorrggaanniizzaattiioonnss  nneeeedd  ttoo  kknnooww  hhooww  ttoo  kkeeeepp  tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss..    HHoowweevveerr,,  kkeeeeppiinngg  ccuussttoommeerrss  iiss  aallssoo  ddeeppeennddeenntt  oonn  aa  nnuummbbeerr  ooff  ootthheerr  ffaaccttoorrss..  TThheessee  

iinncclluuddee  aa  wwiiddeerr  rraannggee  ooff  sseerrvviiccee  cchhooiicceess,,  ggrreeaatteerr  ccoonnvveenniieennccee,,  bbeetttteerr  pprriicceess,,  aanndd  eennhhaanncceedd  iinnccoommee  

((TThhaakkuurr,,  22001111))..  

IIooaannnnaa  ((22000022))  cciitteedd  iinn  TThhaakkuurr  ((22001111))  ffuurrtthheerr  pprrooppoosseedd  tthhaatt  ddiiffffeerreennttiiaattiioonn  iiss  nneeaarrllyy  iimmppoossssiibbllee  iinn  

aa  ccoommppeettiittiivvee  eennvviirroonnmmeenntt  lliikkee  tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy..  BBaannkkss  eevveerryywwhheerree  aarree  ddeelliivveerriinngg  nneeaarrllyy  

ssaammee  sseerrvviicceess..    TThhuuss,,  bbaannkk  mmaannaaggeemmeenntt  tteennddss  ttoo  ddiiffffeerreennttiiaattee  tthheeiirr  ffiirrmm  ffrroomm  ccoommppeettiittoorrss  tthhrroouugghh  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..    SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  aa  ccrruucciiaall  eelleemmeenntt  wwhhiicchh  iimmppaacctt  ccuussttoommeerrss’’  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell  iinn  

tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy..  GGeenneerraallllyy  iinn  bbaannkkiinngg,,  qquuaalliittyy  iiss  aa  mmuullttiivvaarriiaabbllee  ccoonncceepptt,,    wwhhiicchh    iinncclluuddeess    

ddiiffffeerriinngg    ttyyppeess    ooff  ccoonnvveenniieennccee,,    rreelliiaabbiilliittyy,,    sseerrvviicceess    ppoorrttffoolliioo,,    aanndd    ccrriittiiccaallllyy,,  tthhee  ssttaaffff  

ddeelliivveerr iinngg  tthhee  sseerrvviiccee  ((SSttoorrbbaacckkaa  eett  aall..,,  11999944))  cciitteedd  iinn  TThhaakkuurr  ((22001111))..  
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MMiinniimmuumm  pprriiccee  wwiitthh  mmaaxxiimmuumm  uussaaggee  aanndd  pprrooffiitt  aallwwaayyss  bbrreeeeddss  hhiigghheerr  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ((JJaammaall  

&&  KKaammaall,,  22000044))  cciitteedd  iinn  AAffssaarr  ((22001100))..  WWhheenn  pprriicciinngg  iiss  nnoott  ssuuiitteedd  ttoo  tthhee  nneeeeddss  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss,,  

ddiissssaattiissffaaccttiioonn  uussuuaallllyy  ooccccuurrss..    IInn    bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  aallssoo,,  tthhee  iinntteerreesstt  rraatteess  oonn  llooaannss  aanndd  cchhaarrggeess  oonn  

tthhee  uussaaggee    ooff    oonnlliinnee    sseerrvviicceess    ssuucchh    aass    AATTMM    mmaacchhiinneess    aanndd    tthhee  pprroocceessssiinngg    ffeeee    iiss    aa    mmaajjoorr    

ssoouurrccee    ooff    ccoonnfflliicctt    bbeettwweeeenn    tthhee  bbaannkk  aanndd  iittss  ccuussttoommeerrss..  IIff  ccuussttoommeerrss  tthhiinnkk  tthhaatt  tthhee  cchhaarrggeess  aarree  

mmoorree  tthhaann  iitt  sshhoouulldd  bbeeccoommee  ppaarriinngg  ttoo  tthheeiirr  nneeeeddss,,  tthheeyy  sswwiittcchh..  CCoommppeettiittiioonn  iiss  nnooww  ffiieerrccee  iinn  

bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  aass  iitt  hhaass  bbeeccoommee  ttoooo  eeaassyy  ttoo  ooppeenn  aann  aaccccoouunntt  iinn  aannyy  ootthheerr  bbaannkk  tthhaatt  rreessuullttss  

sswwiittcchhiinngg  ccoosstt  ttoo  bbee  vveerryy  mmiinniimmaall..    BBuutt  iiff    aa  ccuussttoommeerr  iiss    ssaattiissffiieedd,,  tthhee    llooyyaallttyy  iinnjjeeccttss  

aauuttoommaattiiccaallllyy  aanndd  tthhee  ccuussttoommeerr  rreemmaaiinnss  wwiitthh  tthhee  ccuurrrreenntt  bbaannkkeerr  ffoorr  aa    lloonnggeerr  aanndd    lloonnggeerr    ppeerriioodd    

ooff    ttiimmee    ((FFooxx    &&    PPoojjee,,  22000022))    cciitteedd  iinn  AAffssaarr  ((22001100))..  

22..11..66..  TThhee   RRee llaattiioonnsshhiipp  bbee ttwweeeenn  SSeerrvviiccee   QQuuaalliittyy  aanndd  CCuussttoommeerr  SSaattiiss ffaaccttiioonn  

TThhee    ssttaattuuss    oorr    pprreessttiiggee    ooff    aann  oorrggaanniizzaattiioonn    iiss    ddeetteerrmmiinneedd    bbyy    tthhee    qquuaalliittyy    ooff    tthhee    pprroovviiddeedd  

sseerrvviicceess..  OOrrggaanniizzaattiioonn  ooff  hhiigghh  qquuaalliittyy  lleevveell  ooff  iittss  sseerrvviicceess  hhaass  aa  hhiigghh  ccoommppeettiittiivvee  ppoossiittiioonn..  

AAcchhiieevviinngg    aa    hhiigghh    lleevveell    ooff    sseerrvviicceess    mmeeeett    tthhee    nneeeeddss    ooff    ccuussttoommeerrss..    SSttuuddiieess  ccoonnffiirrmmeedd  tthhaatt  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaavvee  ssttrroonngg  rreellaattiioonnsshhiipp  ((AAllaagghheebbaanndd,,  22000066;;  BBeeddii,,  22001100;;  

KKeeiinniinngghhaamm,,  22000055))..    wwhheenn    tthhee    ccuussttoommeerr    rreecceeiivveess    hhiigghh    qquuaalliittyy    sseerrvviiccee    hhiiss    bbeehhaavviioorr    aanndd    

aattttiittuuddee  ttoowwaarrddss  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  wwiillll  bbee  ppoossiittiivvee  aanndd  tthhaatt  wwoouulldd  ssttrreennggtthheenn  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  

tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  vviiccee  vveerrssaa..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ccrriitteerriiaa  tthhaatt  eennaabbllee  

oorrggaanniizzaa tt iioonnss  ttoo  eennssuurree  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  tthheeiirr  ggooooddss  oorr  sseerrvviicceess  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11998855))..  

IInn  ccaassee  ooff  tthhee  bbaannkkiinngg  sseeccttoorr,,  rreeccooggnniizzeedd  ssttaannddaarrdd    ssccaalleess  ttoo    mmeeaassuurree    tthhee    ppeerrcceeiivveedd    qquuaalliittyy    ooff    aa    

bbaannkk    sseerrvviiccee    iiss    nnoott  aavvaaiillaabbllee..  TThhuuss  pprroovviiddiinngg  hhiigghh  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  iiss  bbeeiinngg  ttaakkeenn  aass  aann  iimmppoorrttaanntt  

wweeaappoonn  ttoo  ssuurrvviivvee  aanndd  ttoo  ggaaiinn  aanndd  mmaaiinnttaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  ((BBaatteessoonn,,  11998855))  cciitteedd  iinn  

TThhaakkuurr  ((22001111))..    
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FFoorr  ccoommmmooddiittyy  lliikkee  pprroodduuccttss,,  qquuaalliittyy  ccaann  bbee  mmeeaassuurreedd  eeaassiillyy  bbyy  iittss  ffeeaattuurreess..    BBuutt  qquuaalliittyy    ooff    

sseerrvviiccee  ddeeppeennddss    hheeaavviillyy    oonn    tthhee    qquuaalliittyy  ooff    tthhee    ppeerrssoonnnneell    ooff    sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr    oorr    tthhee    pprroovviiddeerr    

hhiimmsseellff..  SSttuuddiieess  oonn  ccuussttoommeerrss’’  sswwiittcchhiinngg  ffrroomm  bbaannkkss  hhaavvee  ffoouunndd  tthhaatt  tthheeyy  ddoo  ssoo  bbeeccaauussee  tthheeyy  

ccoonnssiiddeerreedd  ttoo  bbee  ppoooorrllyy  sseerrvviicceedd..    QQuuaalliittyy  sseerrvviiccee  iimmpprroovveedd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  rreedduucceedd  

ccuussttoommeerr  eerroossiioonn  ((TThhaakkuurr,,  22001111))..sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  tthhee  kkeeyy  ttoo  mmeeaassuurree  ee--bbaannkkiinngg  uusseerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  

RReesseeaarrcchheerrss  hhaavvee  ppaaiidd  mmuucchh  aatttteennttiioonn  ttoo  tthhee  cclloossee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11998855))..  

22..11..77..  MMeeaassuurriinngg  CCuussttoommeerr  SSaattiiss ffaaccttiioonn  

CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  mmeeaassuurreedd  aatt  tthhee  iinnddiivviidduuaall  lleevveell,,  bbuutt  iitt  iiss  aallmmoosstt  aallwwaayyss  rreeppoorrtteedd  aatt  aann  

aaggggrreeggaattee  lleevveell..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aann  aammbbiigguuoouuss  aanndd  aabbssttrraacctt  ccoonncceepptt  aanndd  tthhee  aaccttuuaall  

mmaanniiffeessttaattiioonn  ooff  tthhee  ssttaattee  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiillll  vvaarryy  ffrroomm  ppeerrssoonn  ttoo  ppeerrssoonn  aanndd  pprroodduucctt//sseerrvviiccee  ttoo  

pprroodduucctt//sseerrvviiccee..    TThhee    ssttaattee    ooff    ssaattiissffaaccttiioonn    ddeeppeennddss    oonn    aa    nnuummbbeerr    ooff    bbootthh    ppssyycchhoollooggiiccaall    aanndd  

pphhyyssiiccaall    vvaarriiaabblleess    wwhhiicchh    ccoorrrreellaattee    wwiitthh    ssaattiissffaaccttiioonn    bbeehhaavviioorrss    ssuucchh    aass    rreettuurrnn    aanndd    

rreeccoommmmeenndd  rraattee..  TThhee  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ccaann  aallssoo  vvaarryy  ddeeppeennddiinngg  oonn  ootthheerr  ooppttiioonnss  tthhee  ccuussttoommeerr  

mmaayy  hhaavvee  aanndd  ootthheerr  pprroodduuccttss  aaggaaiinnsstt  wwhhiicchh  tthhee  ccuussttoommeerr  ccaann  ccoommppaarree  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn''ss  pprroodduuccttss  

((DDaavviidd,,  22001100))..  

IItt  iiss  aallssoo  wweellll  rreeccooggnniizzeedd  tthhaatt  mmeeaassuurriinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  mmoorree  ddiiffffiiccuulltt  tthhaann  ttoo  mmeeaassuurree  ggoooodd’’ss  

qquuaalliittyy  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  uunniiqquuee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ooff  sseerrvviicceess..  TThhee  mmaaiinn  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ooff  sseerrvviicceess  iinn  

ggeenneerraall  aanndd  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  aarree  tthhee  ffoolllloowwiinngg  ((PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhmmaall,,  &&  BBeerrrryy,,  

11998888))::    

  IItt’’ss  iinnttaannggiibb llee,,  ssiinnccee  sseerrvviicceess  aarree  nnoott  mmaatteerriiaall  aanndd  ccaannnnoott  bbee  ttoouucchheedd..  

  TThhee  pprroodduuccttiioonn  aanndd  ccoonnssuummppttiioonn  ooff  sseerrvviiccee  hhaappppeennss  aatt  tthhee  ssaammee  ttiimmee,,  wwhhiicchh  mmeeaannss  

tthhaatt  iitt  iiss  pprroodduucceedd  uuppoonn  rreeqquueesstt..  

  SSeerrvviiccee  ccaannnnoott  bbee  ssttoorreedd  
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MMoosstt  rreesseeaarrcchheerrss  ffoouunndd  tthhaatt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  tthhee  aanntteecceeddeenntt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ((BBeeddii,,  22001100;;  

KKuummaarr  eett  aall..,,  22001100;;  KKuummaarr  eett  aall..,,  22000099;;  NNaaeeeemm  aanndd  SSaaiiff,,  22000099;;  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11998888))..  QQuuaalliittyy  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  aarree  rreeccooggnniizzeedd  aass  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffaaccttoorrss  ffoorr  bbaannkk  ccuussttoommeerr  

aaccqquuiissiittiioonn  aanndd  rreetteennttiioonn  ((JJaammaall,,  22000044;;  AArrmmssttrroonngg  aanndd  SSeenngg,,  22000000;;  LLaassssaarr  eett  aall..,,  22000000))..    SSeerrvviiccee    

qquuaalliittyy    iiss  ccoonnssiiddeerreedd    aass    oonnee    ooff    tthhee    ccrriittiiccaall    ssuucccceessss    ffaaccttoorrss    tthhaatt    iinnfflluueennccee    tthhee    

ccoommppeettiittiivveenneessss    ooff    aann  oorrggaanniizzaattiioonn..  AA  bbaannkk  ccaann  ddiiffffeerreennttiiaattee  iittsseellff  ffrroomm  ccoommppeettiittoorrss  bbyy  

pprroovviiddiinngg  hhiigghh  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee..  SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  aattttrraaccttiivvee  aarreeaass  ffoorr  rreesseeaarrcchheerrss  

oovveerr  tthhee  llaasstt  ddeeccaaddee  iinn  tthhee  rreettaaiill  bbaannkkiinngg  sseeccttoorr  ((AAvvkkiirraann,,  11999944;;  SSttaaffffoorrdd,,  11999966;;  JJoohhnnssttoonn,,  11999977;;  

AAnngguurr  eett  aall..,,  11999999;;  LLaassssaarr  eett  aall..,,  22000000))..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  TTssee  &&  WWiillttoonn  ((11998888))  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  tthhee  ccoonnssuummeerr’’ss  rreessppoonnssee  ttoo  tthhee  

eevvaalluuaattiioonn  ooff  tthhee  ppeerrcceeiivveedd  ddiissccrreeppaannccyy  bbeettwweeeenn  pprriioorr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  tthhee  aaccttuuaall  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  

tthhee  pprroodduucctt..    TThhee    sseerrvviiccee    qquuaalliittyy    vvaarriiaabblleess    iiddeennttiiffiieedd    bbyy  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11999944))    aarree    

rreelliiaabbiilliittyy,,    rreessppoonnssiivveenneessss,,    ccoommppeetteennccee,,    aacccceessssiibbiilliittyy,,  ccoouurrtteessyy,,  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,    ccrreeddiibbiilliittyy,,    

sseeccuurriittyy,,    uunnddeerrssttaannddiinngg    aanndd    ttaannggiibbiilliittyy..    SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  lleeaaddss  ttoo  oovveerraallll  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  IItt  

iiss  oonnee  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  ffaaccttoorrss  ccoonnttrriibbuuttiinngg  ttoo  ccuussttoommeerrss’’  ssaattiissffaaccttiioonn  jjuuddggmmeennttss  aanndd  ccaann  bbee  

ccoonnssiiddeerreedd  iinn  mmuulltt ii-- lleevvee ll  aanndd  mmuulltt ii--dd iimmeennss iioo nnaa ll  ((CCaarruuaannaa  &&  MMaallttaa,,  22000022))..  

YYaanngg,,  JJuunn,,  &&  PPeetteerrssoonn  ((22000044))  iiddeennttiiffiieedd  ffiivvee  oonnlliinnee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  ((rreessppoonnssiivveenneessss,,  

rreelliiaabbiilliittyy,,  ccoommppeetteennccee,,  aacccceessss  aanndd  sseeccuurriittyy))  aanndd  tthheeiirr  rreellaattiioonnsshhiippss  wwiitthh  tthhee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  

WWoollffiinnbbaarrggeerr  &&  GGiillllyy  ((22000022))  oobbsseerrvveedd  tthhaatt  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  ffuullffiillllmmeenntt  aarree  tthhee  ssttrroonnggeesstt  pprreeddiiccttoorrss  

ffoorr  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..    LLuuii  &&  AArrnneetttt  ((22000000))  iiddeennttiiffiieedd  ffiivvee  ccrriittiiccaall  ddiimmeennssiioonnss  ooff  oonnlliinnee  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy  iinn  rreellaattiioonnss  ttoo  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhee  wweebbssiittee..  AAmmoonngg  tthheessee,,  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  

iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  iiss  rreelleevvaanntt,,  aaccccuurraattee,,  ttiimmeellyy,,  ccuussttoommiizzeedd  aanndd  ccoommpplleettee  aarree  ggiivveenn  pprriioorriittyy  ffoorr  tthhee  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhee  oonnlliinnee  sseerrvviiccee..  JJoohhnnssttoonn  ((11999977))  iiddeennttiiffiieedd  aatttteennttiivveenneessss,,  

rreessppoonnssiivveenneessss  ccaarree  aanndd  ffrriieennddlliinneessss  aass  tthhee  mmaaiinn  ssoouurrcceess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonnss  ((ssaattiissffiieerrss))  iinn  bbaannkkiinngg  
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sseerrvviicceess,,  aanndd  iinntteeggrriittyy,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  aavvaaiillaabbiilliittyy  aanndd  ffuunnccttiioonnaalliittyy  aass  tthhee  mmaaiinn  ssoouurrcceess  ooff  

ddiissssaattiissffaaccttiioonn..  KKhhaalliill  &&  PPeeaarrssoonn  ((22000077))  hhaavvee  ffoouunndd  tthhaatt  ttrruusstt  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  aaffffeeccttss  aattttiittuuddee  ttoowwaarrddss  

iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aacccceeppttaannccee..  TToo  eennccoouurraaggee  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aaddooppttiioonn,,  bbaannkkss  nneeeedd  ttoo  ddeevveelloopp  

ssttrraatteeggiieess  tthhaatt  iimmpprroovvee  tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  ttrruusstt  iinn  tthhee  uunnddeerrllyyiinngg  tteecchhnnoollooggyy..  TThhee  ootthheerr  ffaaccttoorrss  

iinncclluuddee  qquuiicckk  rreessppoonnssee,,  aassssuurraannccee,,  ffoollllooww--uupp  aanndd  eemmppaatthhyy..  SSeeccuurriittyy,,  ccoorrrreecctt  ttrraannssaaccttiioonn,,  ccuussttoommeerr  

ccoonnttrrooll  oonn  ttrraannssaaccttiioonn  ((ppeerrssoonnaalliizzaattiioonn)),,  oorrddeerr  ttrraacckkiinngg  ffaacciilliittiieess  aanndd  pprriivvaaccyy  aarree  ootthheerr  iimmppoorrttaanntt  

ffaaccttoorrss  iinn  tthhee  oonnlliinnee  sseerrvviiccee  tthhaatt  aaffffeecctt  tthhee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  JJoosseepphh,,  MMccCClluurree,,  &&  JJoosseepphh  

((11999999))  iinnvveessttiiggaatteedd  tthhee  iinnfflluueennccee  ooff  iinntteerrnneett  oonn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess..  TThheeyy  ffoouunndd  ssiixx  

uunnddeerrllyyiinngg  ddiimmeennssiioonnss  ooff  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aass  ccoonnvveenniieennccee  aanndd  aaccccuurraaccyy,,  ffeeeeddbbaacckk  aanndd  

ccoommppllaaiinntt  mmaannaaggeemmeenntt,,  eeffffiicciieennccyy,,  qquueeuuee  mmaannaaggeemmeenntt,,  aacccceessssiibbiilliittyy  aanndd  ccuussttoommiizzaattiioonn..  JJuunn  &&  

CCaaii  ((22000011))  iiddeennttiiffiieedd  1177  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  ooff  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  TThheessee  aarree  

rreelliiaabbiilliittyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,  ccoommppeetteennccee,,  ccoouurrtteessyy,,  ccrreeddiibbiilliittyy,,  aacccceessss,,  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  

uunnddeerrssttaannddiinngg  tthhee  ccuussttoommeerr,,  ccoollllaabboorraattiioonn,,  ccoonnttiinnuuoouuss  iimmpprroovveemmeenntt,,  ccoonntteenntt,,  aaccccuurraaccyy,,  eeaassee  ooff  

uussee,,  ttiimmeelliinneessss,,  aaeesstthheettiiccss,,  sseeccuurriittyy  aanndd  ddiivveerrss  ffeeaattuurreess..  TThheeyy  aallssoo  ssuuggggeesstteedd  tthhaatt  ssoommee  ddiimmeennssiioonnss  

ssuucchh  aass  rreessppoonnssiivveenneessss,,  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  aacccceessss  aarree  ccrriittiiccaa ll  ffoorr  bbootthh  ttrraaddiittiioonnaa ll  aanndd  iinntteerrnneett  bbaannkkss..  

HHuuaa  ((22000099))  ccoonndduucctteedd  aann  eexxppeerriimmeenntt  ttoo    iinnvveessttiiggaattee    hhooww    uusseerr’’ss    ppeerrcceeppttiioonn    aabboouutt    oonnlliinnee    

bbaannkkiinngg    iiss    aaffffeecctteedd    bbyy    tthhee  ppeerrcceeiivveedd    eeaassee    ooff    uussee    ooff    wweebbssiittee    aanndd    tthhee    pprriivvaaccyy    ppoolliiccyy    

pprroovviiddeedd    bbyy    tthhee    oonnlliinnee  bbaannkkiinngg    wweebbssiittee..    IInn    tthhiiss    ssttuuddyy,,    iitt    aallssoo  iinnvveessttiiggaatteess    tthhee    rreellaattiivvee    

iimmppoorrttaannccee    ooff  ppeerrcceeiivveedd    eeaassee    ooff    uussee,,    pprriivvaaccyy,,    aanndd    sseeccuurriittyy..    PPeerrcceeiivveedd    eeaassee    ooff    uussee    iiss    ooff    

lleessss  iimmppoorrttaannccee    tthhaann    pprriivvaaccyy    aanndd    sseeccuurriittyy..    SSeeccuurriittyy  iiss  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffaaccttoorr  iinnfflluueenncciinngg  

uusseerr’’ss  aaddooppttiioonn..      

JJuunn  eett  aall  ((11999999))  rreevveeaalleedd  rreelliiaabbllee//pprroommpptt  rreessppoonnsseess,,  aatttteennttiivveenneessss,,  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  hhaadd  

ccoonnssiiddeerraabbllee  iimmppaaccttss  oonn  bbootthh  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivveedd  oovveerraallll  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn..  IItt  aallssoo  

iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ppoossiittiivvee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  oovveerraallll  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  
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ssaattiissffaaccttiioonn..  YYaanngg  &&  JJuunn  ((22000022))  rreeddeeffiinneedd  tthhee  ttrraaddiittiioonnaall  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  

ooff  oonnlliinnee  sseerrvviicceess,,  aanndd  ssuuggggeesstteedd  aann  iinnssttrruummeenntt  ccoonnssiissttiinngg  ooff  sseevveenn  oonnlliinnee  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonnss  

((rreelliiaabbiilliittyy,,  aacccceessss,,  eeaassee  ooff  uussee,,  ppeerrssoonnaalliizzaattiioonn,,  sseeccuurriittyy,,  ccrreeddiibbiilliittyy,,  aanndd  rreessppoonnssiivveenneessss))..  JJoosseepphh  

eett  aall  ((11999999))  ccoonnssiiddeerreedd  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  wwiitthh  rreessppeecctt  ttoo  tteecchhnnoollooggyy  uussee,,  ssuucchh  aass  AATTMMss,,  

tteelleepphhoonnee,,  aanndd  tthhee  iinntteerrnneett  aanndd  iiddeennttiiffiieedd  ssiixx  ddiimmeennssiioonnss..  TThheeyy  wweerree  ccoonnvveenniieennccee//aaccccuurraaccyy,,  

ffeeeeddbbaacckk//ccoommppllaaiinntt  mmaannaaggeemmeenntt,,  eeffffiicciieennccyy,,  qquueeuuee  mmaannaaggeemmeenntt,,  aacccceessssiibbiilliittyy,,  aanndd  

ccuussttoommiizzaatt iioo nn..  

ZZeeiitthhaammll  eett  aall  ((22000000))  ddeevveellooppeedd  SSEERRVVQQUUAALL  ffoorr  mmeeaassuurriinngg  ee--sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  TThheeyy  iiddeennttiiffiieedd  1111  

ddiimmeennssiioonnss::  aacccceessss,,  eeaassee  ooff  nnaavviiggaattiioonn,,  eeffffiicciieennccyy,,  fflleexxiibbiilliittyy,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  ppeerrssoonnaalliizzaattiioonn,,  

sseeccuurriittyy//pprr iivvaaccyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,  aassssuurraannccee//ttrruusstt,,  ssiittee  aaeesstthheettiiccss,,  aanndd  pprriiccee  kknnoowwlleeddggee..    

EExxtteennssiivvee  ssttuuddyy  oonn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ccoonndduucctteedd  bbyy  rreesseeaarrcchheerrss  hhaavvee  pprrooppoosseedd  tthhaatt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

ccaann  bbee  mmeeaassuurreedd  uussiinngg  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt  ((PPaarraassuurraammaann,,  BBeerrrryy  &&  ZZeeiitthhaammll  11998855,,  11998888))..  

TThhee  aattttrriibbuutteess  ooff  iinniittiiaall  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell  wweerree  ttaannggiibblleess,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,  

ccoommppeetteennccyy,,  ccoouurrtteessyy,,  aassssuurraannccee,,  ccrreeddiibbiilliittyy,,  sseeccuurriittyy,,  aacccceessss,,  aanndd  uunnddeerrssttaannddiinngg..  LLaatteerr  rreedduucceedd    

tthheessee    tteenn    ddiimmeennssiioonnss    iinnttoo    ffiivvee    bbyy    uussiinngg    aa    ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall,,  11998888))..  TThheessee  

ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  aarree  ttaannggiibblleess,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,  aanndd  EEmmppaatthhyy..  TThhee  SSEERRVVQQUUAALL    

iinnssttrruummeenntt    pprroovviiddeess    tthhee    ccoommppuutteedd  ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn  aapppprrooaacchh  wwhheerreebbyy  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  aa  

ccuussttoommeerr’’ss    eexxppeeccttaattiioonn    aanndd    tthhee    aaccttuuaall    ppeerrffoorrmmaannccee    iiss  ccaallccuullaatteedd  ((DDhhaannddaabbaannii,,  22001100))..  

22..11..88..  DDeeffiinniittiioonn  aanndd  FFeeaattuurreess   ooff  IInnddeeppeennddeenntt  VVaarriiaabblleess   

  RReelliiaabbiill iittyy    

RReelliiaabbiilliittyy  rreeffeerrss  ttoo  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  ppeerrffoorrmm  tthhee  pprroommiisseedd  sseerrvviiccee  aaccccuurraatteellyy  aanndd  ccoonnssiisstteennttllyy..  IItt  

iinnvvoollvveess  aaccccuurraaccyy  iinn  bbiilllliinngg,,  kkeeeeppiinngg  rreeccoorrddss  ccoorrrreeccttllyy,,  aanndd  ppeerrffoorrmmiinngg  tthhee  sseerrvviiccee  aatt  tthhee  

ddeessiiggnnaatteedd  ttiimmee..  RReelliiaabbiilliittyy  ccoonnssiissttss  ooff  pprroovviiddiinngg  sseerrvviicceess  aass  pprroommiisseedd,,  ddeeppeennddaabbiilliittyy  iinn  hhaannddlliinngg  

ccuussttoommeerrss’’  sseerrvviiccee  pprroobblleemmss,,  pprroommpptt  rreeppllyy  ttoo  ccuussttoommeerr  eennqquuiirriieess,,  pprroovviiddee  sseerrvviicceess  aatt  tthhee  
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pprroommiisseedd  ttiimmee  aanndd  mmaaiinnttaaiinniinngg  eerrrroorr-- ffrreeee  rreeccoorrdd..  RReelliiaabbiilliittyy  iiss  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffaaccttoorr  iinn  

ccoonnvveennttiioonnaa ll  sseerrvviiccee  ((PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhaammll,,  &&  BBeerrrryy  11998888))..    

  TTrraannssaaccttiioonnss  EEffffiicc iieennccyy    

TTrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  iiss  tthhee  aabbiilliittyy  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss  ttoo  ggeett  aannyy  ooff  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee,,  ffiinndd  tthhee  

ddeessiirree  pprroodduucctt  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  iitt,,  aanndd  cchheecckk  oouutt  wwiitthh  mmiinniimmaall  ooff  eeffffoorrtt..  

TTrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  aallssoo  ccaann  uunnddeerrssttaanndd  aass  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  ee--bbaannkkiinngg  bbaassee  oonn  ssoommee  eelleemmeennttss::  

uupp  ttoo  ddaattee  iinnffoorrmmaattiioonn,,  rreessppoonnssee  ttiimmee,,  ddoowwnnllooaadd  ttiimmee,,  ccoommpplleettee  pprroodduucctt  iinnffoorrmmaattiioonn,,  

ttuuttoorriiaall//ddeemmoo nnss ttrraa tt iioo nn,,  aanndd  hheellpp  ffuunnccttiioonn  ((LLeeeellaappoonnggpp rraassuutt  eett  aall,,  22000055))..  

  CCuussttoommeerr  SSuuppppoorrtt  

CCuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  iinncclluuddeess  bbeeffoorree  sseellll  aanndd  aafftteerr  sseellll  ssuuppppoorrtt..  BBeeffoorree  ccuussttoommeerr  mmaakkee  ddeecciissiioonnss,,  tthhee  

ccoommppaannyy  sshhoouulldd  ggiivvee  ssoommee  ssuuppppoorrtt  ttoo  aattttrraacctt  tthheemm,,  lleett  ccuussttoommeerrss  ffeeeell  tthheeyy  aarree  aatt  hhoommee..  TThhee  

rreellaattiioonnsshhiipp  iiss  lliikkee  aa  ggoooodd  ffrriieenndd  nnoott  lliikkee  aa  bbuussiinneessss..  AAfftteerr  ccuussttoommeerrss  bbuuyy  tthhee  sseerrvviicceess  oorr  pprroodduuccttss,,  

ccoommppaannyy  sshhoouulldd  ssoollvvee  tthhee  pprroobblleemm  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  mmeett  oorr  rreessppoonndd  ttoo  ccuussttoommeerrss’’  qquueessttiioonnss  

iimmmmeeddiiaatteellyy  aanndd  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  pprroobblleemmss,,  ccoommppaannyy  ccaann  aammeelliioorraattee  tthheemm..  IInn  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  

iinndduussttrriieess,,  ssuuppppoorrtt  iiss  aallssoo  iimmppoorrttaanntt..  NNoott  eevveerryyoonnee  iiss  ggoooodd  aatt  ddiiffffeerreenntt  tteecchhnnoollooggyy  ssoo  tthheeyy  nneeeedd  

gguuiiddee  oonn  hhooww  ttoo  uussee  tthhee  sseerrvviiccee..  SSoommeettiimmeess,,  aafftteerr  sseerrvviicceess  oonn  tthhee  ee--bbaannkkiinngg,,  ccuussttoommeerrss  mmiigghhtt  

hhaavvee  qquueessttiioonnss  wwaaiittiinngg  ttoo  aannsswweerr,,  ssoo  hhee  oorr  sshhee  aallssoo  nneeeeddss  ssuuppppoorrtt..  SSoo  ssuuppppoorrtt  iiss  vveerryy  iimmppoorrttaanntt  

ffoorr  ccuussttoommeerrss  ((RRaannggssaann  &&  TTiittiiddaa,,  22001133))..  

  SSeerrvviiccee  SSeeccuurriittyy  

SSeeccuurriittyy  iiss  ddeeffiinneedd  aass  tthhee  ffrreeeeddoomm  ffrroomm  ddaannggeerr,,  rriisskk,,  oorr  ddoouubbtt..  IItt  iinnvvoollvveess  pphhyyssiiccaall  ssaaffeettyy,,  

ffiinnaanncciiaall  sseeccuurriittyy  aanndd  ccoonnffiiddeennttiiaalliittyy..  IItt  ccoonnssiissttss  ooff  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  iinnssttiillll  ccoonnffiiddeennccee  iinn  

ccuussttoommeerrss,,  mmaakkiinngg  ccuussttoommeerrss  ffeeeell  ssaaffee  iinn  tthheeiirr  ttrraannssaaccttiioonnss,,  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  aarree  ccoonnssiisstteennttllyy  

ccoouurrtteeoouuss  aanndd  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  hhaavvee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ttoo  aannsswweerr  ccuussttoommeerr  qquueessttiioonn  ((PPaarraassuurraammaann,,  

ZZeeiitthhaammll  &&  BBeerrrryy,,  11998855))..  MMoorreeoovveerr,,  sseeccuurriittyy  iiss  ddeeffiinneedd  aass  ppeerrssoonnaall  aanndd  ppoosssseessssiioonnss  ssaaffeettyy  ooff  tthhee  

ccuussttoommeerrss..  IItt  aallssoo  iinncclluuddeess  ccoonnffiiddeenntt iiaa lliittyy  mmaaiinnttaa iinneedd  bbyy  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss  ((JJoohhnnssttoonn,,  11999977))..  
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  EEaassee  ooff  UUssee    

EEaassee  ooff  uussee  iiss  iimmppoorrttaanntt  iinn  uussiinngg  ee--bbaannkkiinngg,,  wwhhiicchh  rreellaatteedd  ttoo  ccuussttoommeerr  aapppprreehheennssiioonn  aabboouutt  tthhee  

eeffffoorrttss  rreeqquuiirreedd  ttoo  lleeaarrnn  ttoo  uussee  ee--bbaannkkiinngg  ((DDaavviidd,,  22001100))..  IItt  iiss  ccoonnssiiddeerreedd  aass  tthhee  ffaaccttoorr  iinnfflluueenncciinngg  

tthhee  aaddooppttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg,,  aanndd  rreellaatteedd  ttoo  aann  eeaassyy-- ttoo-- rreemmeemmbbeerr  ppiinn  ccooddeess  aanndd  UURRLL  aaddddrreessss,,  wweellll--

oorrggaanniizzeedd  aanndd  uussaabbllee  ssooffttwwaarree,,  eeaassyy  ooff  ssiittee  nnaavviiggaabbiilliittyy,,  ccoonncciissee  aanndd  uunnddeerrssttaannddaabbllee  ccoonntteennttss,,  

tteerrmmss  aanndd  ccoonnddiittiioonnss  ((AAllaagghheebbaanndd,,  22000066))..  

  PPeerrffoorrmmaannccee  

PPeerrffoorrmmaannccee  iiss  tthhee  ooppeerraattiinngg  qquuaalliittyy  ooff  eeaacchh  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  aanndd  ffeeaattuurree  ooffffeerreedd  bbyy  bbaannkkss..  IItt  

iinncclluuddeess  wwhheetthheerr  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  pprroovviiddee  iinn  mmuullttii-- llaanngguuaaggee  oorr  nnoott,,  ee--bbaannkkiinngg  pprroovviiddee  2244  

hhoouurreess--77  ddaayyss  sseerrvviiccee,,  aallllooww  ttoo  ttrraannssffeerr  ffuunnddss  bbeettwweeeenn  bbaannkkss  ((GGaarrvviinn,,  11998877))..      

  SSeerrvviiccee  CCoonntteenntt    

SSeerrvviiccee  ccoonntteenntt  iiss  aallll  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  iiss  pprroovviiddeedd  ttoo  ccuussttoommeerrss..  FFoorr  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee,,  iitt  

mmeeaannss  tthhee  ccoonntteenntt  tthhaatt  bbaannkkss  pprroovviiddee  ttoo  ccuussttoommeerrss  tthhrroouugghh  tthheeiirr  wweebbssiittee,,  AATTMM  &&  PPOOSS  tteerrmmiinnaall  

aanndd  MMoobbiillee..  HHiigghh  vvaalluuee  aaddddeedd  ccoonntteenntt  iiss  eesssseennttiiaall..  

22..22..  EEmmppii rrii ccaall   EEvvii ddeenncceess    

SSoommee    rreellaatteedd    ssttuuddiieess    aarree    ccoonndduucctteedd    bbyy    ddiiffffeerreenntt    rreesseeaarrcchheerrss    iinn    ddiiffffeerreenntt    ppaarrttss    ooff    tthhee    wwoorrlldd..  

HHoowweevveerr,,  tthheerree  aarree  lliimmiitteedd  nnuummbbeerrss  ooff  ssttuuddiieess  ccoonndduucctteedd  iinn  EEtthhiiooppiiaa  oonn  ee--bbaannkkiinngg  tteecchhnnoollooggyy..  

SSppeecciiffiiccaallllyy  ((GGaarrddaacchheeww,,  22001100))  ccoonndduucctteedd  aa  rreesseeaarrcchh  oonn  tthhee  ooppppoorrttuunniittiieess  aanndd  cchhaalllleennggeess  ooff  ee--

bbaannkkiinngg  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  TThhee  ssttuuddyy  wwaass  ffooccuusseedd  oonn  aannaallyyzziinngg  tthhee  ssttaattuuss  ooff  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  iinn  

EEtthhiiooppiiaa  aanndd  iinnvveessttiiggaatteess  tthhee  mmaaiinn  cchhaalllleennggeess  aanndd  ooppppoorrttuunniittiieess  ooff  iimmpplleemmeennttiinngg  ee--bbaannkkiinngg  

ssyysstteemm..  TThhee  aauutthhoorr  ccoonndduucctteedd  aa  ssuurrvveeyy  oonn  tthhee  eexxiissttiinngg  ooppeerraattiinngg  ssttyyllee  ooff  bbaannkkss  aanndd  iiddeennttiiffiieess  

ssoommee    cchhaalllleennggeess    ooff  uussiinngg  ee--bbaannkkiinngg  ssyysstteemm,,  ssuucchh  aass,,  llaacckk  ooff  ssuuiittaabbllee  lleeggaall  aanndd  rreegguullaattoorryy  ffrraammee  

wwoorrkkss  ffoorr  ee--ccoommmmeerrccee  aanndd  ee--   ppaayymmeennttss,,    ppoolliittiiccaall    iinnssttaabbiilliittyy    iinn    nneeiigghhbboorriinngg    ccoouunnttrriieess,,    hhiigghh    

rraatteess    ooff    iilllliitteerraaccyy    aanndd    aabbsseennccee    ooff  ffiinnaanncc iiaa ll  nneettwwoorrkkss  tthhaatt  lliinnkkss  ddiiffffeerreenntt  bbaannkkss..    
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WWoonnddoosssseenn  &&  TTsseeggaaii  ((22000055))  aallssoo  ssttuuddiieedd  tthhee  cchhaalllleennggeess  aanndd  ooppppoorrttuunniittiieess  ooff  ee--ppaayymmeennttss  iinn    

EEtthhiiooppiiaa;;    tthheeiirr    oobbjjeeccttiivvee    wwaass    ssttuuddyyiinngg    ooff    ee--ppaayymmeenntt    pprraaccttiicceess    iinn    ddeevveellooppiinngg    ccoouunnttrriieess..  TThhee  

aauutthhoorrss  eemmppllooyyeedd  iinntteerrvviieeww  aanndd  oonn  ssiittee  oobbsseerrvvaattiioonn  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  cchhaalllleennggeess  ttoo  ee--ppaayymmeenntt  iinn  

EEtthhiiooppiiaa  aanndd  ffoouunndd  tthhaatt,,  tthhee  mmaaiinn  oobbssttaacclleess  ttoo  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  ee--ppaayymmeennttss  aarree,,  llaacckk  ooff  

ccuussttoommeerrss  ttrruusstt  iinn  tthhee  iinniittiiaattiivveess,,  uunnaavvaaiillaabbiilliittyy  ooff  ppaayymmeenntt  llaawwss  aanndd  rreegguullaattiioonnss  ppaarrttiiccuullaarrllyy  ffoorr  ee--

ppaayymmeenntt,,  llaacckk  ooff  sskkiilllleedd  mmaannppoowweerr  aanndd  ffrreeqquueenntt  ppoowweerr  ddiissrruuppttiioonn..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  ((WWoonnddwwoosssseenn  &&  

TTsseeggaaii,,  22000055)),,  aann  aaddeeqquuaattee  lleeggaall  ssttrruuccttuurree  aanndd  sseeccuurriittyy  ffrraammeewwoorrkk  ccoouulldd  ffoosstteerr  tthhee  uussee  ooff  ee--

ppaayymmeennttss,,  wwhhiicchh  iiss  ccoonnttrraaddiicctt iinngg  wwiitthh  tthhee  ffiinnddiinngg  ooff  tthhee  pprreevviioouuss  ssttuuddyy..    

TThhee  ssttuuddyy  ooff  ((BBuullttuumm,,  22001144))  aaiimmss  ttoo  iiddeennttiiffyy  ffaaccttoorrss  tthhaatt  aaffffeecctt  aaddooppttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iinn  tthhee  

EEtthhiiooppiiaann  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy..  TThhee  ssttuuddyy  wwaass  ccoonndduucctteedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  ddaattaa  ggaatthheerreedd  ffrroomm  ffoouurr  bbaannkkss  

iinn  EEtthhiiooppiiaa;;  tthhrreeee  pprriivvaattee  bbaannkkss  ((DDaasshheenn  bbaannkk,,  ZZeemmeenn  bbaannkk  aanndd  WWeeggaaggeenn  bbaannkk))  aanndd  oonnee  ssttaattee  

oowwnneedd  bbaannkk  ((ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkk  ooff  EEtthhiiooppiiaa))..  AA  mmiixxeedd    rreesseeaarrcchh  aapppprrooaacchh  wwaass  uusseedd  ttoo  aannsswweerr  tthhee  

rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  tthhaatt  eemmeerrggee  tthhrroouugghh  tthhee  rreevviieeww  ooff  eexxiissttiinngg    lliitteerraattuurree    aanndd    tthhee    eexxppeerriieenncceess    ooff    

tthhee    rreesseeaarrcchheerr    iinn    rreessppeecctt    ooff    tthhee    ee--bbaannkkiinngg  ssyysstteemm    iinn    EEtthhiiooppiiaa..  TThhee  ssttuuddyy  ssttaattiissttiiccaallllyy  aannaallyyzzeess  

ddaattaa  oobbttaaiinneedd  ffrroomm  tthhee  ssuurrvveeyy  qquueessttiioonnnnaaiirree..  AA  rreesseeaarrcchh  ffrraammeewwoorrkk  ddeevveellooppeedd  bbaasseedd  oonn  

tteecchhnnoollooggyy--oorrggaanniizzaattiioonn  eennvviirroonnmmeenntt  mmooddeell  ((TTOOEE))  ddeevveellooppeedd  bbyy  TToorrnnaattzzkkyy  aanndd  FFlleeiisscchheerr..    TThhee  

rreessuulltt  ooff  tthhee  ssttuuddyy  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt,,  tthhee  mmaajjoorr  bbaarrrriieerrss  EEtthhiiooppiiaann  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  ffaacceess  iinn  tthhee  

aaddooppttiioonn  ooff  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  aarree::  sseeccuurriittyy  rriisskk,,  llaacckk  ooff  ttrruusstt,,  llaacckk  ooff  lleeggaall  aanndd  rreegguullaattoorryy  ffrraammee  

wwoorrkk,,  llaacckk  ooff  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurree  aanndd  aabbsseennccee  ooff  ccoommppeettiittiioonn  bbeettwweeeenn  llooccaall  aanndd  ffoorreeiiggnn  bbaannkkss..    

TThhee    ssttuuddyy    ssuuggggeessttss    aa    sseerriieess    ooff    mmeeaassuurreess    wwhhiicchh    ccoouulldd    bbee    ttaakkeenn    bbyy    tthhee    bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy    

aanndd    bbyy    ggoovveerrnnmmeenntt    ttoo    aaddddrreessss    vvaarriioouuss    cchhaalllleennggeess    iiddeennttiiffiieedd..    TThheessee    mmeeaassuurreess  iinncclluuddee  

eessttaabblliisshhiinngg  aa  cclleeaarr  sseett  ooff  lleeggaall  ffrraammeewwoorrkk  oonn  tthhee    uussee  ooff  tteecchhnnoollooggyy  iinn  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy,,  

ssuuppppoorrttiinngg  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  bbyy  iinnvveessttiinngg  oonn  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurree  aanndd  bbaannkkss  nneeeeddss  ttoo    bbee    ffooccuusseedd    

oonn    tteecchhnnoollooggiiccaall    iinnnnoovvaattiioonn    ccoommppeettiittiioonn    rraatthheerr  tthhaann  ttrraaddiittiioonnaall    bbaasseess    ooff  rreettaaiill  bbaannkk  

ccoommppeettiittiioonn..  
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FFuurrtthheerrmmoorree  ((AAsssseeffaa,,  22001133))  ccoonndduucctteedd  aa  ssttuuddyy  oonn  tthhee  iimmppaacctt  ooff  ee--bbaannkkiinngg  oonn  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ttwwoo  pprriivveett  bbaannkkss  iinn  GGoonnddaarr  cciittyy..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  eemmppllooyyeedd  ddeessccrriippttiivvee  aanndd  

iinnffeerreennttiiaall  ssttaattiissttiiccss  iinn  aannaallyyzziinngg  tthhiiss  ssttuuddyy  aanndd  iitt  wwaass  lliimmiitteedd  ttoo  ccuussttoommeerrss  ooff  ttwwoo  pprriivveett  bbaannkkss  

oonnllyy..  TThhee  rreessuullttss  ooff  tthhee  ssttuuddyy  iimmpplliieedd  tthhaatt    mmaajjoorriittyy    ooff    uusseerrss    ooff    ee--bbaannkkiinngg    aarree    tthhee    yyoouunngg,,  tthhee    

eedduuccaatteedd,,    ssaallaarriieedd    aanndd  ssttuuddeennttss,,    bbuussiinneessss    mmeenn    aanndd    wwoommeenn    aarree    nnoott    aaccttiivveellyy  uussiinngg  tthhee  sseerrvviiccee  

ooff  ee--bbaannkkiinngg,,    ee--bbaannkkiinngg    ccuurrrreennttllyy    pprroovviiddeedd    ffoorr    ssaavviinngg    aanndd    ccuurrrreenntt    aaccccoouunnttss  hhoollddeerrss  oonnllyy,,  ee--

bbaannkkiinngg  rreedduucceedd  ffrreeqquueennccyy  ooff  bbaannkk  hhaallll  ffoorr  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee,,  rreedduucceedd  wwaaiittiinngg  ttiimmee  ffoorr  ccuussttoommeerrss,,  

tthheerree  aarree  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  ddoonn’’tt  kknnooww  tthhee  ffeeee  cchhaarrggeedd  ffoorr  bbeeiinngg  ee--bbaannkkiinngg  uusseerrss  ,,  tthhee  bbaannkk  

ccuussttoommeerrss  ssaattiissffaaccttiioonn  iinnccrreeaasseedd  aafftteerr  bbeeiinngg  ee--bbaannkkiinngg  uusseerrss,,  eennaabblleedd  ccuussttoommeerrss  ttoo  ccoonnttrrooll  tthheeiirr  

aaccccoouunntt  mmoovveemmeennttss  aanndd  tthheerree  iiss  hhiigghh  ooppppoorrttuunniittyy  ttoo    eexxppaanndd  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  iinn  tthhee  cciittyy..  

TThhee  ssttuuddyy  ooff  ((AAllaaEEddddiinn  &&  HHaassaann,,  22001111))  oonn  ee--bbaannkkiinngg  ffuunnccttiioonnaalliittyy  aanndd  oouuttccoommeess  ooff  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  JJoorrddaanniiaann  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss,,  iitt  aaiimmss  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  aaddooppttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg  

ffuunnccttiioonnaalliittyy  aanndd  iinnvveessttiiggaatteess  tthhee  iimmppaacctt  ooff  ee--bbaannkkiinngg  oonn  tthhee  oouuttccoommeess  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  AA  

ppuurrppoossiivvee  ssaammpplliinngg  tteecchhnniiqquuee  wwaass  eemmppllooyyeedd  ttoo  rreeccrruuiitt  117799  ccuussttoommeerrss  rreepprreesseennttiinngg  tthhee  ddeessiirreedd  

rraannggee  ooff  ddeemmooggrraapphhiicc  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ((ee..gg..  ggeennddeerr,,  aaggee,,  aanndd  ccoommppuutteerr  uussee)),,  pprreevviioouuss  iinntteerrnneett  

eexxppeerriieennccee  lleevveellss  aanndd  pprroodduucctt-- rreellaatteedd  kknnoowwlleeddggee..  TThhee  rreesseeaarrcchh  sshhoowweedd  tthhaatt  aaddooppttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg  

((aacccceessssiibbiilliittyy,,  ccoonnvveenniieennccee,,  sseeccuurriittyy,,  pprriivvaaccyy,,  ccoonntteenntt,,  ddeessiiggnn,,  ssppeeeedd,,  ffeeeess  aanndd  cchhaarrggeess))  hhaadd  aa  

ppoossiittiivvee  eeffffeecctt  oonn  JJoorrddaanniiaann  CCoommmmeerrcciiaa ll  BBaannkk  ccuussttoommeerrss''  ssaattiissffaacctt iioonn..  

GGeerrrraarrdd  eett  aall  ((22000066))    iinn    tthheeiirr    ssttuuddyy    iinn    SSiinnggaappoorree    iiddeennttiiffyy    rriisskk    ttoo    bbee    aann    iimmppoorrttaanntt    ffaaccttoorr    ffoorr  

IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  aaddooppttiioonn..  AAllll  rreessppoonnddeennttss  wwhhoo  ddiidd  nnoott  uussee  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  hhaadd  aa  

nneeggaattiivvee  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  tthhee  sseeccuurriittyy  iinn  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg..  TThhee  rreessppoonnddeennttss  ppeerrcceeiivveedd  tthhaatt  tthheerree  wweerree  

mmaannyy  sseeccuurriittyy  rriisskkss  wwhheenn  uussiinngg  tthhee  iinntteerrnneett..  TThheeyy  ffeelltt  tthhee  pprriivvaaccyy  wwaass  aa  ccoonncceerrnn,,  ffeeeelliinngg  aallll  tthheeiirr  

ffiinnaanncciiaall  iinnffoorrmmaattiioonn  ccoouulldd  bbee  iinn  jjeeooppaarrddyy..    RRiisskk    wwaass    oonnee    ooff    tthhee    ttwwoo    mmoosstt    ffrreeqquueennttllyy    

mmeennttiioonneedd    ffaaccttoorrss    iinn    tthheeiirr    ssttuuddyy,,  ccoonncceerrnn  aabboouutt  rriisskk  wwaass  mmeennttiioonneedd  bbyy  aallll  rreessppoonnddeennttss..  AAnn  

eemmppiirriiccaall  iinnvveessttiiggaattiioonn  ccoonndduucctteedd  bbyy  SSaatthhyyee  ((11999999))  oonn  tthhee  aaddooppttiioonn  ooff  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  bbyy  
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AAuussttrraalliiaann  ccoonnssuummeerrss  aallssoo  iiddeennttiiffiieedd,,  sseeccuurriittyy  ccoonncceerrnnss  aass  kkeeyy  ffaaccttoorr  iinn  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aaddooppttiioonn..  

AA  rreeppoorrtt  oonn  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  iinn  AAuussttrraalliiaa  ffiinnddss  tthhaatt,,  sseeccuurriittyy  ccoonncceerrnnss  aammoonngg  bbaannkkss  aanndd  

ccuussttoommeerrss  aarree  kkeeeeppiinngg  bbootthh  aawwaayy  ffrroomm  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  ((SSaatthhyyee,,  11999999))..  

TThhee    ssttuuddyy    ooff    KKeerreemm  ((22000033))    oonn    tthhee    aaddooppttiioonn    ooff    eelleeccttrroonniicc    bbaannkkiinngg::    uunnddeerrllyyiinngg    ccoonnssuummeerr  

bbeehhaavviioorr    aanndd    ccrriittiiccaall    ssuucccceessss    ffaaccttoorrss    ccoonndduucctteedd      iinn    EEssttoonniiaa,,    wwaass    iinntteennddeedd    ttoo    ssttuuddyy    tthhee      

ffuurrtthheerr  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff,,  hhooww  ccoonnssuummeerrss  ppeerrcceeiivvee  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  iinn  tthhee  hheeyyddaayy  ooff  iinntteerraaccttiivvee  

cchhaannnneellss  iinn  EEssttoonniiaa,,    aass    EEssttoonniiaa    iiss    iinntteerrnnaattiioonnaallllyy    rreennoowwnneedd    ffoorr    bbeeiinngg    aa    ppiioonneeeerr    iinn    tthhee    

aacccceeppttaannccee    ooff    nneeww  tteecchhnnoollooggiieess..  AA  sseerriieess  ooff  aann  iinn  ddeepptthh  iinntteerrvviieewwss  wwaass  ccoonndduucctteedd  wwiitthh  lleeaaddiinngg  

iinndduussttrryy  eexxppeerrttss  iinn  EEssttoonniiaa..  TThhee    sseelleeccttiioonn    ccrriitteerriioonn    ffoorr    tthhee    rreessppoonnddeenntt    wwaass    mmaaiinnllyy    tthheeiirr    

iinnvvoollvveemmeenntt    wwiitthh    tthhee    ddeevveellooppmmeenntt    ooff  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  ssyysstteemmss  ffrroomm  tthhee  eeaarrllyy  ddaayyss  ooff  iittss  

eemmeerrggeennccee..  TThhee  ssuurrvveeyy  ccoonndduucctteedd  ffoorr  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  aaddddrreesssseedd    ssiixx    ddiiffffeerreenntt    iissssuueess    iinnfflluueenncciinngg    

tthhee    aaddooppttiioonn    ooff    IInntteerrnneett    bbaannkkiinngg    ((BBeetttteerr    pprriicceess,,  RReeccoommmmeennddaattiioonnss,,    BBeetttteerr    sseerrvviiccee,,    

MMaarrkkeettiinngg    eeffffoorrttss,,    BBeetttteerr    aacccceessss    aanndd    hhiigghheerr    pprriivvaaccyy))..    TThhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffaaccttoorrss  iinn  ssttaarrttiinngg  ttoo  

uussee  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aarree  ffiirrsstt  aanndd  ffoorreemmoosstt  bbeetttteerr  aacccceessss  ttoo  tthhee  sseerrvviicceess  ((ccoonnvveenniieennccee)),,  bbeetttteerr  

pprriicceess  aanndd  hhiigghheerr  pprriivvaaccyy..  BBeetttteerr  sseerrvviiccee  ((ii..  ee..  pprreeffeerrrriinngg  sseellff--sseerrvviiccee  oovveerr  ooffffiiccee  sseerrvviiccee))  wwaass  aallssoo  

ooff  aabboovvee  aavveerraaggee  iimmppoorrttaannccee..  TTwwoo  ffaaccttoorrss  tthhaatt  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ddiidd  nnoott  ccoonnssiiddeerr  rreelleevvaanntt  ttoo  tthheeiirr  

aaddooppttiioonn  ddeecciissiioonn  wweerree  bbaannkkss''  mmaarrkkeettiinngg  aaccttiivviittiieess  aanndd  ppeerrssoonnaall  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ffrroomm  ffrriieennddss  

aanndd  ccoolllleeaagguueess..  AAllssoo    tthhee    ssuurrvveeyy    ccoonndduucctteedd    ssiixx    mmaaiinn    oobbssttaacclleess    ((ccoommppuutteerrss    aarree    ddiiffffiiccuulltt,,    nnoo    

aacccceessss    ttoo    iinntteerrnneett,,  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  iiss  eexxppeennssiivvee,,  llooww  sseeccuurriittyy,,  hhaavvee  hhaadd  nnoo  cchhaannccee  ttoo  ttrryy  aanndd  II  

pprreeffeerr  ppeerrssoonnaall  ccoonnttaacctt))  iinn  aaddooppttiinngg  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  ((rreessuullttss  ooff  aa  pprreelliimmiinnaarryy  ssttuuddyy,,  110000  

rreessppoonnddeennttss)),,  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffaaccttoorrss  ddiissccoouurraaggiinngg  tthhee  uussee  ooff  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aarree  llaacckk  ooff  

IInntteerrnneett  aacccceessss  aanndd  nnoott  hhaavviinngg  aa  cchhaannccee  ttoo  ttrryy    oouutt  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  iinn  aa  ssaaffee  eennvviirroonnmmeenntt..  FFiinnaallllyy  

tthhee  rreesseeaarrcchh  iinnddiiccaatteess  tthhaatt  bbaannkkiinngg  aaccttiivviittiieess  aalloonnee  mmaayy  nnoott  bbee  ssuuffffiicciieenntt  iinn  aacchhiieevviinngg  ggrroowwtthh  iiff  

ggeenneerraall  iinnffrraassttrruuccttuurree,,  eeccoonnoommiicc  eennvviirroonnmmeenntt  aanndd  ggoovveerrnnmmeenntt  iinniittiiaattiivveess  aarree  nnoott  ssuuppppoorrttiivvee..  TThhee  

aaiimm  ooff  tthhee  ssttuuddyy  wwaass  ttoo  ccoolllleecctt  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ddaattaa  iinn  oorrddeerr  ttoo  tteesstt  oouutt  tthhee  hhyyppootthheesseess  rreeggaarrddiinngg  tthhee  
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ffaaccttoorrss,,  wwhhiicchh  aaffffeecctt  aaddooppttiioonn  ooff  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aanndd  ccoommppaarree  tthheessee  rreessuullttss  wwiitthh  tthhoossee  ccoolllleecctteedd  

iinn  ootthheerr  ccoouunnttrriieess..  OOnnlliinnee  qquueessttiioonnnnaaiirree  wwaass  uusseedd  ttoo  ccoolllleecctt  eemmppiirriiccaall    ddaattaa    aanndd    tthhee    rreessuullttss    ooff    

tthhee    ssttuuddyy    sshhoowwss    tthhaatt    iinntteennttiioonn    ttoo    aaddoopptt    IInntteerrnneett    bbaannkkiinngg    ccaann    bbee  pprreeddiicctteedd    bbyy    aattttiittuuddiinnaall    

ffaaccttoorrss,,    ppeerrcceeiivveedd    bbeehhaavviioorraall    ccoonnttrrooll    ffaaccttoorrss    ttoo    aa    lleesssseerr    ddeeggrreeee,,    aanndd    nnoott    bbyy  ssuubbjjeeccttiivvee    

nnoorrmmss..    AAllll    aattttiittuuddiinnaall    ffaaccttoorrss    eexxcceepptt    bbaannkkiinngg    nneeeeddss    aarree    ffoouunndd    ttoo    bbee    ssiiggnniiffiiccaanntt,,    wwiitthh  

ccoommpplleexxiittyy  aanndd  rriisskk  sshhoowwiinngg  aa  nneeggaattiivvee  rreellaattiioonnsshhiipp..  

JJaannnnaattuull  ((22000099))  iinn  hhiiss  ssttuuddyy  ooff  ee--bbaannkkiinngg  &&  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwhhiicchh  ffooccuuss  oonn  uunnddeerrssttaannddiinngg    

tthhee    iimmppaacctt    ooff    vvaarriiaabblleess    ooff    ee--bbaannkkiinngg,,      oonn    ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  BBaannggllaaddeesshh,,  ffiivvee    sseerrvviiccee    

qquuaalliittyy    ddiimmeennssiioonnss    nnaammeellyy    rreelliiaabbiilliittyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,    aassssuurraannccee,,    eemmppaatthhyy,,    aanndd    ttaannggiibblleess    aarree  

eessttaabblliisshheedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell  aanndd  tthhee  lliitteerraattuurree  rreevviieeww..  TThheessee  vvaarriiaabblleess  aarree  tteesstteedd  

iinn  ee--bbaannkkiinngg  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  tthhee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  

DDaattaa  wweerree  ggaatthheerreedd  tthhrroouugghh  ssuurrvveeyy  iinntteerrvviieeww  bbyy  aa  ssttrruuccttuurreedd  qquueessttiioonnnnaaiirree  wwiitthh  225500  ccuussttoommeerrss..  

TThhee  ssttuuddyy  sshhoowwss  tthhaatt  tthheessee  ffaaccttoorrss  aarree  tthhee  ccoorree  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  ffoorr  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg..    IItt  aallssoo  eexxpplloorreess  tthhaatt  rreelliiaabbiilliittyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,  aanndd  aassssuurraannccee  hhaavvee  

mmoorree  ccoonnttrriibbuutt iioo nn  ttoo  ssaattiissffyy  tthhee  ccuussttoommeerrss  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iinn  BBaannggllaaddeesshh..  

IInn  ggeenneerraall,,  mmoosstt  ooff  ee--bbaannkkiinngg  rreellaatteedd  ssttuuddiieess  aarree  ttoooo  rreemmoottee  ffoorr  oouurr  ccaasseess  aanndd  eevveenn  tthhee  ssttuuddyy  ooff      

AAsssseeffaa  ((22001133))  wwhhiicchh  iiss  ffoouunndd  ttoo  bbee  ssiimmiillaarr  ttoo  tthhee  pprreesseenntt  ttooppiicc  wweerree  ddoonnee  iinn  qquuaalliittaattiivvee  aapppprrooaacchh  

aallssoo  iiggnnoorreess  ssttaattee  oowwnneedd  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss..    TThhuuss  ttoo  aaddddrreessss  tthhee  ccuurrrreenntt  ggaapp  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree,,  

mmeetthhooddoollooggyy  aanndd  qquueessttiioonn  ooff  rreepprreesseennttaattiivveenneessss  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ddeessiiggnneedd  ttoo  eexxaammiinnee  tthhee  iimmppaacctt  ooff  ee--

bbaannkkiinngg  oonn  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  iinn  ttwwoo  PPrriivvaattee  BBaannkkss  aanndd  oonnee  ppuubblliicc  bbaannkk  iinn  AAddddiiss  

AAbbaabbaa..  
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CCHHAAPPTTEERR  TTHHRREEEE    

33..  RREESSEEAARRCCHH  DDEESSIIGGNN  AANNDD  MMEETTHHOODDOOLLOOGGYY  

33..11..  RReesseeaarrcchh  PPuurrppoossee  

TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  wwaass  ttoo  ffiinndd  tthhee  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  

tthhee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ttwwoo  pprriivvaattee  bbaannkkss  aanndd  oonnee  ssttaattee  oowwnneedd  bbaannkk  iinn  AAddddiiss  

AAbbaabbaa  aarreeaa..  TThhee  ssttuuddyy  aaddoopptteedd  aann  eexxppllaannaattoorryy  rreesseeaarrcchh  bbeeccaauussee  iitt  iiss  ssuuiittaabbllee  ttoo  eexxppllaaiinn  tthhee  

rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  vvaarriiaabblleess  aass  qquuootteedd  iinn  MMaarrkk,,  PPhhiilliipp  &&  AAddrriiaann  ((22000099))..  IInn  aaddddiittiioonn  ttoo  

eexxppllaannaattoorryy  rreesseeaarrcchh,,  ddeessccrriippttiivvee  ssttuuddiieess  wweerree  aallssoo  uusseedd  ttoo  ddeessccrriibbee  tthhee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ooff  tthhee  

ssaammppllee  bbyy  uussiinngg  mmeeaannss  aanndd  ppeerrcceennttaaggeess..  

33..22..  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddooll ooggyy  

TToo  ggaaiinn  aa  rreeaacchh  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  mmaajjoorr  iimmppaaccttss  ooff  ee--bbaannkkiinngg  oonn  tthhee  lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr’’ss  

ssaattiissffaaccttiioonn  uunnddeerr  ddiiffffeerreenntt  ccoonntteexxttss  ((ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss))  tthhee  ccaassee  ssttuuddyy  

rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy  wwaass  ccoonndduucctteedd  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy..  MMoorreeoovveerr,,  aass  ((MMaarrkk,,  PPhhiilliipp,,  &&  AAddrriiaann,,  22000099))  

ssttaatteedd,,  ccaassee  ssttuuddyy  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  mmoosstt  oofftteenn  uusseedd  iinn  eexxppllaannaattoorryy  aanndd  eexxpplloorraattoorryy  rreesseeaarrcchh..  FFoorr  

tthhiiss  rreeaassoonnss  tthhee  ccaassee  ssttuuddyy  wwaass  sseelleecctteedd..  

33..33..  DDaattaa  CCooll ll eeccttiioonn  TTeecchhnnii qquueess  aanndd  MMeetthhooddss  ooff  AAnnaall yyssii ss      

TThhee  ssttuuddyy  uusseedd  ttwwoo  ddaattaa  ccoolllleeccttiioonn  tteecchhnniiqquueess..  TThhee  tteecchhnniiqquueess  wweerree  aa  ffiivvee--ppooiinntt  LLiikkeerrtt--ssccaallee  

qquueessttiioonnnnaaiirree,,  wwhhiicchh  wwaass  qquuaannttiittaattiivveellyy  aannaallyyzzeedd  uussiinngg  mmuullttiippllee  lliinneeaarr  rreeggrreessssiioonn  mmooddeell  aanndd  

sseemmii--ssttrruuccttuurreedd  iinntteerrvviieeww,,  wwhhiicchh  wwaass  qquuaalliittaattiivveellyy  aannaallyyzzeedd  aanndd  ttrriiaanngguullaatteedd  wwiitthh  tthhee  qquuaannttiittaattiivvee  

rreessuulltt..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  ssttuuddyy  eemmppllooyyeedd  bbootthh  qquuaannttiittaattiivvee  aanndd  qquuaalliittaattiivvee  aapppprrooaacchh..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  

ffoouunndd  tthhaatt  uussiinngg  mmuullttiippllee  mmeetthhooddss  iiss  bbeetttteerr  ttoo  aannsswweerr  tthhee  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  aanndd  tthhee  eexxtteenntt  ttoo  

wwhhiicchh  tthhee  ffiinnddiinnggss  ccaann  bbee  ttrruusstteedd..  TTaasshhaakkkkoorrii  &&  TTeeddddlliiee  ((22000033))  cciitteedd  iinn  MMaarrkk,,  PPhhiilliipp,,  &&  AAddrriiaann  

((22000099))  aarrgguueess  tthhaatt  mmuullttiippllee  mmeetthhooddss  aarree  uusseeffuull  ffoorr  pprroovviiddiinngg  bbeetttteerr  ooppppoorrttuunniittiieess  ttoo  aannsswweerr  
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rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss..  IItt  aallssoo  aalllloowwss  ttoo  tthhee  rreesseeaarrcchh  ffiinnddiinnggss  ccaann  bbee  ttrruusstteedd  aanndd  iinnffeerreenncceess  mmaaddee  ffrroomm  

tthheemm..      

33..44..  DDaattaa  SSoouurrccee  

TThhee  ssttuuddyy  iiss  mmaaiinnllyy  bbaasseedd  oonn  tthhee  pprriimmaarryy  ddaattaa  ssoouurrccee..  AA  qquueessttiioonnnnaaiirree  wwaass  ddiissttrriibbuutteedd  ttoo  

rreessppoonnddeenntt  wwhhoo  hhaavvee  bbeeeenn  uussiinngg  ee--bbaannkkiinngg  ttoo  tthhee  mmaaxxiimmuumm  ooff  tthhrreeee  yyeeaarrss  iinn  tthhee  sseelleecctteedd  bbaannkkss..  

TThhiiss  uussaaggee  ppeerriioodd  iiss  ppllaanneedd  iiff  uusseerrss  ooff  ee--bbaannkkiinngg  eennjjooyy  tthhee  sseerrvviiccee  ffoorr  aa  lloonngg  ttiimmee  ffrroomm  aannyy  bbaannkk  

tthheeyy  mmaayy  bbee  bbiiaasseedd  ttoo  tthheeiirr  ccuurrrreenntt  bbaannkkss..  MMoorreeoovveerr,,  mmoosstt  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa  

iinnttrroodduucceedd  mmoobbiillee  bbaannkkiinngg  &&  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  llaatteellyy  aafftteerr  22001111..  TThhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  wwaass  ddeessiiggnneedd  

bbaasseedd  oonn  pprreevviioouuss  eemmppiirriiccaall  lliitteerraattuurree  aanndd  iittss  ccoonnssiisstteennccyy  wwaass  pprree-- tteesstteedd  uussiinngg  CCrroonnbbaacchh  AAllpphhaa..  

TThhee  ccoommppoonneennttss  ooff  ee--bbaannkkiinngg  aanndd  oouuttccoommeess  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iitteemmss  wweerree  mmeeaassuurreedd  oonn  55--

ppooiinntt  LLiikkeerrtt--   ssccaallee  rraannggiinngg  ffrroomm  11  ((ssttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee))  ttoo  55  ((ssttrroonnggllyy  aaggrreeee))..  TThhee  rreesseeaarrcchh  

rreessppoonnddeennttss  wweerree  aasskkeedd  ttoo  iinnddiiccaattee  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  aaggrreeeemmeenntt  oorr  ddiissaaggrreeeemmeenntt  oonn  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy  ooffffeerreedd  bbyy  tthheeiirr  bbaannkkss..  SSoommee  ddeemmooggrraapphhiicc  qquueessttiioonnss  wweerree  aallssoo  ffoorrwwaarrddeedd..  EEvveerryy  

qquueessttiioonnnnaaiirree  iiss  ppeerrssoonnaallllyy  hhaannddeedd  aanndd  iinnssttrruuccttiioonnss  wweerree  ggiivveenn  ttoo  eeaacchh  ccuussttoommeerr  bbeeffoorree  

ccoommpplleettiinngg  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  ffoorr  tthhee  ppuurrppoossee  ooff  ttrriiaanngguullaattiioonn,,  sseemmii  ssttrruuccttuurreedd  

iinntteerrvviieeww  wwaass  ccoonndduucctteedd  ttoo  aallll  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeerrss  ooff  tthhee  sseelleecctteedd  ffoouurr  bbrraanncchheess..  

33..55..  PPooppuull aattii oonn  aanndd  SSaammppll ee    

TThhee  ppooppuullaattiioonn  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  wwaass  aaccttiivvee  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  ooff  tthhee  tthhrreeee  sseelleecctteedd  ccoommmmeerrcciiaall  

bbaannkkss  wwhhoo  hhaavvee  bbeeeenn  uussiinngg  tthhee  sseerrvviiccee  ffrroomm  00  ttoo  33  yyeeaarrss..  AAccccoorrddiinnggllyy,,  tthhee  ttoottaall  ssttuuddyy  ppooppuullaattiioonn  

wwaass  995544,,000000  aass  ooff  SSeepptteemmbbeerr  2233,,  22001144  iinn  tthhee  tthhrreeee  bbaannkkss..  SSaammppllee  ssiizzee  ooff  110000  rreessppoonnddeennttss  iiss  ttaakkeenn  

ffrroomm  eeaacchh  sseelleecctteedd  bbaannkk  wwhhoo  hhaass  bbeeeenn  uussiinngg  aatt  lliisstt  oonnee  ooff  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  ttyyppeess..  TToo  ccaallccuullaattee  

ssaammppllee  ssiizzee,,  ssiimmpplliiff iieedd  ffoorrmmuullaa  pprroovviiddeedd  bbyy  TTaarroo  YYaammaannee  ((11996677))  iiss  uusseedd  ii..ee..    

                                                nn  ==  ______NN________                                            

                                                  11++  NN  ((ee))  22                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
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WWhheerree,,  nn  ==  nnuummbbeerr  ooff  ssaammppllee  ssiizzee,,    

NN  ==  TToottaall  nnuummbbeerr  ooff  ssttuuddyy  ppooppuullaattiioonn,,                                                                                                                                                                                                        

ee  ==  lleevveell  ooff  ccoonnffiiddeennccee  ttoo  hhaavvee  iinn  tthhee  ddaattaa  oorr  ddeeggrreeee  ooff  ffrreeeeddoomm  wwhhiicchh  iiss  9900%%            ffoorr  tthhiiss  

ssttuuddyy..                                                                                                                                                                                                                                                      

TThheerreeffoorree,,  nnuummbbeerr  ooff  ssuuiittaabbllee  ssiizzee  ooff  rreessppoonnddeennttss’’  ooff  eeaacchh  bbaannkk  wweerree  ddeecciiddeedd  uussiinngg  tthhee  aabboovvee  

ffoorrmmuullaa  aass  ddeeppiicctteedd  iinn  ttaabbllee  33..11..  

TTaabbllee  33..11::  PPooppuullaattiioonn  aanndd  SSaammppllee  SSiizzee  DDeetteerrmmiinnaatt iioonn  

BBaannkkss  AAccttiivvee  NNoo..  ooff  EE--BBaannkkiinngg  UUsseerrss  SSaammppllee  ssiizzee  

CCBBEE  555566,,000000  110000  

DDBB  227700,,000000  110000  

WWBB  112288,,000000  110000  

TToottaall  995544,,000000  330000  

SSoouurrccee::  AAnnnnuuaall  RReeppoorrttss  22001133//1144  ooff  eeaacchh  BBaannkk..                                                                                                                

TThhee  ppooppuullaattiioonn  iiss  ggeeooggrraapphhiiccaallllyy  ddiissbbuurrsseedd  aanndd  aallssoo  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  nneeeeddss  ffaaccee-- ttoo-- ffaaccee  ccoonnttaacctt  wwiitthh  

eevveerryy  rreessppoonnddeenntt  ttoo  gguuiiddee  tthheemm  dduurriinngg  ccoommpplleettiinngg  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirreess..  TThheerreeffoorree,,  mmuullttii--ssttaaggee  

ssaammpplliinngg  tteecchhnniiqquuee  wwaass  uusseedd  ttoo  sseelleecctt  tthhee  ssaammppllee..  FFiirrsstt,,  ssiimmppllee  rraannddoomm  ssaammpplliinngg  ttoo  sseelleecctt  

bbrraanncchheess  aanndd  sseeccoonndd,,  ppuurrppoossiivvee  ssaammpplliinngg  ttoo  sseelleecctt  tthhee  aaccttuuaall  ccaasseess  wweerree  uusseedd..  AAss  MMaarrkk,,  PPhhiilliipp,,  &&  

AAddrriiaann  ((22000099))  aarrgguuee,,  mmuullttii--ssttaaggee  ssaammpplliinngg  iiss  nnoorrmmaallllyy  uusseedd  ttoo  oovveerrccoommee  pprroobblleemmss  aassssoocciiaatteedd  

wwiitthh  aa  ggeeooggrraapphhiiccaa llllyy  ddiissppeerrsseedd  ppooppuullaattiioo nn  wwhheenn  ffaaccee-- ttoo-- ffaaccee  ccoonnttaacctt  iiss  nneeeeddeedd..  

AAccccoorrddiinnggllyy,,  tthhee  ggeeooggrraapphhiicc  aarreeaa  ((AAddddiiss  AAbbaabbaa))  wwaass  sspplliitt  iinnttoo  ffoouurr  ssuubb  aarreeaass  ((ddiissttrriiccttss))  wwhhiicchh  

iinncclluuddee  nnoorrtthh,,  ssoouutthh,,  eeaasstt  aanndd  wweesstt  ddiissttrriicctt..  OOnnee  bbrraanncchh  ffrroomm  eeaacchh  ddiissttrriicctt  wweerree  sseelleecctteedd  uussiinngg  

ssiimmppllee  rraannddoomm  ssaammpplliinngg  tthhaatt  mmeeaannss  aa  ttoottaall  ooff  44  bbrraanncchheess  ffrroomm  eeaacchh  bbaannkk  wweerree  ccoonnssiisstteedd..  FFiinnaallllyy,,  

2255  aaccttuuaall  ccaasseess  ((ee--bbaannkkiinngg  uusseerrss))  wweerree  sseelleecctteedd  ffrroomm  tthhee  ffoouurr  bbrraanncchheess  ooff  eeaacchh  bbaannkk  uussiinngg  

ppuurrppoossiivvee  ssaammpplliinngg..  TTaabbllee  33..22  ppoorrttrraayyeedd  tthhiiss  rreessuulltt::  
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TTaabbllee  33..22::  AAccttuuaall  NNuummbbeerr  ooff  CCaasseess  aanndd  CCoorrrreessppoonnddiinngg  SSaammpplleedd  BBrraanncchheess  

DDiissttrriiccttss**  

CCBBEE  DDBB  WWBBEE  

BBrraanncchh  

NNaammee  
CCaasseess  

BBrraanncchh  

NNaammee  
CCaasseess  

BBrraanncchh  

NNaammee  
CCaasseess  

NNoorrtthh  AA..AA    AArraatt  KKiilloo  2255  PPiiaassssaa  2255  SSeebbaarraa  BBaabbuurr    2255  

SSoouutthh  AA..AA  LLiiddeettaa  2255  KKeerraa  2255  LLaaffttoo      2255  

EEaasstt  AA..AA  AAiirrppoorrtt  2255  BBoollee  2255  GGeerrjjii    2255  

WWeesstt  AA..AA  PPaauullooss  2255  TTaannaa  2255  MMeerrkkaattoo    2255  

TToottaall    110000    110000    110000  

**DDiissttrriicctt  ccllaassssiiffiiccaattiioonn  iiss  ttaakkeenn  ffrroomm  CCBBEE  

33..66..  RReesseeaarrcchh  MMooddeell   

TThhee  aaiimm  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ttoo  eexxaammiinnee  tthhee  iimmppaacctt  ooff  sseevveenn  ee--bbaannkkiinngg  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  oonn  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  bbyy  tthhee  bbaannkkss..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  eemmppllooyyeedd  tthhee  MMLLRR  rreeggrreessssiioonn  mmooddeell  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  

ssiiggnniiffiiccaannccee  lleevveell  ooff  tthhee  vvaarriiaabblleess  ffoorr  tthhee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  iinn  ee--bbaannkkiinngg..    

CCuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  iinn  ee--bbaannkkiinngg  ==  ff  ((eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy))..  

BBaassiiccaallllyy,,  CCSSEEBB  ==  αα  ++  ββ11XX11++  ββ22XX22++  ββ33XX33++  ββ44XX44++  ββ55XX55++  ββ66XX66++  ββ77XX77   ++  εε  

WWhheerree,,  CCSSEEBB  ==  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaacctt iioo nn  iinn  EE--BBaannkkiinngg  

XX11==  RReelliiaabbiill iittyy  

XX22   ==  TTrraannssaaccttiioonn  eeffffiicc iieennccyy  

XX33   ==  CCuussttoommeerr  SSuuppppoorrtt  

XX44  ==  SSeerrvviiccee  SSeeccuurriittyy  

XX55   ==  EEaassee  ooff  UUssee  

XX66   ==  PPeerrffoorrmmaannccee  

XX77  ==  SSeerrvviiccee  CCoonntteenntt  
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HHeerree  αα  iiss  ccoonnssttaanntt  aanndd  ββ  iiss  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  eessttiimmaattee  aanndd  εε  iiss  tthhee  eerrrroorr  tteerrmm..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  

ee--bbaannkkiinngg  iiss  ddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabbllee  aanndd  XX11   ttoo  XX77   aarree  iinnddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabblleess..  

TThhee  sseevveenn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  nnaammeellyy  rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy,,  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt,,  

sseerrvviiccee  sseeccuurriittyy,,  eeaassee  ooff  uussee,,  ppeerrffoorrmmaannccee,,  sseerrvviiccee  ccoonntteenntt  hhaavvee    bbeeeenn  eessttaabblliisshheedd  bbaasseedd  oonn  

lliitteerraattuurree  rreevviieeww  aanndd  aann  eexxhhaauussttiivvee  lliisstt  ooff  2277  iitteemmss  wwaass  aallssoo  iiddeennttiiffiieedd..    
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CCHHAAPPTTEERR  FFOOUURR    

44..  RREESSUULLTT  AANNDD  DDIISSCCUUSSSSIIOONN  

AA    ttoottaall    ooff    330000    qquueessttiioonnnnaaiirreess    wweerree    ppeerrssoonnaallllyy  hhaannddeedd    ttoo    tthhee    rreessppoonnddeennttss  wwiitthh  cclloossee  ffoollllooww  

uupp  aanndd  gguuiiddee  iinn  ffiilllliinngg  tthhee  qquueessttiioonneerrss..  AAllll  rreessppoonnddeennttss  ccoommpplleetteedd  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirreess  iinn  ssuuiittaabbllee  

ffoorrmm..  SSeevveerraall  qquueessttiioonnss  wweerree  aasskkeedd  rreellaatteedd  ttoo  tthhee  EE--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  aanndd  tthheeiirr  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell  ttoo  

tthhee  EE--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  ooff  tthhee  sseelleecctteedd  tthhrreeee  ccoommmmeerrcciiaa ll  bbaannkkss  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa..    

TThhee  bbaassiicc  aassssuummppttiioonnss  aarree  tthhaatt  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  nnaammeellyy  ((rreelliiaabbiilliittyy,,  

ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy,,  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt,,  sseerrvviiccee  sseeccuurriittyy,,  eeaassee  ooff  uussee,,  ppeerrffoorrmmaannccee,,  sseerrvviiccee  

ccoonntteenntt))  iinnfflluueennccee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  AA  mmuullttiippllee  rreeggrreessssiioonn  mmooddeelliinngg  aapppprrooaacchh  wwaass  pprrooppoosseedd  

aass  aann  eeffffeeccttiivvee  mmeetthhoodd  ffoorr  ssttuuddyyiinngg  tthhee  rreellaattiioonnsshhiippss..  TThhee  rreessuulltt  ooff  tthhiiss  mmuullttiippllee  rreeggrreessssiioonn  mmooddeell  

iiss  aannaallyyzzeedd  aanndd  ddiissccuusssseedd  iinn  tthhiiss  cchhaapptteerr..    

TThhee  ssttaattiissttiiccaall  aannaallyyssiiss  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  wwaass  ddoonnee  bbyy  SSPPSSSS  ssooffttwwaarree,,  vveerrssiioonn  2200..  AAnndd  tthhee  rreessuullttss  ooff  

tthhee  ssttuuddyy  wweerree  sshhoowwnn  iinn  iinnffeerreennccee  aanndd  ddeessccrriippttiivvee  sseeccttiioonn..  IInn  ddeecceeppttiivvee  sseeccttiioonn,,  ttaabblleess,,  cchhaarrttss  aanndd  

ssttaattiissttiiccss  aanndd  iinn  iinnffeerreennccee  sseeccttiioonn,,  tthhee  rreessuulltt  ooff  mmuulltt iipp llee  lliinneerr  rreeggrreessssiioonn  wwaass  aannaallyyzzeedd..    

TToo  eessttiimmaattee  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  ooff  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  aa  ppiilloott  ssaammppllee  ooff  3300  ppeeooppllee,,  1100  ffrroomm  eeaacchh  bbaannkk,,  

wweerree  sseelleecctteedd  aanndd  CCrroonnbbaacchh  AAllpphhaa  wwaass  ccoommppuutteedd  bbyy  SSPPSSSS  ssooffttwwaarree..  TTaabbllee  44..11  sshhoowwss  bbootthh  tthhee  

ttoottaall  aanndd  tthhee  ppiilloott  ssaammppllee  tteesstt  rreessuulltt  ooff  rreelliiaabbiilliittyy  iinn  tthhee  qquueessttiioonnnnaa iirree..    

TTaabbllee  44..11::  CCrroonnbbaacchh  AAllpphhaa  CCooeeffffiicc iieenntt  ffoorr  eeaacchh  VVaarriiaabbllee    

IItteemmss  
CCrrrroonnbbaacchh  AAllpphhaa  

1100%%  PPiilloott  SSaammppllee  TToottaall  SSaammppllee  
RReelliiaabbiill iittyy  00..779977  00..998866  
TTrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  00..777799  00..998833  
CCuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  00..668866  00..992266  
SSeerrvviiccee  sseeccuurriittyy  00..778844  00..884411  
EEaassee  ooff  uussee  00..772200  00..991199  
PPeerrffoorrmmaannccee  00..555533  00..889955  
SSeerrvviiccee  ccoonntteenntt  00..666699  00..993355  

SSoouurrccee::  SSPPSSSS  oouuttppuutt  
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AAllll  tthhee  iitteemmss  iinn  tthhee  ccaassee  ooff  ttoottaall  ssaammppllee  hhaavvee  CCrroonnbbaacchh  AAllpphhaa  vvaalluueess  ooff  ggrreeaatteerr  tthhaann  8800%%  iitt  

sshhoowweedd  tthhaatt  tthhee  hhiigghh  rreelliiaabbiilliittyy  ooff  tthhee  qquueessttiioonnnnaa iirree..    

44..11..  DDeessccrrii ppttii vvee  FFii nnddii nnggss  

44..11..11..  DDeemmooggrraapphhiicc  PPrrooffiillee   

TThhee  ddeemmooggrraapphhiicc  pprrooffiillee  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss  ccaann  bbee  sseeeenn  iinn  TTaabbllee  44..22..  

TTaabbllee  44..22::  DDeemmooggrraapphhiicc  PPrrooffiillee  ooff  EE--bbaannkkiinngg  CCuussttoommeerrss    

NNoo..  DDeemmooggrraapphhiiccss  FFrreeqquueennccyy  PPeerrcceennttaaggee  

11..  AAggee  ((YYeeaarrss))  1188--2244  6688  2222..77  

2255--3355  221177  7722..33  

3366--5500  1155  55..00  

22..  MMaarriittaall  SSttaattuuss  SSiinnggllee  228800  9933..33  

MMaarrrriieedd  2200  66..77  

33..  EEdduuccaattiioonnaall  

LLeevveellss    

PPrriimmaarryy  1100  33..33  

TTVVEETT  7700  2233..33  

DDeeggrreeee  222200  7733..33  

44..  EEmmppllooyymmeenntt  

SSttaattuuss  
SSttuuddeenntt  1122  44..00  

SSaallaarriieedd  226688  8899..33  

BBuussiinneessss  PPeerrssoonn  2200  66..77  

TToottaall  330000  110000  

TThhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  iinncclluuddeedd  aa  sseeggmmeenntt  oonn  ccuussttoommeerr’’ss  pprrooffiillee,,  aass  aann  aassssoorrttmmeenntt  ooff  ddeemmooggrraapphhiicc  aanndd  

ootthheerr  ffaaccttoorrss  wweerree  lliikkeellyy  ttoo  iinnfflluueennccee  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  rreessppeecctt  ttoo  tthhee  ee--

bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ooffffeerreedd  bbyy  tthhee  sseelleecctteedd  bbaannkkss..  

AAss  ccaann  bbee  sseeeenn  ffrroomm  TTaabbllee  44..22,,  tthhee  ssaammppllee  ccuussttoommeerrss  wweerree  mmoossttllyy  iinn  tthhee  aaggee  ggrroouupp  ooff  2255--3355  yyeeaarrss  

((7722..33%%))..    IItt    iiss    aallssoo    eevviiddeenntt    ffrroomm  tthhee    ttaabbllee  tthhaatt    2222..77%%    ooff    tthhee    rreessppoonnddeennttss    wweerree  yyoouunnggsstteerrss    

((bbeettwweeeenn  1188  aanndd    2244    yyeeaarrss))..    TThheerree  wweerree  nnoo  rreessppoonnddeennttss  wwhhoossee  aaggee  wweerree  5511  aanndd  aabboovvee..  MMaajjoorriittyy  

ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  uunnmmaarrrriieedd  ((9933..33%%)),,  wwhhiillee  66..77%%  wweerree  mmaarrrriieedd..    TThhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  

pprreeddoommiinnaannttllyy  ddeeggrreeee  hhoollddeerrss  ((7733..33%%))  aanndd  TTVVEETT  ((2233..33%%))..    TThheerree  wweerree  nnoo  rreessppoonnddeennttss  wwhhoo  wweerree  
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lleessss  tthhaann  pprriimmaarryy  eedduuccaattiioonn  lleevveell..  TThhiiss  iimmpplliieess  tthhaatt  tthhee  rreessppoonnddeennttss  hhaadd  hhiigghh  lliitteerraaccyy  lleevveellss..  AAss  

ffaarr  aass  ooccccuuppaattiioonn  iiss  ccoonncceerrnneedd,,  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  aa  mmiixx  ooff  ssaallaarriieedd  ((8899..33)),,  bbuussiinneessss  ppeerrssoonn  

((66..77))  aanndd  ssttuuddeennttss  ((44%%))  aanndd  tthheerree  wweerree  nnoo  rreessppoonnddeennttss  ffrroomm  ppeennssiioonneerr  aanndd  uunneemmppllooyyeedd  ccaatteeggoorryy  

iinn  tthhee  ssaammppllee  rreessppoonnddeennttss  uunnddeerr  ccoonnssiiddeerraatt iioo nn..    

44..11..22..  MMeeaann  aanndd  SSttaannddaarrdd  DDeevviiaattiioonn  

DDeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  ((mmeeaann  aanndd  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonnss))  ooff  tthhee  rreessppoonnddeenntt  ssccoorreess  wweerree  ccoommppuutteedd..  

AAnnaallyyssiiss  hhaass  bbeeeenn  ddoonnee  bbyy  ccoommppaarriinngg  tthheessee  mmeeaann  ssccoorreess  aanndd  ddeevviiaattiioonnss  aammoonngg  rreessppoonnddeennttss..  TThhee  

rreeaassoonn  ffoorr  uussiinngg  ddeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  iiss  ttoo  ccoommppaarree  tthhee  ddiiffffeerreenntt  ffaaccttoorrss  tthhaatt  aaffffeecctt  tthhee  lleevveell  ooff  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  tthhee  sseelleecctteedd  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  bbyy  uussiinngg  tthhee  mmeeaannss  aanndd  ssttaannddaarrdd  

ddeevviiaattiioonnss  vvaalluueess..    IInn  ttaabbllee  44..33  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ppeerrcceeppttiioonn  oonn  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  

ooffffeerreedd  bbyy  tthheeiirr  bbaannkkss  aanndd  rraannkkiinngg  wwaass  ddoonnee  oonn  eeaacchh  vvaarriiaabbllee..  

TTaabbllee  44..33  sshhoowwss  tthhee  mmeeaann  vvaalluuee  ddeeppiiccttiinngg  tthhee  oovveerraallll  ccuussttoommeerr’’ss  ssaattiissffaaccttiioonn..  AAss  ffaarr  aass  tthhiiss  

ddeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  iiss  ccoonncceerrnneedd,,  ccuussttoommeerr’’ss  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  ee––bbaannkkiinngg  iiss  aabboovvee  ssaattiissffaaccttoorryy  lleevveell  

wwiitthh  aa  mmeeaann  vvaalluuee  ooff  33..3300  oonn  aa  55  ppooiinntt  LLiikkeerrtt  ssccaallee..  

TTaabbllee  44..33::  MMeeaann  &&  SSttaannddaarrdd  DDeevviiaattiioo nn      

  NNoo..  ooff  iitteemmss  NN  MMeeaann  SSttdd..  

DDeevviiaattiioonn  

RReelliiaabbiill iittyy    33  330000  33..4433  11..448800  

TTrraannssaaccttiioonn  EEffffiicc iieennccyy    22  330000  33..8866  11..226677  

CCuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  55  330000  33..3355  11..114488  

SSeerrvviiccee  sseeccuurriittyy    66  330000  33..7766  00..669966  

EEaassee  ooff  uussee    55  330000  33..6611  00..772288  

PPeerrffoorrmmaannccee    33  330000  22..7711  00..774433  

SSeerrvviiccee  ccoonntteenntt    33  330000  33..2299  00..884499  

EE--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((EEBBSSQQ))  77  330000  33..4433  00..880066  

OOvveerraallll  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  ((CCSSEEBB))  11  330000  33..3300  11..006611  

SSoouurrccee::  SSPPSSSS  rreeggrreessssiioonn  rreessuullttss  
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TThhee  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonn  11..006611  iinnddiiccaatteess  tthhaatt  tthheerree  wwaass  mmooddeerraattee  vvaarriiaabbiilliittyy  iinn  oovveerraallll  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhee  ddaattaa..  TThhee  ttaabbllee  aallssoo  ssuuggggeessttss  tthhaatt  aallll  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  eexxcceepptt  

ppeerrffoorrmmaannccee  rraatteedd  aass  aabboovvee  ssaattiissffaaccttoorryy..  AAss  ffaarr  aass  tthhee  mmeeaann  vvaalluueess  aarree  ccoonncceerrnneedd,,  oouutt  ooff  tthhee  ee--

bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  ((mmeeaann  ooff  33..8866)),,  sseerrvviiccee  sseeccuurriittyy  ((mmeeaann  

ooff  33..7766))  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  ((mmeeaann  ooff  33..6611))  hhaavvee  rreellaattiivveellyy  mmaajjoorr  rroolleess  oonn  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

aanndd  iinn  ttuurrnn  oovveerraallll  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn..  

EExxcceepptt  ppeerrffoorrmmaannccee  ((mmeeaann  ooff  22..7711))  aallll  eexxppllaannaattoorryy  vvaarriiaabblleess  ppllaayy  aa  ffuunnddaammeennttaall  rroollee  iinn  tthhee  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aammoonngg  CCBBEE,,  DDBB,,  aanndd  WWBB  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa..  EEmmppiirriiccaall  eevviiddeennccee  iinn  tthhiiss  

rreesseeaarrcchh  aallssoo  ssuuggggeessttss  tthhaatt  ee--bbaannkkiinngg  ffaaccttoorrss  hhaavvee  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddeeggrreeee  ooff  iinnfflluueennccee  oonn  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn..  TThhiiss  eemmppiirriiccaall  eevviiddeennccee  hhaass  pprroovviiddeedd  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssuuppppoorrtt  ffoorr  tthhee  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  

lliitteerraattuurree,,  wwhhiicchh  ssuubbssttaannttiivveellyy  aaddvvooccaatteess  tthhaatt  ee--bbaannkkiinngg  ffaaccttoorrss  hhaavvee  aann  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaacctt iioonn  ((HHuuaa,,  22000099;;WWiissee,,  VViiccttoorriiaa  &&  AAllii,,  &&  MMuuhhaammmmeedd,,  22000099))..  

44..22..  IInnffeerreennccee  FFii nnddii nnggss  

44..22..11..  CChhii--SSqquuaarree   TTeess tt    

HHeerree  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ddeemmooggrraapphhiicc  cchhaarraacctteerriissttiiccss  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  ee--bbaannkkiinngg  

hhaadd  bbeeeenn  tteesstteedd  uussiinngg  CChhii--SSqquuaarree  tteesstt..  TThhee  tteesstt  ssttaattiissttiiccss  wwaass  cchhoosseenn  bbeeccaauussee  tthhee  vvaarriiaabbllee  uunnddeerr  

ssttuuddyy  wwaass  ccaatteeggoorriiccaall..  TThhee  rreessuulltt  ooff  SSPPSSSS  ssttaattiissttiiccaa ll  ppaacckkaaggee  ppoorrttrraayyeedd  iinn  ttaabbllee44..44..          

TTaabbllee  44..44  CChhii--SSqquuaarree  TTeesstt  ffoorr  IInnddeeppeennddeennccee  RReessuulltt  

DDeemmooggrraapphhiicc  CChhaarraacctteerr  VVaalluuee  DDff  SSiigg..((22  ssiiddeedd))  

OOCCCCUUPP  1144..113377  88  00..007788  

EEDDLL  112255..002244  88  00..000000  

MMSS  77..557755  44  00..110088  

AAGGEE  4400..113322  88  00..000000  

SSiiggnniiffiiccaanntt  aatt  tthhee  00..0055  lleevveell  ooff  pprreecciissiioonn  ((22  ttaaiilleedd))  

SSoouurrccee::  SSPPSSSS  aannaallyyssiiss  rreessuulltt  
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IItt  ccaann  bbee  oobbsseerrvveedd  iinn  ttaabbllee  44..44  tthhaatt  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonnss  iinn  ee--bbaannkkiinngg  

aanndd  tthhee  ddeemmooggrraapphhiicc  vvaarriiaabblleess  eedduuccaattiioonnaall  lleevveell  aanndd  aaggee  aarree  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  aass  tthheeiirr  pp--

vvaalluuee  wweerree  lloowweerr  tthhaann  00..0055..  TThhiiss  iimmpplliieess  tthhaatt  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--

bbaannkkiinngg  aanndd  ddeemmooggrraapphhiicc  vvaarriiaabblleess  ((eedduuccaattiioonnaall  lleevveell  aanndd  aaggee)),,  eexxcceepptt  ooccccuuppaattiioonn  aanndd  mmaarriittaall  

ssttaattuuss,,  aarree  nnoott  dduuee  ttoo  cchhaannccee  rraatthheerr  iitt  iiss  ssyysstteemmaattiicc..  IInn  ootthheerr  wwoorrddss  tthhee  pprroobbaabbiilliittyy  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  

tthhee  cchhii--ssqquuaarree  ssttaattiissttiicc  ooff  eedduuccaattiioonnaall  lleevveell  ((112255..002244))  iiss  lleessss  tthhaann  00..0011  iinnddiiccaattiinngg  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  

ssttrroonngg  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg  aanndd  eedduuccaattiioonnaall  lleevveell..  CCuussttoommeerrss  

wwiitthh  hhiigghheerr  eedduuccaattiioonn  ssuucchh  aass  uunniivveerrssiittyy  ggrraadduuaatteess  aarree  mmoorree  ccoommffoorrttaabbllee  iinn  uussiinngg  tteecchhnnoollooggyy,,  lliikkee  

tthhee  iinntteerrnneett  aanndd  ootthheerr  ffoorrmmss  ooff  ee--   bbaannkkiinngg..  AAss  eedduuccaattiioonnaall  lleevveell  iinnccrreeaasseess  iinnddiivviidduuaall''ss  lleevveell  ooff  IITT  

lliitteerraaccyy  iinnccrreeaasseess  ssoo  tthheeyy  tteenndd  ttoo  uussee  ee--bbaannkkiinngg  aanndd  ggeettss  mmoorree  ssaattiissffaaccttiioonn..  AAbboouutt  aaggee,,  cchhii--ssqquuaarree  

vvaalluuee  iiss  4400..113322  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  lleessss  tthhaann  00..0011  lleevveell  ooff  pprreecciissiioonn  iinnddiiccaattiinngg  aaggee  hhaass  aa  ssttrroonngg  

rreellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg..  TToo  ppuutt  iitt  bbeesstt,,  aaggee  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--

bbaannkkiinngg  aarree  ddeeffiinniittee llyy  ddeeppeennddeenntt  oonn  oonnee  aannootthheerr  aanndd  tthhiiss  iiss  ccoorrrreecctt  aatt  9999%%  lliikkeelliihhoooodd..          

44..22..22..    RReeggrreessss iioonn  AAnnaallyyss iiss   

IInn  tthhiiss  sseeccttiioonn  rreeggrreessssiioonn  aannaallyyssiiss  ffoorr  ddiimmeennssiioonnss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  ee--bbaannkkiinngg  hhaavvee  bbeeeenn  

uunnddeerrttaakkeenn  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  ee--bbaannkkiinngg  aanndd  

eexxppllaannaattoorryy  vvaarriiaabblleess..    

44..22..22..11..      DDiiaaggnnooss iiss   TTeess tt    

BBeeffoorree  aappppllyyiinngg  rreeggrreessssiioonn  aannaallyyssiiss,,  ssoommee  tteessttss  wweerree  ccoonndduucctteedd  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  tthhee  

aapppprroopprriiaatteenneessss  ooff  ddaattaa  ttoo  aassssuummppttiioonnss  rreeggrreessssiioonn  aannaallyyssiiss  aass  ffoolllloowwss ::  

MMuull tt iiccooll iinneeaarrii ttyy  TTeesstt   bbeettwweeeenn  SSttuuddyy  VVaarriiaabblleess  

IInn  tthhiiss  sseeccttiioonn  tthhee  ccoorrrreellaattiioonn  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg  aanndd  eexxppllaannaattoorryy  

vvaarriiaabblleess;;  rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy,,  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt,,  sseerrvviiccee  sseeccuurriittyy,,  eeaassee  ooff  uussee,,  

ppeerrffoorrmmaannccee,,  sseerrvviiccee  ccoonntteenntt  hhaavvee  bbeeeenn  pprreesseenntteedd  aanndd  aannaallyyzzeedd..  AA  ccoorrrreellaattiioonn  mmaattrriixx  iiss  uusseedd  ttoo  

eennssuurree  tthhee  ccoorrrreellaattiioo nn  bbeettwweeeenn  eexxppllaannaattoorryy  vvaarriiaabblleess..      
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TTaabbllee  44..55  CCoorrrreellaattiioonn  MMaattrriixx  bbeettwweeeenn  EExxppllaannaattoorryy  VVaarriiaabblleess  

  XX11  XX22  XX33  XX44  XX55  XX66  XX77  

XX11     11              

XX22     00..773377****   11            

XX33     00..669955****   00..111199**   11          

XX44     00..881199****   00..551199****   00..885577****   11        

XX55     00..446699****   00..669922****   00..004422  00..117711****   11      

XX66     00..661177****   00..884466****   00..115522****   00..440099****   00..888899****   11    

XX77     00..995533****   00..888888****   00..553300****   00..779955****   00..554400****   00..772277****   11  

SSoouurrccee::  SSPPSSSS  oouuttppuutt  

****CCoorrrreellaattiioonn  iiss  ssiiggnniiffiiccaanntt  aatt  tthhee  00..0011  lleevveell    

**CCoorrrreellaattiioonn  iiss  ssiiggnniiffiiccaanntt  aatt  tthhee  00..0055  lleevveell    

CCooooppeerr    &&    SScchhiinnddlleerr    ((22000099))    ssuuggggeesstteedd    tthhaatt    aa  ccoorrrreellaattiioonn    ccooeeffffiicciieenntt    aabboovvee    00..88    bbeettwweeeenn    

eexxppllaannaattoorryy    vvaarriiaabblleess    sshhoouulldd    bbee    ccoorrrreecctteedd  ffoorr    bbeeccaauussee  iitt  iiss  aa  ssiiggnn  ffoorr  mmuullttiiccoolliinneeaarriittyy    pprroobblleemm..  

MMaallhhoottrraa  ((22000077))  aarrgguueedd  tthhaatt  tthhee  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  ccaann  bbee  00..7755..    LLaassttllyy,,  HHaaiirr  eett  aall..  ((22000066))  

aarrgguueedd  tthhaatt  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  bbeellooww  00..99  mmaayy  nnoott  ccaauussee  sseerriioouuss  mmuullttiiccoolliinnaarryy  pprroobblleemm..    TThhuuss,,  

sseerrvviiccee  ccoonntteenntt  hhaass  bbeeeenn  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  00..995533  wwiitthh  rreelliiaabbiilliittyy  aatt  00..0011  lleevveell  ooff  ssiiggnniiffiiccaanntt  

aanndd  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  00..888888  wwiitthh  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  aatt  00..0011  lleevveell  ooff  ssiiggnniiffiiccaanntt  bbootthh  

ggrreeaatteerr  tthhaann  00..88..  PPeerrffoorrmmaannccee  hhaass  aallssoo  bbeeeenn  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  00..884466  aanndd  00..888899  wwiitthh  

ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  rreessppeeccttiivveellyy  bbootthh  ggrreeaatteerr  tthhaann  00..88  aatt  00..0011  lleevveell  ooff  

ssiiggnniiffiiccaannccee..  FFiinnaallllyy,,  sseerrvviiccee  sseeccuurriittyy  hhaass  bbeeeenn  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  00..881199  aanndd  00..881177  wwiitthh  

rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  rreessppeeccttiivveellyy  aatt  00..0011  lleevveell  ooff  ssiiggnniiffiiccaanntt..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  vvaarriiaabblleess  

sseerrvviiccee  ccoonntteenntt,,  ppeerrffoorrmmaannccee,,  aanndd  sseerrvviiccee  sseeccuurriittyy  wweerree  eexxcclluuddeedd  ffrroomm  tthhee  rreeggrreessssiioonn  mmooddeell  ttoo  

ccoonnttrrooll  mmuulltt iiccoo ll iinneeaa rr iittyy  pprroobblleemm..  
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LLiinneeaarrii ttyy  TTeesstt   

LLiinneeaarriittyy  rreeffeerrss  ttoo  tthhee  ddeeggrreeee  ttoo  wwhhiicchh  tthhee  cchhaannggee  iinn  tthhee  ddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabbllee  iiss  rreellaatteedd  ttoo  tthhee  

cchhaannggee  iinn  tthhee  iinnddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabblleess..  TToo  ddeetteerrmmiinnee  wwhheetthheerr  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  tthhee  

ddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabbllee  CCSSEEBB  aanndd  tthhee  iinnddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabblleess  XX11   ((rreelliiaabbiilliittyy)),,  XX22   ((ttrraannssaaccttiioonn  

eeffffiicciieennccyy)),,  XX33   ((ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt)),,  aanndd  XX55  ((eeaassee  ooff  uussee))  iiss  lliinneeaarr;;  pplloottss  ooff  tthhee  rreeggrreessssiioonn  rreessiidduuaallss  

tthhrroouugghh  SSPPSSSS  ssooffttwwaarree  hhaadd  bbeeeenn  uusseedd..    

FFiigguurree  44..11::  NNoorrmmaall  PPooiinntt  PPlloott  ooff  SSttaannddaarrddiizzeedd  RReessiidduuaall  

  
SSoouurrccee::  SSPPSSSS  oouuttppuutt    

TThhee  ssccaatttteerr  pplloott  ooff  rreessiidduuaallss  sshhoowwss  nnoo  llaarrggee  ddiiffffeerreennccee  iinn  tthhee  sspprreeaadd  ooff  tthhee  rreessiidduuaallss  aass  yyoouu  llooookk  

ffrroomm  lleefftt  ttoo  rriigghhtt  oonn  ffiigguurree  44..11..  TThhiiss  rreessuulltt  ssuuggggeessttss  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  wwee  aarree  ttrryyiinngg  ttoo  pprreeddiicctt  iiss  

lliinneeaarr..  
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NNoorrmmaall ii ttyy  TTeesstt   

AAss    ppeerr    tthhee    CCllaassssiiccaall    LLiinneeaarr    RReeggrreessssiioonn    MMooddeellss  aassssuummppttiioonnss,,    tthhee    eerrrroorr  tteerrmm  sshhoouulldd  bbee  

nnoorrmmaallllyy  ddiissttrriibbuutteedd  oorr    eexxppeecctteedd  vvaalluuee  ooff    tthhee  eerrrroorrss  tteerrmmss  sshhoouulldd  bbee    zzeerroo  ((EE((uutt))==  00))..  

  

FFiigguurree  44..22::  FFrreeqquueennccyy  DDiissttrriibbuutt iioo nn  ooff  SSttaannddaarrddiizzeedd  RReessiidduuaall  

  

SSoouurrccee::  SSPPSSSS  oouuttppuutt    

FFiigguurree  44..22  sshhoowwss  tthhee  ffrreeqquueennccyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff  tthhee  ssttaannddaarrddiizzeedd  rreessiidduuaallss  ccoommppaarreedd  ttoo  aa  nnoorrmmaall  

ddiissttrriibbuuttiioonn..  AAss  yyoouu  ccaann  sseeee,,  aalltthhoouugghh  tthheerree  aarree  ssoommee  rreessiidduuaallss  ((ee..gg..,,  tthhoossee  ooccccuurrrriinngg  aarroouunndd  00))  

tthhaatt  aarree  rreellaattiivveellyy  ffaarr  aawwaayy  ffrroomm  tthhee  ccuurrvvee,,  mmaannyy  ooff  tthhee  rreessiidduuaallss  aarree  ffaaiirrllyy  cclloossee..  MMoorreeoovveerr  tthhee  

hhiissttooggrraamm  iiss  bbeellll  sshhaappeedd  wwhhiicchh  lleeaadd  ttoo  iinnffeerr  tthhaatt  tthhee  rreessiidduuaall  ((ddiissttuurrbbaannccee  oorr  eerrrroorrss))  aarree  nnoorrmmaallllyy  

ddiissttrriibbuutteedd..  TThhuuss,,  nnoo  vviioollaattiioo nnss  ooff  tthhee  aassssuummppttiioonn  nnoorrmmaallllyy  ddiissttrriibbuutteedd  eerrrroorr  tteerrmm..  

TThhuuss,,  ffrroomm  aann  eexxaammiinnaattiioonn  ooff  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  pprreesseenntteedd  iinn  aallll  tthhee  tthhrreeee  tteessttss  II  ccoonncclluuddee  tthhaatt  tthheerree  

aarree  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddaattaa  pprroobblleemmss  tthhaatt  wwoouulldd  lleeaadd  ttoo  ssaayy  tthhee  aassssuummppttiioonnss  ooff  mmuullttiippllee  rreeggrreessssiioonn  

hhaavvee  bbeeeenn  sseerriioouussllyy  vviioollaatteedd..  
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44..22..22..22..        CCoorrrree llaattiioonn  AAnnaallyyss iiss   bbee ttwweeeenn  CCuussttoommeerr  SSaattiiss ffaaccttiioonn  iinn  EE--bbaannkkiinngg  aanndd  

EExxppllaannaattoorryy  VVaarriiaabblleess   

TTaabbllee  44..66::    CCoorrrreellaattiioonn  mmaattrriixx::  CCSSEEBB  

  CCSSEEBB  XX11   XX22   XX33   XX55   

CCSSEEBB  11          

XX11   00..777722****  11        

XX22   00..773399****  00..773377****  11      

XX33   00..337799****  00..669955****  00..111199**  11    

XX55   00..440055****  00..446699****  00..669922****  00..004422  11  

SSoouurrccee::  SSPPSSSS  oouuttppuutt    

****CCoorrrreellaattiioonn  iiss  ssiiggnniiffiiccaanntt  aatt  tthhee  00..0011  lleevveell  

**CCoorrrreellaattiioonn  iiss  ssiiggnniiffiiccaanntt  aatt  tthhee  00..0055  lleevveell  

RReelliiaabbiilliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass  hhiigghheesstt  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  wwhhiicchh  iiss  00..777722  aatt  00..0011  

lleevveell  ooff  ssiiggnniiffiiccaanntt..    TThhiiss  rreessuulltt  sshhoowwss  tthhaatt  rreelliiaabbiilliittyy  ooff  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  iinn  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  

hhaavvee  ssiiggnniiffiiccaanntt  rreellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  tthhee  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg..  TTrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  aanndd  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass  tthhee  sseeccoonndd  hhiigghheesstt  ccoorrrreellaattiioonn  ccooeeffffiicciieenntt  ((00..773399))  nneexxtt  ttoo  rreelliiaabbiilliittyy  aatt  

00..0011  lleevveell  ooff  ssiiggnniiffiiccaanntt..  TThheerreeffoorree  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  tteennddss  ttoo  bbee  aa  bbeetttteerr  

pprreeddiiccttoorr  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell  oonn  ee--bbaannkkiinngg..  CCuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  ((00..337799))  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  ((00..440055))  

hhaavvee  aallssoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ccoorrrreellaattiioonn  wwiitthh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  tthhoouugghh  tthheeiirr  ccooeeffffiicciieennttss  aarree  rreellaattiivveellyy  

ssmmaalllleerr..            

44..22..22..33..  RReeggrreessss iioonn  AAnnaallyyss iiss   bbee ttwweeeenn  CCuussttoommeerr  SSaattiiss ffaaccttiioonn  oonn  EE--BBaannkkiinngg  aanndd  EExxppllaannaattoorryy  

VVaarriiaabblleess   

TThhee  oovveerraallll  rreeggrreessssiioonn  mmooddeell  aanndd  iittss  AANNOOVVAA  aarree  ssuummmmaarr iizzeedd  aass  ffoolllloowwss ::  

TTaabbllee  44..77::  MMooddeell  SSuummmmeerryy  

MMooddeell  RR  RR  SSqquuaarree  AAddjjuusstteedd  RR  SSqquuaarree  SSttdd..  EErrrroorr  ooff  tthhee  EEssttiimmaattee  
11  00..882211  00..667744  00..666699  00..661100  

aa..  PPrreeddiiccttoorrss::  ((CCoonnssttaanntt)),,  XX55 ,,  XX33 ,,  XX22 ,,  XX11   
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RR--ssqquuaarreedd  iiss  mmeeaassuurreedd  tthhee  ggooooddnneessss  ooff  ffiitt  ooff  tthhee  eexxppllaannaattoorryy  vvaarriiaabblleess  iinn  eexxppllaaiinniinngg  tthhee  vvaarriiaattiioonnss  

iinn  ccuussttoommeerrss  ssaattiissffaaccttiioonn  mmeeaassuurreess  ooff  eexxppllaannaattoorryy  vvaarriiaabblleess  ((rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy,,  

ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  aanndd  eeaassee  ooff  uussee))..    AAss  cclleeaarrllyy  ddeessccrriibbeedd  iinn  TTaabbllee  44..77  aaddjjuusstteedd  RR--ssqquuaarree  vvaalluuee  ffoorr  

tthhee  rreeggrreessssiioonn  mmooddeell  wwaass  00..666699..    TThhiiss    iinnddiiccaatteess    tthhee    eexxppllaannaattoorryy  vvaarriiaabblleess;;  rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  

eeffffiicciieennccyy,,  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  iinn  tthhiiss    ssttuuddyy    eexxppllaaiinn    aabboouutt    6677    ppeerrcceenntt    ooff    tthhee    

vvaarriiaattiioonn    iinn    tthhee  lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  TThhee  rreemmaaiinniinngg  3333  ppeerrcceenntt  ooff  tthhee  vvaarriiaattiioonn  iinn  tthhee  

lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  CCBBEE,,  DDBB,,  aanndd  WWBB  aarree  eexxppllaaiinneedd  bbyy  ootthheerr  vvaarriiaabblleess  wwhhiicchh  aarree  

nnoott  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  mmooddeell..    TThheerreeffoorree,,  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonnss  ((rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  

eeffffiicciieennccyy,,  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  aanndd  eeaassee  ooff  uussee))  aarree  ggoooodd  eexxppllaannaattoorryy  vvaarriiaabblleess  ooff  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  

lleevveell  ooff  bbootthh  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  ccoommmmeerrcciiaa ll  bbaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa..    

TTaabbllee  44..88::  AANNOOVVAA  

MMooddeell  SSuumm  ooff  SSqquuaarreess  DDff  MMeeaann  SSqquuaarree  FF  SSiigg..  

11  

RReeggrreessssiioonn  222266..883399  44  5566..771100  115522..442222  ..000000  

RReessiidduuaall  110099..775577  229955  ..337722      

TToottaall  333366..559977  229999        

aa..  DDeeppeennddeenntt  VVaarriiaabbllee ::  CCSSEEBB  

bb..  PPrreeddiiccttoorrss::  ((CCoonnssttaanntt)),,  XX55 ,,  XX33 ,,  XX22 ,,  XX11   

FFrroomm  tthhee  AANNOOVVAA  tteesstt  iinn  ttaabbllee  44..88  iitt  sshhoowwss  tthhee  ttaabbllee  SSiigg..  vvaalluuee  00..0011  iiss  ggrreeaatteerr  tthhaann  tthhee  ccaallccuullaatteedd  

SSiigg..  vvaalluuee  00..000000..  IItt  rreefflleeccttss  tthheerree  wwaass  aa  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  ccoorrrreellaattiioonn  bbeettwweeeenn  ddeeppeennddeenntt  

vvaarriiaabbllee  aanndd  iinnddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabblleess  aatt  11%%  ssiiggnniiffiiccaanntt  lleevveell..  WWhhiicchh  mmeeaannss  tthhee  eexxppllaannaattoorryy  

vvaarriiaabblleess;;  rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy,,  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  hhaavvee  ggrreeaatt  

ccoonnttrriibbuuttiioonn  ttoo  iimmpprroovvee  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell  aammoonngg  CCoommmmeerrcciiaall  BBaannkkss  ooff  

EEtthhiiooppiiaa,,  DDaasshheenn  BBaannkk  aanndd  WWeeggaaggeenn  BBaannkk..  BBuutt  iitt  ddooeess  nnoott  mmeeaann  tthhaatt  aallll  tthheessee  ffaaccttoorrss  ooff  ee--

bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  hhaavvee  eeqquuaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  ccoorrrreellaattiioonn  wwiitthh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell..  TThhee  
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rreessuullttss  ooff  tthhee  mmuullttiippllee  lliinneeaarr  rreeggrreessssiioonn  aannaallyyssiiss  ssiiggnnaall  tthhaatt  tthheerree  iiss  vvaarriiaattiioonn  iinn  tthhee  eeffffeecctt  ooff  ee--

bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennss iioo nnss  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn..  

BBeessiiddee  tthhee  FF  ssttaattiissttiiccss  ((115522..442222))  wwhhiicchh  iiss  uusseedd  ttoo  mmeeaassuurree  tthhee  oovveerraallll  tteesstt  ooff  ssiiggnniiffiiccaannccee  ooff  tthhee  

mmooddeell  wwaass  pprreesseenntteedd,,  aanndd  nnuullll  hhyyppootthheessiiss  ccaann  bbee  cclleeaarrllyy  rreejjeecctteedd  ssiinnccee  tthhee  pp--vvaalluuee  iiss  00..000000    wwhhiicchh    

iiss    ssuuffffiicc iieenntt llyy    llooww,,    tthhee    mmooddeell    iiss    wweellll    ffiitttteedd    aatt    11    ppeerrcceenntt    lleevveell    ooff  ssiiggnniiff iiccaannccee..  

TTaabbllee  44..99::  RReeggrreessssiioonn  CCooeeffffiicciieenntt  AAnnaallyyss iiss  ooff  tthhee  MMooddeell  

MMooddeell  UUnnssttaannddaarrddiizzeedd  

CCooeeffffiicciieennttss  
SSttaannddaarrddiizzeedd  

CCooeeffffiicciieennttss  
TT  SSiigg..  

BB  SSttdd..  EErrrroorr  BBeettaa  

11  

((CCoonnssttaanntt))  11..449977  ..226688    55..558811  ..000000  

XX11   ..339944  ..008833  ..554499  44..773344  ..000000  

XX22   ..338800  ..007777  ..445544  44..992288  ..000000  

XX33   -- ..004466  ..007733  -- ..005500  -- ..663377  ..552255  

XX55   ..223399  ..006677  ..116644  33..554488  ..000000  

aa..  DDeeppeennddeenntt  VVaarriiaabbllee ::  CCSSEEBB  

FFrroomm  tthhee  aabboovvee  ffiinndd iinngg  wwee  ccaann  ddeevveelloopp  tthhee  ffoolllloowwiinngg  rreeggrreessssiioonn  mmooddeell  

CCSSEEBB  ==  11..449977  ++  00..554499XX11++  00..445544XX22   ++  00..116644XX55   

SSttdd..  EErrrr  ((00..226688))          ((00..008833))            ((00..000077))            ((00..006677))  

TT  vvaalluueess  ((55..558811))**  ((44..773344))**          ((44..992288))**      ((33..554488))**    

RR  ssqquuaarree  ((AAddjj..))  ==  00..666699,,  FF  ==  115522..442222  

**==  SSiiggnniiffiiccaanntt  aatt  9999%%  lleevveell    

WWhheerree,,  CCSSEEBB  ==  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioo nn  oonn  EE--BBaannkkiinngg  

                          XX11   ==  RReelliiaabbiill iittyy  

                          XX22   ==  TTrraannssaaccttiioonn  EEffffiicc iieennccyy  

XX33   ==  CCuussttoommeerr  SSuuppppoorrtt  

XX55   ==  EEaassee  ooff  UUssee    
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CCooeeffffiicciieenntt    aannaallyyssiiss    sshhoowwss    tthhee    rreellaattiioonnsshhiipp    bbeettwweeeenn    ddeeppeennddeenntt    vvaarriiaabbllee    aanndd    iinnddeeppeennddeenntt    

vvaarriiaabblleess..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  SSiigg..  vvaalluuee  ooff  XX11   ((rreelliiaabbiilliittyy)),,  XX22   ((ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy))  aanndd  XX55   ((eeaassee  ooff  

uussee))  aarree  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  aatt  11  ppeerrcceenntt  ssiiggnniiffiiccaanntt  lleevveell  iinn  aaggrreeeemmeenntt  wwiitthh  tthhee  hhyyppootthheessiiss..  

WWhhiicchh  mmeeaannss;;  rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  hhaavvee  ggrreeaatt  ccoonnttrriibbuuttiioonn  ttoo  

iimmpprroovvee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  ee--bbaannkkiinngg..  WWhheerreeaass  tthhee  ssiigg..  vvaalluuee  ooff  XX55   ((eeaassee  ooff  uussee))  iiss  ggrreeaatteerr  

tthhaann  00..0055  aanndd  ccoonncclluuddee  tthhaatt  tthhee  vvaarriiaabbllee  hhaass  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ffrroomm  

uussiinngg  ee--bbaannkkiinngg..    

HHeerree,,  XX11   ((rreelliiaabbiilliittyy))  ==  00..554499  ii..ee..,,  110000%%  cchhaannggee  iinn  rreelliiaabbiilliittyy  lleeaaddss  ttoo  5544..99%%  cchhaannggee  iinn  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell..  XX22   ((ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy))  ==  00..445544  ii..ee..,,  110000%%  cchhaannggee  iinn  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  

lleeaaddss  ttoo  4455..44%%  cchhaannggee  iinn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell..  XX55   ((eeaassee  ooff  uussee))  ==  00..116644  ii..ee..,,  110000%%  cchhaannggee  

iinn  eeaassee  ooff  uussee  lleeaaddss  ttoo  1166..44%%  cchhaannggee  iinn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  lleevveell..  

AAllll    eexxppllaannaattoorryy    vvaarriiaabblleess    hhaavvee    aa    ppoossiittiivvee    rreellaattiioonnsshhiipp    wwiitthh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn    eexxcceepptt  XX33   

((ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt)),,  llooww  ccooeeffffiicciieenntt      ooff    --00..0055    sshhoowwss  tthhaatt  ccuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt    hhaass    wweeaakk    iimmppaacctt    oonn  

ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccoommmmeerrcciiaall    bbaannkkss..  AA  ppoossiittiivvee  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  rreelliiaabbiilliittyy  ((00..554499))  

iimmpplliieess  tthhaatt  aann  iinnccrreeaassee  iinn  rreelliiaabbiilliittyy  lleeaaddss  ttoo  iinnccrreeaassee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  TTrraannssaaccttiioonn  

eeffffiicciieennccyy  hhaass  aa  ppoossiittiivvee  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  00..445544;;  tthhiiss  mmeeaannss  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  lleeaaddss  ttoo  bbeetttteerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  oonn  ee--bbaannkkiinngg..    SSiimmiillaarrllyy,,  eeaassee  ooff  uussee  hhaass  aa  ppoossiittiivvee  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  00..116644..    

TThhiiss  mmeeaannss  aannyy  iinnccrreeaassee  iinn  tthhiiss  vvaarriiaabbllee  lleeaaddss  ttoo  iinnccrreeaassee  iinn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccoommmmeerrcciiaall  

bbaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  

TThheessee  ffiinnddiinnggss  pprroovviiddee  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssuuppppoorrtt  ffoorr  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  aanndd  eeaassee  ooff  

uussee  lliitteerraattuurree  wwhhiicchh  aaddvvooccaatteess  tthhaatt  tthhee  vvaarriiaabblleess  hhaavvee  aann  iinnfflluueennccee  uuppoonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  

EEtthhiiooppiiaann  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss..  TThhee  ffiinnddiinnggss  aarree  aallssoo  ccoonnssiisstteenntt  wwiitthh  ootthheerr  rreesseeaarrcchh  ffiinnddiinnggss  ffoorr  

eexxaammppllee  ((JJuunn  eett  aall,,  11999999;;  JJaannnnaattuull,,  22000099;;  PPaarrssuurrmmaann  eett  aall,,  11998888;;  YYaanngg,,  JJuunn  aanndd  PPeetteerrssoonn,,  22000044,,  

LLuuii  &&  AAmmeetttt,,  22000000))  ffoouunndd  tthhaatt  rreelliiaabbiilliittyy  pprroovviiddee  hhiigghheerr  ddeeggrreeee  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  ee--bbaannkkiinngg..  
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SSttoorrbbaacckk  cciitteedd  iinn  ((TThhaahhkkuurr,,  22001111))  aallssoo  eemmppeerriiccaallyy  ffoouunndd  tthhaatt  ee--bbaannkkiinngg  ttrraannssiiaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  

aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaavvee  ppoossiittiivvee  rreellaattiioonnsshhiipp..  PPaarraassuurrmmaann  eett  aall,,  11998888,,  ((YYaanngg,,  JJuunn  aanndd  

PPeetteerrssoonn,,  22000044)),,  ((LLuuii  &&  AAmmeetttt,,  22000000)),,  ((SSttoorrbbaacckk  eett  aall,,  11999944))  cciitteedd  iinn  ((TThhaahhkkuurr,,  22001111))  ffoouunndd  eeaassee  

ooff  uussee  aanndd  ssaattiissffaacctt iioo nn  aass  ccrriittiiccaall  ffaaccttoorrss  oonn  tthhee  uussee  ooff  ee--bbaannkkiinngg..            

44..33..  IInntteerrvvii eeww  RReessppoonnsseess    

IInntteerrvviieeww  wwaass  ffoorrwwaarrddeedd  ffoorr  tthhee  tthhrreeee  bbaannkkss  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  SSuuppeerrvviissoorrss  ((ffoorr  ssoommee  bbrraanncchheess  

MMaarrkkeettiinngg  OOffffiicceerrss  aanndd  ootthheerr  nneeaarrllyy  rreellaatteedd  ssttaaffff  mmeemmbbeerrss  hhaadd  bbeeeenn  ppaarrttiicciippaatteedd  iinn  tthhee  iinntteerrvviieeww  

iinnsstteeaadd  ooff  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  SSuuppeerrvviissoorrss))  ccoonncceerrnniinngg  aaggee,,    ggeennddeerr,,  ooccccuuppaattiioonnaall,,    mmaarriittaall    ssttaattuuss    

aanndd    ootthheerrss    aarree    pprreesseenntteedd    hheerree    ttoo    ttrriiaanngguullaattee    wwiitthh  ccuussttoommeerrss    rreessppoonnsseess..  

CCuurrrreennttllyy  CCBBEE  ooffffeerrss  AAuuttoommaatteedd  TTeelllleerr  MMaacchhiinnee  ((AATTMM)),,  MMoobbiillee  BBaannkkiinngg,,  PPooiinntt  ooff  SSaalleess  ((PPOOSS))  

tteerrmmiinnaallss,,  aanndd  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  bbuutt  mmoosstt  ooff  tthhee  uusseerrss  ooff  EE--bbaannkkiinngg  aarree  EE--ccaarrdd  uusseerrss,,  ssaayyss  

CCoommmmuunniiccaattiioonn  MMaannaaggeerr  aatt  tthhee  CCBBEE..  IItt  ssttaarrtteedd  oouutt  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  wwiitthh  eeiigghhtt  AATTMM  mmaacchhiinneess,,  

1111  yyeeaarrss  aaggoo,,  aanndd  nnooww  hhaass  330000..  TThheerree  aarree  aallssoo  aann  aaddddiittiioonnaall  115588  uunnddeerr  ddeeppllooyymmeenntt  aanndd  220000  iinn  tthhee  

pprroocceessss  ooff  pprrooccuurreemmeenntt..  WWiitthh  rreessppeecctt  ttoo  aaggee,,  ggeennddeerr,,  mmaarriittaall  ssttaattuuss,,  ooccccuuppaattiioonn  aanndd  eedduuccaattiioonnaall  

ssttaattuuss  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss  hhee  rreessppoonnddss,,  iitt  iiss  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  ppuutt  iinn  ffiigguurree  bbuutt  ffrroomm  oobbsseerrvvaattiioonn  oonnee  ccaann  

ccoonncclluuddee  tthhee  yyoouunnggsstteerr  ssaallaarriieedd  aanndd  lliitteerraattee  ppeeooppllee  aarree  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  uusseerrss  ooff  ee--bbaannkkiinngg..    TThhee  

bbaannkk  pprroovviiddee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  bbootthh  ffoorr  ssaavviinngg  aaccccoouunntt  aanndd  cchheecckkiinngg  aaccccoouunntt  bbuutt  llooaann  aaccccoouunnttss  

hhaavvee  nnoo  ssuucchh  sseerrvviicceess  yyeett..    CCuussttoommeerrss  wwiillll  eexxppeecctt  tthheeiirr  bbaannkkss  ttoo  bbee  rreessppoonnssiivvee  ttoo  tthheeiirr  nneeeeddss  oovveerr  

ee--bbaannkkiinngg  tthheerreeffoorree  wwee  aarree  sseeeekkiinngg  ttoo  aaddddrreessss  tthheessee  nneeeeddss  aanndd  iinnccrreeaassee  tthheeiirr  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn..  

SSoo  ffaarree  mmoosstt  ooff  oouurr  ccuussttoommeerrss  aarree  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee..  HHoowweevveerr,,  ddeessppiittee  tthhee  

bbaannkk’’ss  eeffffoorrtt  ttoo  iimmpprroovvee  aacccceessss  ffoorr  iittss  ccuussttoommeerrss  bbyy  ddeelliivveerriinngg  ssuucchh  sseerrvviicceess,,  iitt  iiss  wweellll  aawwaarree  ooff  

ssoommee  pprroobblleemmss  aarree  eennccoouunntteerreedd  bbyy  cclliieennttss  wwhhiicchh  mmaakkeess  tthheemm  ddiissssaattiissffiieedd  ssuucchh  aass  nneettwwoorrkk  ffaaiilluurree,,  

dduuee  ttoo  sseerrvviiccee  bbrreeaakkddoowwnn  ffrroomm  tthhee  ccoouunnttrryy’’ss  ssoollee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr,,  eetthhiioo--   

tteelleeccoomm,,  aanndd  iinntteerrnnaall  nneettwwoorrkk  pprroobblleemmss,,  aarree  tthhee  cchhaalllleennggeess  ffaacceedd  bbyy  tthhee  CCBBEE  aattttrriibbuutteedd  ttoo  tthhee  
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ddiissssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss..  WWhhiillee  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  ccoommppllaaiinnttss  aarree  llaaiidd  aatt  tthhee  ffeeeett  ooff  eetthhiioo--   

tteelleeccoomm,,  llaacckk  ooff  kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  ccuussttoommeerrss  eenndd  hhaavvee  aallssoo  aa  sshhaarree  ffoorr  tthhee  pprroobblleemm  ooff  bbrraakkee  ddaawwnn  

iinn  AATTMM  sseerrvviiccee..  IInnaapppprroopprriiaattee  uussee  ooff  AATTMMss  aanndd  ccaarrddss  ssuucchh  aass  iinnsseerrttiinngg  ccaarrdd  uuppssiiddee  ddoowwnn  iinnttoo  tthhee  

AATTMM’’ss  ccaarrdd  sslloott,,  ffoorrggeettttiinngg  ppaasssswwoorrdd  wwhhiicchh  lleeaaddss  ttoo  tthhee  mmaacchhiinnee  ttoo  ccaappttuurree  ccaarrdd,,  ttrraannssffeerrrriinngg  

ccaarrddss  ttoo  aa  tthhiirrdd  ppaarrttyy  aarree  aammoonngg  tthhee  pprroobblleemmss  bbyy  ccuussttoommeerrss  tthheemmsseellvveess..  
  

MMaannaaggeerrss  ooff  tthhee  sseelleecctteedd  bbrraanncchheess  iinn  DDaasshheenn  BBaannkk  rreessppoonnddss,,  tthhoouugghh  wwee  aarree  pprroovviiddiinngg  EE--bbaannkkiinngg  

sseerrvviicceess  iinncclluuddiinngg  ddeebbiitt  ccaarrdd,,  mmoobbiillee  bbaannkkiinngg,,  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aanndd  PPOOSS  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  ee--

bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  aarree  uusseerrss  ooff  ddeebbiitt  ccaarrdd..  AAccccoorrddiinnggllyy,,  ttoo  ssaattiissffyy  tthhiiss  ddeemmaanndd  tthhee  bbaannkk  nnooww  ddaayyss  

rreeaacchheedd  iittss  AATTMM  mmaacchhiinnee  nneettwwoorrkk  aatt  113300,,  ssiinnccee  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  iinn  MMaayy  22000066..  

MMoorreeoovveerr  iitt  hhaass  bboouugghhtt  4400  aaddddiittiioonnaall  AATTMMss  tthhaatt  aarree  ccaappaabbllee  ooff  rreecceeiivviinngg  ddeeppoossiittss..  CCoonncceerrnniinngg    

aaccccoouunntt    ttyyppee    oorrddiinnaarryy  ssaavviinngg  aaccccoouunntt  hhoollddeerrss  aarree  tthhee  mmaaiinn  uusseerrss  aanndd  tthheeyy  aarree  nnoott  pprroovviiddiinngg  ee--

bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ffoorr  ttiimmee  ddeeppoossiitt,,  oovveerr    ddrraafftt    aaccccoouunntt    hhoollddeerrss    aanndd    llooaann    aaccccoouunntt    hhoollddeerrss..  IInn  

rreellaattiioonn  ttoo  aaggee,,  ggeennddeerr,,  ooccccuuppaattiioonnaall,,  mmaarriittaall  ssttaattuuss  aanndd  ootthheerrss  tthhee  bbaannkk  hhaass  nnoo  ooffffiicciiaall  ssttaattiissttiiccss  

hhoowweevveerr  iitt  iiss  eessttiimmaatteedd  tthhaatt  yyoouunnggeerrss  rraannggiinngg  ffrroomm  1188  ttoo  3355  aarree  mmaajjoorriittyy  ooff  ee--bbaannkkiinngg  uusseerrss  aanndd  

tthhee  bbaannkk  gguueesssseedd  tthhaatt  9900%%  ooff  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  aarree  ggrraadduuaatteess..    IInn  ooccccuuppaattiioonnaall  ccaatteeggoorryy  ssiinnccee  

mmoosstt  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  pprriivvaattee  oorrggaanniizzaattiioonnss  cchhaannnneelliinngg  ssaallaarriieess  ooff  tthheeiirr  eemmppllooyyeeeess  tthhrroouugghh  tthhee  

bbaannkkss  ssaallaarriieedd  ttaakkeess  tthhee  lliioonn  sshhaarree  ooff  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss..  MMoosstt  ooff  tthhee  pprroobblleemmss  rreeppoorrtteedd  ffrroomm  

oouurr  cclliieennttss;;  ffrreeqquueenntt  sseerrvviiccee  iinntteerrrruuppttiioonn  iiss  tthhee  mmaaiinn  wwhhiicchh  mmaakkeess  tthheemm  ttoo  lloossee  tthheeiirr  ttrruusstt  oonn  tthhee  

sseerrvviiccee..  TThhee  bbaannkk  wwoorrkk  aarroouunndd  tthhee  cchhaalllleennggee  ttoo  mmiinniimmiizzee  tthhiiss  pprroobblleemm  bbyy  pprroovviiddiinngg  pphhoonnee  

ssuuppppoorrtt  ttoo  cclliieennttss  wwhhoo  eexxppeerriieennccee  sseerrvviiccee  iinntteerrrruuppttiioonn,,  ssoo  uusseerrss  ccaann  ggeett  ddiirreecctt  aassssiissttaannccee..  IInn  

aaddddiittiioonn,,  tthheerree  iiss  aa  ssttaannddbbyy  tteeaamm  eeqquuiippppeedd  wwiitthh  aa  ccaarr  tthhaatt  ccaann  bbee  ddiissppaattcchheedd  ttoo  aannyy  llooccaattiioonn  wwhheerree  

aa  ccuussttoommeerr  ffaacceess  aann  iinnccoonnvveenniieennccee..  TThhaatt  iiss  wwhhyy  llaasstt  yyeeaarr  ((22001133))  22..55  bbiilllliioonn  BBrr  iinn  ttrraannssaaccttiioonnss  

wweerree  hhaannddlleedd  tthhrroouugghh  oouurr  AATTMMss  oonnllyy..  AAllll  tthheessee  eevviiddeenncceedd  tthhaatt  ssoommeewwhhaatt  oouurr  ccuussttoommeerrss  aarree  

ssaattiissffiieedd  bbyy  tthhee  sseerrvviiccee  wwee  ooffffeerr..  WWee  ssttrroonnggllyy  bbeelliieevvee  tthhaatt  tthhee  tteecchhnnoollooggyy  hhaass  ggiivveenn  mmoorree  

ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  rreedduucceedd  tthhee  vviissiitt  ooff  bbrraanncchh  nnooww  aanndd  tthheenn  aass  ccuussttoommeerr  ggeettss  iitt  2244  hhoouurrss  ppeerr  ddaayy  aanndd  
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77  ddaayyss  aa  wweeeekk,,  ssttaannddaarrddiizzeedd  sseerrvviiccee,,  aanndd  qquuiicckkeerr..  BBuutt  dduuee  ttoo  vvaarriioouuss  rreeaassoonnss,,  mmoossttllyy  eetthhiioo  

tteelleeccoomm’’ss  nneettwwoorrkk  ffaaiilluurree,,  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  ffaacceedd  ttrraaggeeddyy  bbeeccaauussee  wwee  ccoouullddnn’’tt  ddeelliivveerr  tthhee  sseerrvviiccee  

aass  eexxaaccttllyy  aass  wwee  pprroommiissee..  

WWeeggaaggeenn  BBaannkk  rreepplliieedd  tthhaatt,,  wwee  aarree  ppuuttttiinngg  aa  lleeaadd  iinn  iinnttrroodduucciinngg  tthhee  ssttaattee--ooff--aarrtt  tteecchhnnoollooggyy  aass  ffaarr  

aass  tthhee  ccoorree  bbaannkkiinngg  aapppplliiccaattiioonn  iiss  ccoonncceerrnneedd..  TThhiiss  cceennttrraalliizzeedd  bbaannkkiinngg  ssoolluuttiioonn  ccrreeaatteess  ccoonndduucciivvee  

eennvviirroonnmmeenntt  ttoo  iinnttrroodduuccee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess..  TThhuuss,,  tthhee  bbaannkk  hhaass  aavvaaiilleedd  ppaayymmeenntt  ccaarrdd,,  PPOOSS  

tteerrmmiinnaallss,,  mmoobbiillee  bbaannkkiinngg  aanndd  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg..  CCuurrrreennttllyy  mmaajjoorriittyy    ooff    tthhee    uusseerrss    aarree  ssaavviinngg  

aaccccoouunntt  hhoollddeerrss  bbuutt  iinn  tthhee  ffuuttuurree    tthheeyy    eexxppeecctt  tthhaatt  ccuurrrreenntt    aaccccoouunntt  hhoollddeerrss  ((bbuussiinneessss  oowwnneerrss))    

wwoouulldd    bbee  iinnccrreeaasseedd  iiff    tthhee    bbaannkk    iinnccrreeaassee    lliimmiitt    oonn    oonnee    ttiimmee  wwiitthhddrraawwaall  aanndd  ffuunndd  ttrraannssffeerr  

tthhrroouugghh  mmoobbiillee  bbaannkkiinngg  aanndd  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg    wwhhiicchh  iiss  nnooww  oonnllyy  BBiirrrr  55000000..  DDeessppiittee  tthhee  BBaannkk’’ss  

eeffffoorrtt  ttoo  iimmpprroovvee  aacccceessss  ffoorr  iittss  ccuussttoommeerrss  bbyy  eexxppaannddiinngg  tthhiiss  tteecchhnnoollooggyy,,  iitt  iiss  wweellll  aawwaarree  ooff  tthhaatt  

ssuucchh  tteecchhnnoollooggyy  ddeemmaannddss  ffuurrnniisshheedd  iinnffrraassttrruuccttuurree  iinn  oorrddeerr  ttoo  ssuussttaaiinn  aa  rreelliiaabbllee  sseerrvviiccee..    FFrroomm  tthhee  

oorraall  ffeeeeddbbaacckk  ooff  ccuussttoommeerrss,,  tthheeyy  rroouuttiinneellyy  ccoommppllaaiinn  aabboouutt  ffrreeqquueenntt  pprroobblleemmss  dduurriinngg  ttrraannssaaccttiioonnss..  

TThhiiss  iiss  mmaaiinnllyy  bbeeccaauussee  nneettwwoorrkk  ffaaiilluurree  ffrroomm  eetthhiioo-- tteelleeccoomm,,  ppoowweerr  iinntteerrrruuppttiioonn  aanndd  llooww  lleevveell  ooff  

bbaassiicc  IICCTT  lliitteerraaccyy..  TToo  rreessoollvvee  ssuucchh  sseerrvviiccee  iinntteerrrruuppttiioonnss  bbeessiiddeess  wwoorrkkiinngg  wwiitthh  eetthhiioo-- tteelleeccoomm,,  WWBB  

uusseess  aa  wwiirreelleessss  EEVV--DDOO  iinntteerrnneett  ccoonnnneeccttiioonn,,  iinnsstteeaadd  ooff  tthhee  bbrrooaaddbbaanndd  ccaabbllee  iinntteerrnneett  ttoo  aavvooiidd  

tteemmppoorraarryy  ddiissrruuppttiioonnss  dduuee  ttoo  nneettwwoorrkk  ffaaiilluurree..  TThheessee  mmaayy  nneeeedd  mmaannuuaall  iinntteerrvveennttiioonn  bbyy  tthhee  BBaannkk’’ss  

tteecchhnniicc iiaannss  aanndd  tthhee  BBaannkk  hhaass  aa  ssttaannddbbyy  tteeaamm  ttoo  ddeeaall  wwiitthh  tthheessee  iissssuueess..  
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CCHHAAPPTTEERR  FFIIVVEE  

55..  CCOONNCCLLUUSSIIOONN  AANNDD  RREECCOOMMMMEENNDDAATTIIOONN   

55..11..  CCoonnccll uussii oonn  

CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  tthhee  mmaajjoorr  ffaaccttoorr  ccoonnttrriibbuuttiinngg  ttoo  tthhee  ssuucccceessss  ooff  sseerrvviiccee  sseeccttoorr..  EE--bbaannkkiinngg  

hhaass  bbeeccoommee  aa  mmaajjoorr  ffaacciilliittyy  ssoouugghhtt  aafftteerr  bbyy  tthhee  eexxiissttiinngg  aanndd  ppootteennttiiaall  ccuussttoommeerrss..  AAllll  tthhee  sseerrvviiccee  

sseeccttoorrss  ddeeppeenndd  oonn  ccuussttoommeerr  aanndd  tthheeiirr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  tthhee  bbaannkkss  aarree  nnoo  eexxcceeppttiioonn..  OOnnee  ooff  tthhee  wwaayyss  

ffoorr  aacchhiieevviinngg  hhiigghh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  ggaaiinniinngg  tthhee  llooyyaallttyy  ooff  ccuussttoommeerrss  iiss  ffoorr  bbaannkkss  ttoo  ooffffeerr  

hhiigghh  qquuaalliittyy  sseerrvviicceess..    

IInn  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  tthhee  lleevveell  ooff    ssaattiissffaaccttiioonn    ooff    ccuussttoommeerrss    wwiitthh    tthhee    ddiiffffeerreenntt    qquuaalliittyy    ddiimmeennssiioonnss    

ppeerrttaaiinniinngg    ttoo    tthhee    tthheeoorreettiiccaall  mmooddeell  wwaass  eevvaalluuaatteedd..  AAccccoorrddiinnggllyy,,  tthhee  mmaajjoorr  ffiinnddiinnggss  aarree  pprreesseenntteedd  

aass  ffoolllloowwss ::  

  DDeessccrriippttiivvee  aannaallyyssiiss  rreessuullttss  rreevveeaalleedd  tthhaatt  tthhee  mmaajjoorriittyy    ooff    ccuurrrreenntt    ee--bbaannkkiinngg    uusseerrss    aarree    

yyoouutthh    bbeettwweeeenn    tthhee    aaggee    ooff    1188    uupp    ttoo    3355,,  ooccccuuppaattiioonnaallllyy    ssaallaarriieedd  aarree    tthhee    mmaajjoorriittyy    

uusseerrss    aanndd    bbuussiinneessss    mmeenn//wwoommeenn    aarree    nnoott    aaccttiivvee  ppaarrttiicciippaanntt    iinn    uussiinngg    tthhee    sseerrvviiccee,,    

eedduuccaattiioonnaall    wwiissee  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  pprreeddoommiinnaannttllyy  ddeeggrreeee  hhoollddeerrss  aanndd  TTVVEETT..  

CCuussttoommeerr’’ss  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  EE––BBaannkkiinngg  iiss  aabboovvee  ssaattiissffaaccttoorryy  lleevveell  wwiitthh  aa  mmeeaann  vvaalluuee  ooff  

33..3300  oonn  aa  55  ppooiinntt  LLiikkeerrtt  ssccaallee..  OOuutt  ooff  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  ttrraannssaaccttiioonn  

eeffffiicciieennccyy  ((mmeeaann  ooff  33..8866)),,  sseerrvviiccee  sseeccuurriittyy  ((mmeeaann  ooff  33..7766))  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  ((mmeeaann  ooff  33..6611))  

aarree  tthhee  mmaajjoorrss  ttoo  iimmpprroovvee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  iinn  ttuurrnn  oovveerraallll  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaacctt iioo nn..  

  RReelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  hhaavvee  aa  ppoossiittiivvee  rreellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaacctt iioonn  iinn  aaggrreeeemmeenntt  wwiitthh  tthhee  hhyyppootthheessiiss..    
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  AAnnyy  iinnccrreeaassee  iinn  rreelliiaabbiilliittyy,,  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy,,  aanndd  eeaassee  ooff  uussee  lleeaaddss  ttoo  iinnccrreeaassee  iinn  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  bbyy  5544..99%%,,  4455..44%%,,  1166..44%%  rreessppeeccttiivveellyy..  TThheessee  rreessuullttss  aarree  ssiiggnniiffiiccaanntt  

aatt  11%%  lleevveell  ooff  pprreecciissiioonn..      

  OOuutt  ooff  tthhee  ddeemmooggrraapphhiicc  vvaarriiaabblleess  uunnddeerr  iinnvveessttiiggaattiioonn  eedduuccaattiioonnaall  lleevveell  aanndd  aaggee  hhaavvee  

ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  rreellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg..  IInn  ootthheerr  wwoorrddss  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ee--bbaannkkiinngg  ddeeffiinniitteellyy  ddeeppeennddeenntt  oonn  oonnee  aannootthheerr  wwiitthh  aaggee  aanndd  eedduuccaattiioonnaall  

lleevveell  aatt  00..0011  lleevveell  ooff  pprreecciissiioonn..  

  BBootthh  ppuubblliicc  aanndd  pprriivvaattee  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkk  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss  ssuuffffeerr  ffrroomm  ffrreeqquueenntt  

ddiissrruuppttiioonn  ooff  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  dduuee  ttoo  ppoooorrllyy  ddeevveellooppeedd  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  

iinnffrraassttrruucc ttuurree,,  llaacckk  ooff  rreelliiaabbllee  ppoowweerr  ssuuppppllyy,,  aanndd  llaacckk  ooff  kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  ccuussttoommeerrss  eenndd..      

55..22..  RReeccoommmmeennddaattii oonn  

TThhee    aannaallyyssiiss    ooff    tthhiiss    wwoorrkk    iinncclluuddeess    iimmpplliiccaattiioonnss    ffoorr  bbootthh  pprriivvaattee  aanndd  ppuubblliicc  bbaannkkss    aass    ffaarr    aass    

tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell  ooff  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  ddiiffffeerreenntt  aassppeeccttss  ooff  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  iiss  

ccoonncceerrnneedd..  TThheerreeffoorree,,  bbaasseedd  oonn  tthhee  ssttuuddyy  rreessuullttss  II  wwoouulldd  lliikkee  ttoo  ffoorrwwaarrdd  tthhee  ffoolllloowwiinngg  

rreeccoommmmeennddaatt iioonnss  ffoorr  tthhee  ccoonncceerrnneedd  bbooddiieess..  

  BBaannkkss  sshhoouulldd  wwoorrkk  mmuucchh  iinn  iinnccrreeaassiinngg  tthhee  nnuummbbeerr    ooff  uusseerrss    ffrroomm  aallll  aassppeeccttss  tthhaatt  iiss  ffrroomm    

aaggee,,    eedduuccaattiioonnaall    ssttaattuuss,,    ooccccuuppaattiioonnaallllyy    aanndd    sshhoouulldd  ddoo  ggrreeaatt  jjoobb    iinn    mmaakkiinngg--     bbuussiinneessss    

mmeenn//wwoommeenn    ttoo    bbee    tthhee    uusseerrss    ooff    ee--bbaannkkiinngg..      

  AAss  rreelliiaabbiilliittyy,,  sseerrvviiccee  ccoonntteenntt,,  aanndd  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  ddiimmeennssiioonnss  aarree  hhiigghhllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  

iimmppaaccttss  oonn  tthhee  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn,,  bbaannkkss  wwhheetthheerr  tthheeyy  aarree  pprriivvaattee  sseeccttoorr  bbaannkk  oorr  ppuubblliicc  

sseeccttoorr  bbaannkk  bbeetttteerr  ttoo  ffooccuuss  oonn  tthhiiss  ddiimmeennssiioonnss  ttoo  bbrriinngg  hhiigghheerr  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ttoo  tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss..    
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  CCoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  sshhoouulldd  ggiivvee  aaddddiittiioonnaall  eemmpphhaassiiss  ttoo  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  ttrraannssaaccttiioonn  eeffffiicciieennccyy  

ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  ssaattiissffaacctt iioo nn  lleevveell  ooff  ee--bbaannkkiinngg  ccuussttoommeerrss..  

  CCoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  sshhoouulldd  wwoorrkk  wwiitthh  eetthhiioo-- tteelleeccoomm  &&  EEtthhiiooppiiaann  EElleeccttrriicc  PPoowweerr  ttoo  rreessoollvvee  

sseerrvviiccee  iinntteerrrruupptt iioo nnss  aanndd  mmiinniimmiizzee  tthhee  bbrruunntt  ooff  tthhee  ccoonnsseeqquueenncceess  ooff  uunnrreelliiaabb llee  sseerrvviicceess..    

  SSuucchh  tteecchhnnoollooggyy  ddeemmaannddss  wweellll  ddeevveellooppeedd  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurreess  tthheerreeffoorree  tthhee  rreessppeecctteedd  

ggoovveerrnnmmeenntt  bbooddiieess  sshhoouulldd  wwoorrkk  ttoo  ddeevveelloopp  aanndd  eexxppaanndd  IICCTT  iinnffrraassttrruucc ttuurreess..    

  BBaannkkss  nneeeedd  ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  ccoonnffiiddeennccee  ooff  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss  aass  wweellll  aass  ddeevveelloopp  tthheeiirr  sskkiillllss  

aanndd  kknnoowwlleeddggee  iinn  uussiinngg  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess..  TThheeyy  ccoouulldd  aallssoo  eemmppllooyy  tthhee  uussee  ooff  vviiddeeoo  

pprreesseennttaattiioonnss  aatt  bbaannkk  bbrraanncchheess  aanndd  oonn  tteelleevviissiioonn  ttoo  sshhoowwccaassee  tthhee  uusseerr  ffrriieennddlliinneessss  ooff  ssuucchh  

sseerrvviicceess..  TThhiiss  wwiillll  hheellpp  ccuussttoommeerrss  ttoo  bbee  mmoorree  ffaammiilliiaa rr  wwiitthh  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess..  

AAtt  llaasstt,,  tthhiiss  ssttuuddyy  iinnvveessttiiggaatteess  tthhee  ddiimmeennssiioonnss  ooff  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  tthhaatt  hhaass  mmaajjoorr  iimmppaaccttss  

oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  bbootthh  iinn  pprriivvaattee  aanndd  ppuubblliicc  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  BBuutt,,  tthhee  

vvaarriiaabblleess  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  ssttuuddyy  wweerree  nnoott  eexxhhaauussttiivvee..    FFuuttuurree  rreesseeaarrcchheerrss  ccoouulldd  iinncclluuddee  ootthheerr  

vvaarriiaabblleess  wwhhiicchh  aarree  nnoott  iinncclluuddeedd  uunnddeerr  tthhiiss  ssttuuddyy..  
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BBIIBBLLIIOOGGRRAAPPHHYY  

AAbbeenneett,,  YY..  ((22001100))..  KKeeyy  FFaaccttoorr  tthhaatt  DDeetteerrmmiinnee  AAddooppttiioonn  ooff  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  

AAbbrreehhaamm,,  HH..  ((22001122))..  CChhaalllleennggeess  aanndd  OOppppoorrttuunniitt iieess  ooff  AAddaappttiinngg  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  iinn  EEtthhiioopp iiaa..  

AAffssaarr..  ((22001100))..  DDeetteerrmmiinnaannttss  ooff  CCuussttoommeerr  LLooyyaalliittyy  iinn  TThhee  BBaannkkiinngg  SSeeccttoorr::  TThhee  CCaassee  ooff  PPaakkiissttiiaann..  

AAffrriiccaann  JJoouurrnnaall  ooff   BBuussiinneessss  MMaannaaggeemmeenntt ,,  44,,  11004400--11004477..  

AAhhmmeedd,,  BB..  ((22000055))..  TThhee  IImmppaacctt  ooff  EE--BBaannkkiinngg  oonn  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn..  ((UUnniivveerrssiittyy  ooff  ZZaarriiaa  

AAbbuujjaa  NNiiggeerriiaa))..  

AAllaabbaarr,,  TT..,,  &&  TTiimmootthhyy..  ((22001122))..  EElleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  &&  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhee  NNiiggeerriiaann  

bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBuussiinneessss  &&  MMaannaaggeemmeenntt   TToommoorrrrooww,,  VVoollee..  22((33))..  

AAllaaEEddddiinn,,  MM..,,  &&  HHaassaann,,  AA..  ((22001111))..  EE--bbaannkkiinngg  FFuunnccttiioonnaalliittyy  &&  OOuuttccoommeess  ooff  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaaccttiioonn::  AAnn  EEmmppeerriiccaall  IInnvveessttiiggaattiioonn..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg  SSttuuddiieess,,  VVooll..  

33((11))..  

AAllaa''EEddddiinnMMoohhddKKhhaallaaff  AAhhmmaadd  aanndd  AAllii  AAll--ZZuu''bbii..  ((22001111))..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg  

SSttuuddiieess..  RReettrriieevveedd  ffrroomm  wwwwww..ccccsseenneett..oorrgg// iijjmmss..  

AAllaagghheebbaanndd,,  PP..  ((22000066))..  AAddoopptt iioonn  ooff   EElleeccttrroonniicc  BBaannkk iinngg  SSeerrvv iiccee  bbyy  IIrraanniiaann  CCuussttoommeerrss..  RReettrriieevveedd  

SSeepptteemmbbeerr  1100,,  22001111,,  ffrroomm  hhttttpp::////wwww..eeppuubbll..llttuu..ssee::  11665533--00118877//22000066//4499//LLTTUU--PPBB--EEXX--

006644SSEE..  

AAlllleenn  LL..  AAnndd  RRaaii  AA..  ((11999966))..  OOpprraattiioonnaall  EEffffiicciieennccyy  iinn  BBaannkkiinngg::  AAnn  IInntteerrnnaattiioonnaall  CCoommppaarriissoonn..  

JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk iinngg  aanndd  FFiinnaannccee,,  2200,,  665555--667722..  

AAnngguurr  MM..GG..,,  NNaattaarraaaajjaann  RR..,,  aanndd  JJaahheerraa  JJ..SS..  ((11999999))..  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  iinn  tthhee  BBaannkkiinngg  IInndduussttrryy..  

IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  1177  NNoo..33,,  111166--2233..  

AApppplleeggaattee,,  LL..  ((11999966))..  EElleeccttrroonniicc  CCoommmmeerrccee::  BBuuiillddiinngg  BBlloocckkss  ooff  NNeeww  BBuussiinneessss  OOppppoorrttuunniittyy..  

JJoouurrnnaall  ooff   OOrrggaanniizzaatt iioonnaall  CCoommppuutt iinngg  aanndd  EElleeccttrroonniicc  CCoommmmeerrccee,,  VVooll..  66  NNoo..  11..  

AArrmmssttrroonngg,,  RR..WW..  aanndd  SSeenngg,,  TT..BB..  ((22000000))..  CCoorrppoorraattee--CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhee  BBaannkkiinngg  

IInndduussttrryy  ooff  SSiinnggaappoorree..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..1188  NNoo..  33..  

AAsssseeffaa,,  MM..  ((22001133))..  TThhee  IImmppaacctt  ooff  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  oonn  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  iinn  EEtthhiiooppiiaann  BBaannkk  

IInndduussttrryy..  MMBBAA  TThheessiiss,,FFaaccuulliittyy  ooff  BBuussiinneessss  &&  EEccoonnoommiiccss  UUnniivveerrss iittyy  ooff  GGoonnddaarr..  
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AAvvkkiirraann,,  NN..  ((11999944))..  DDeevveellooppiinngg  aann  IInnssttrruummeenntt  ttoo  MMeeaassuurree  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  iinn  BBrraanncchh  

BBaannkkiinngg..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  1122  NNoo..  66,,  pppp..  1100--1188..  

BBaallaanncchhaannddhheerr,,  KK..  ((22000011))..  EElleeccttrroonniicc  BBaannkk iinngg  iinn  MMaallaayyssiiaa..  RReettrriieevveedd  OOccttoobbeerr  1122,,  22001144,,  ffrroomm  

hhttttpp////wwwwww..mmmmuu..eedduu  

BBeeddii,,  MM..  ((22001100))..  AAnn  IInntteeggrraatteedd  FFrraammeewwoorrkk  ffoorr  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy,,  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  aanndd  

BBeehhaavviioouurraall  RReessppoonnsseess  iinn  IInnddiiaann  BBaannkkiinngg  IInndduussttrryy::  aa  CCoommppaarriissiioonn  ooff  PPuubblliicc  &&  PPrriivvaattee  

SSeeccttoorr  BBaannkkss..  JJoouurrnnaall  ooff   SSeerrvv iiccee  RReesseeaarrcchh,,  VVooll..  1100  NNoo..  11,,  pppp..  115577--7722..  

BBeellaayy,,  DD..,,  &&  EEbbiissaa,,  DD..  ((22001122))..  EEvvoolluuttiioonn  ooff  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  oonn  BBaannkk  SSeerrvviicceess::  AAnn  

IImmppeerriiccaall  AAnnaallyyss iiss  ((JJiimmmmaa  CCoommmmeerrcciiaa ll  BBaannkk  ooff  EEtthhiiooppiiaa))..  

BBiinnyyaamm  ,,  TT..  ((22000099))..  DDaaiillyy  MMoonniittoorr  FFeebbrruuaarryy  2200,,  22000099..  

BBooaatteenngg,,  &&  MMoollllaa..  ((22000066))..  EElleeccttrroonniicc  FFiinnaannaaccee::  AAnneeww  AApppprroocchh  ttoo  FFiinnaanncciiaall  SSeeccttoorr  DDeevveellooppmmeenntt..  

WWaasshhiinnggttoonn  DDCC,,  UU..SS..AA..  

BBuullttuumm,,  AA..  GG..  ((22001144,,  JJuunnee))..  FFaaccttoorrss  AAffffeeccttiinngg  AAddooppttiioonn  ooff  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  SSyysstteemm  iinn  

EEtthhiiooppiiaa..  JJoouurrnnaall  ooff   MMaanneeggeemmeenntt   IInnffoorrmmaatt iioonn  SSyysstteemm  &&  EE--ccoommmmeerrccee,,  VVooll..  11((11))..  

CCaarruuaannaa,,  AA..,,  &&  MMaallttaa,,  MM..  ((22000022))..  SSeerrvviiccee  LLooyyaalliittyy  --   TThhee  EEffffeecctt  ooff  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  aanndd  tthhee  

MMeeddiiaattiinngg  RRoollee  ooff  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn..  EEuurrooppiiaann  JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  3366  NNoo..  77//88,,  

pppp..  881111--882288..  

CCllaasssseennss,,  SS..,,  GGllaaeessssnneerr,,  TT..,,  &&  KKlliinnggeebbiieett..  ((22000022))..  EE--FFiinnaannaaccee  iinn  EEmmeerrggiinngg  MMaarrkkeettss::  IIss  LLeeaapp  

FFooggggiinngg  PPoossssiibbllee??  WWoorrlldd  BBaannkk  FFiinnaanncciiaa ll  SSeeccttoorr  DDiissccuussssiioo nn..  

CCoommmmeerrcciiaallBBaannkkooffEEtthhiiooppiiaa..  ((22001111//1122))..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt ..  AAddddiiss  AAbbaabbaa  EEtthhiiooppiiaa::  GGooaall  PPrriinnttiinngg  &&  

AAddvveerrttiiss iinngg  PPLLCC..  

CCrroonniinn,,  JJ..,,  &&  TTaayylloorr,,  SS..  ((11999922))..  MMeeaassuurriinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy::  AA  RReeeexxaammiinnaattiioonn  aanndd  EExxtteennssiioonn..  

JJoorrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  5566  ,,  pppp..  5555--6688..  

DDaanniieell,,  EE..  ((11999999))..  PPrroovviissiioonn  ooff  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  iinn  tthhee  UUKK  &&  RReeppuubblliicc  ooff  IIrreellaanndd..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  

JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  1177  NNoo..  22,,  pppp..  7722--8822..  

DDaasshheennBBaannkk..  ((22001111))..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt ,,  aavvaaiillaabbllee  aatt::  hhtt ttpp::////wwwwww..ddaasshheennbbaannkk ..ccoomm..  AAddiissss  AAbbaabbaa..  



48 

 

DDaavviidd,,  JJ..  RR..  ((22001100))..  MMaarrkkeettiinngg  MMeettrriiccss::  TThhee  DDeeffiinniittiivvee  GGuuiiddee  ttoo  MMeeaassuurriinngg  MMaarrkkeettiinngg  

PPeerrffoorrmmaannccee..  PPeeaarrssoonn  EEdduuccaatt iioonn..  NNeeww  JJeerrsseeyy,,  UUppppeerr  SSaaddddllee  RRiivveerr::  IInncc..  

DDhhaannddaabbaannii,,  SS..  ((22001100))..  LLiinnkkaaggee  BBeettwweeeenn  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  aanndd  CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyy  iinn  CCoommmmeerrcciiaall  

BBaannkkss..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   MMaannaaggeemmeenntt   &&  SSttrraatteeggyy,,  VVooll..  11  NNoo..  11..    

FFeennuuggaa,,  OO..  ((22001100))..  TThhee  eeffffeecctt  ooff  eelleeccttrroonniicc  ppaayymmeenntt  oonn  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  

JJoouurrnnaall  ooff   EEccoonnoommiicc  DDeevveellooppmmeenntt   RReesseeaarrcchh  &&  IInnvveessttmmeenntt ,,  VVooll..  11((11))..  

FFuurrss,,  KK..,,  &&  NNoollllee,,  DD..  ((22000022))..  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg::  ddeevveellooppmmeennttss  aanndd  pprroossppeeccttss,,wwoorrkkiinngg  PPaappeerr  ffrroomm  

ooffffiiccee  ooff  tthhee  ccoommppttrroolllleerr  ..  

GGaarreeddaacchheeww,,  WW..  ((22001100))..  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  iinn  EEtthhiiooppiiaa  --   PPrraaccttiiccee,,  OOppppoorrttuunniittiieess  aanndd  CChhaalllleennggeess..  

AAddddiiss  AAbbaabbaa,,  EEtthhiiooppiiaa..  RReettrriieevveedd  ffrroomm  hhttttpp////::ssssrrnn..ccoomm//aabbsstt rraacctt++11449922000066  

GGaarrvviinn  ,,  DD..  ((11998877))..  CCoommmmppuuttiinngg  oonn  tthhee  EEiigghhtt  DDiimmeennttiioonnss  ooff  QQuuaalliittyy..  HHaarrvvaarrdd  BBuussiinneessss  RReevv iieeww,,  

VVooll..  6655  NNoo..66,,  pppp..  110011--110099..  

GGeerrrraarrdd,,  PP..,,  &&  CCuunnnniinngghhaamm,,  JJ..  ((22000066))..  TThhee  ddiiffffuussiioonnooff  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg  aammoonngg  SSiinnggaappoorree  

ccoonnssuummeerrss..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  2211((11)),,  pppp..  1166--2288..  

HHuuaa,,  GG..  ((22000099))..  AAnn  EExxppeerriimmeennttaall  IInnvveessttggaattiioonnss  ooff  OOnnlliinnee  BBaannkkiinngg  AAddooppttiioonn  iinn  CChhiinnaa..  JJoouurrnnaall  ooff   

IInntteerrnnaatt iioonnaall  BBaannkk iinngg  aanndd  CCoommmmeerrccee,,  VVooll..  1144..  

JJaannnnaattuull,,  MM..  NN..  ((22000099))..  EE--bbaannkkiinngg  aanndd  CCuussttoommeerrss''  SSaattiissffaaccttiioonn  iinn  BBaannggllaaddiisshh::  AAnn  AAnnaallyyssiiss..  

IInntteerrnnaatt iioonnaall  rreevv iieeww  ooff   bbuussiinneessss  rreesseeaarrcchh  ppaappeerrss,,  VVooll..  66((44)),,  pppp..  114455--115566..  

JJeemmaall,,  AA..  ((22000044))..  RReettaaiill  BBaannkkiinngg  aanndd  CCuussttoommeerr  BBeehhaaiioouurr::  AA  SSttuuddyy  ooff  SSeellff--   CCoonncceepptt,,  SSaattiissffaaccttiioonn  

&&  TTeecchhnnoollooggyy  UUssaaggee..  TThhee  IInntteerrnnaatt iioonnaall  RReevv iieeww  ooff   RReettaaiill,,  VVooll..  1144((66))..  

JJoohhnnssttoonn,,  RR..  ((11999977))..  IIddeennttiiffyyiinngg  tthhee  CCrreettiiccaall  DDeetteerrmmiinnaanntt  ooff  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  iinn  RReettaaiill  BBaannkkiinngg::  

IImmppoorrttaannccee  &&  EEffffeecctt..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  1155((44))..  

JJoosseepphh,,  MM..,,  MMccCClluurree,,  CC..,,  &&  JJoosseepphh,,  BB..  ((11999999))..  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  iinn  TThhee  BBaannkkiinngg  SSeeccrrttoorr::  TThhee  

IImmppaacctt  ooff  TTeecchhnnoollooggyy  oonn  SSeerrvviiccee  DDeelliivveerryy..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  

1177((44)),,  pppp..118822--9911..  

JJuunn,,  MM..,,  &&  CCaaii,,  SS..  ((22000011))..  TThhee  KKeeyy  DDeetteerrmmiinnaannttss  ooff  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy::  AA  CCoonntteenntt  

AAnnaallyyss iiss..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..1199((77)),,  pppp..  227766--229911..  
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JJuunn,,  MM..,,  PPeetteerrssoonn,,  RR..,,  ZZssiiddiissiinn,,  GG..,,  &&  DDaaiillyy,,  BB..  ((11999999))..  SSeerrvviiccccee  QQuuaalliittyy  PPeerrcceeppttiioonnss  iinn  tthhee  

BBaannkkiinngg  IInndduussttrryy::  MMaajjoorr  DDiimmeennss iioonnss..  JJoouurrnnaall  ooff   BBuussiinneessss  SSttrraatteeggiieess,,  VVooll..  1166((22))..  

KKaammrruull,,  HH..  ((22000099))..  EE--BBaannkkiinngg  iinn  BBaannggllaaddiisshh::  TThhee  FFuuttuurree  ooff  BBaannkkiinngg,,  SScchhooooll  ooff  BBuussiinneessss  SSttuuddiieess,,  

MMAA  TThheessiiss,,  SSttaattee  UUnniivveerrss iittyy  OOff  BBaannggllaaddeesshh..  

KKeeiinniinngghhaamm,,  TT..  ((22000055))..  DDoossee  CCuussttoommeerr  SSaattiiffaaccttiioonn  LLeeaadd  ttoo  PPrrooffiittaabbiilliittyy??  TThhee  MMeeddiiaattiinngg  RRoollee  ooff  

SShhaarree  ooff  WWaalllleett..  JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  1155((22)),,  pppp..  117722--118811..  

KKeeiinniinngghhaamm,,  TT..,,  CCooooiill,,  BB..,,  AAnnddeeaasssseenn,,  TT..,,  &&  AAkkssooyy,,  LL..  ((22000077))..  AA  LLoonnggiittuuddnnaall  EExxaammiinnaattiioonn  ooff  

''NNeett  PPrroommootteerr''  oonn  FFiirrmm  RReevveennuuee  GGrroowwtthh..  JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg..  

KKeerreemm,,  KK..  ((22000099))..  AAddooppttiioonn  ooff  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg::  UUnnddeerrllyyiinngg  CCoonnssuummeerr  BBeehhaavviioouurr  &&  CCrriittiiccaall  

SSuucccceessss  FFaaccttoorrss..  TTeecchhnnoollooggyy  &&  EEvveerryyddaayy  LLiiffee  NNeettwwoorrkk ..  LLoonnddoonn,,  UU..KK..  

KKeerreemm,,  KK..  ((nn..dd..))..  AAddooppttiioonn  ooff  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg::  UUnnddeerrllyyiinngg  CCoonnssuummeerr  BBeehhaavviioorr  &&  CCrreettiiccaall  

SSuucccceessss  FFaaccttoorrss  CCaassee  SSttuuddyy  ooff  EEssttoonniiaa..  TThhee  22000033  CCoonnffeerreennccee  ooff   tthhee  TTeecchhnnoollooggyy  &&  

EEvveerryyddaayy  LLiiffee  NNeettwwoorrkk ..  LLoonnddoonn  UU..KK..  

KKhhaalliill  ,,  &&  PPeeaarrssoonn..  ((22000077))..  TThhee  IInnfflluueennccee  ooff  TTrruusstt  oonn  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  AAcccceeppttaannccee..  JJoouurrnnaall  ooff   

IInntteerrnneett   BBaannkk iinngg  &&  CCoommmmeerrccee,,  VVooll..  1122((22))..  

KKoolltteerr,,  &&  AArrmmssttrroonngg..  ((11999988))..  MMaakk iinngg  MMaannaaggeemmeenntt ..  NNeeww  DDeellhhii::  PPrriinnttiinngg  HHaallll  ooff  IInnddiiaa  PPLLCC..  

KKuummaarr,,  MM..,,  KKeeee,,  FF..,,  &&  CChhaarrlleess,,  VV..  ((22001100))..  CCoommppaarraattiivvee  EEvvaalluuaattiioonn  ooff  CCrriittiiccaall  FFaaccttoorrss  iinn  

DDeelliivveerriinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  ooff  BBaannkkss::  AAnn  AApppplliiccaattiioonn  ooff  DDoommiinnaannccee  AAnnaallyyssiiss  iinn  MMooddiiffiieedd  

SSEERRVVQQUUAALL  MMooddeell..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   QQuuaalliittyy  &&  RReelliiaabbiilliittyy  MMaannaaggeemmeenntt ,,  VVooll..  

2277((33)),,  pppp..  335511--7777..  

KKuummaarr,,  MM..,,  KKeeee,,  FF..,,  &&  MMaannsshhoorr,,  AA..  ((22000099))..  DDeetteerrmmiinniinngg  TThhee  RReellaattiivvee  IImmppoorrttaannccee  ooff  CCrriittiiccaall  

FFaaccttoorrss  iinn  DDeelliivveerriinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  OOff  BBaannkkss::  AAnn  AApppplliiccaattiioonn  ooff  DDoommiinnaannaaccee  AAnnaallyyssiiss  

iinn  SSEERRVVQQUUAALL  MMooddeell..  JJoouurrnnaall  ooff   MMaannaaggiinngg  SSeerrvv iiccee  QQuuaalliittyy,,  VVooll..  1199((22))..  

LLaassssaarr,,  WW..,,  MMaannoolliiss,,  CC..,,  &&  WWiinnssoorr,,  RR..  ((22000000))..  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  PPeerrssppeeccttiivveess  &&  SSaattiissffaaccttiioonn  iinn  

PPrriivveett  BBaannkkiinngg..  TThhee  JJOOuurrnnaall  ooff   SSeerrvv iiccee  MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..1144((33)),,  pppp..224444--7711..  

LLeeeellaappoonnggpprraassuutt,,  PPrraassoonngg,,  PP..,,  &&  NNaattssaappuunn,,  PP..  ((22000055))..  AA  QQuuaalliittyy  SSttuuddyy  ooff  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  iinn  

TThhaaiillaanndd..  
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LLuuii,,  CC..,,  &&  AArrnneetttt,,  KK..  ((22000000))..  EExxpplloorriinngg  TThhee  FFaaccttoorrss  AAssssoocciiaatteedd  wwiitthh  WWeebb  SSiittee  SSuucccceessss  iinn  TThhee  

CCoonntteexxtt  ooff  EElleeccttrroonniicc  CCoommmmeerrccee..  JJoouurrnnaall  ooff   IInnffoorrmmaatt iioonn  &&  MMaanneeggeemmeenntt ,,  VVooll..3388..  

MMaallaakk,,  JJ..  ((22000077))..  RReeaaddiinneessss  ooff  tthhee  PPaalleessttiinniiaann  BBaannkkiinngg  SSeeccttoorr  iinn  AAddooppttiinngg  tthhee  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  

SSyysstteemm::  EExxpplloorraattttoorryy  SSttuuddyy,,  MMaa  TThheessiiss,,  TThhee  IIssiillaammiicc  UUnniivveerrss iittyy  ooff  PPaalleessttiinnee..  

MMeekkoonnnneenn,,  YY..  ((22001133))..  AATTMM  WWoossee  BBllaammee  FFeellllss  aatt  FFeeeett  ooff  EEtthhiioo  TTeelleeccoomm..  FFoorrttuunnee  VVooll..  1144  NNoo..  

770000..  

MMoollss,,  NN..  ((11999988))..  TThhee  BBeehhaavviioorraall  CCoonnssiiqquueennccee  ooff  PPCC  BBaannkkiinngg..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaakk ll  ooff   BBaannkk iinngg,,  

VVooll..1166((55)),,  pppp..  119955--220011..  

MMoouuttiinnhhoo,,  LL..,,  &&  SSmmiitthh,,  AA..  ((22000000))..  MMooddeelliinngg  BBaannkk  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  TThhrroouugghh  mmeeddiiaattiioonn  ooff  

aattttiittuueedd  ttoowwaarrddss  HHuummaann  &&  AAuuttoommaatteedd  BBaannkkiinngg..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  

VVooll..  1188((33)),,  pppp..  11223344--220011..  

NNaaeeeemm,,  HH..,,  &&  SSaaiiff,,  II..  ((22000099))..  SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  &&  iittss  IImmppaacctt  oonn  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn::  AAnn  

EEmmppeerriiccaall  EEvviiddeennccee  ffrroomm  TThhee  PPaakkiissttaannii  BBaannkkiinngg  SSeeccttoorr..  TThhee  iinntteerrnnaatt iioonnaall  BBuussiinneessss  &&  

EEccoonnoommiiccss  RReesseeaarrcchh  JJoouurrnnaall,,  VVooll..  88((1122)),,  pppp..9999..  

OOlliivveerr,,  JJoohhnn,,  AA..,,  &&  MMiilllleerr..  ((11997722))..  CCoonnssuummeerr  EExxppeeccttaattiioonnss,,  PPrroodduucctt  PPeerrffoorrmmaannccee  aanndd  PPeerrcceeiivveedd  

PPrroodduucctt  QQuuaalliittyy..  JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg  RReesseeaarrcchh,,  pppp..  1199--2211..  

PPaarraassuurraammaann,,  AA..,,  ZZeeiitthhaammll,,  VV..,,  &&  BBeerrrryy,,  LL..  ((11998855))..  AA  CCoonncceeppttuuaall  MMooddeell  ooff  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  &&  iittss  

IImmpplliiccaatt iioonnss  ffoorr  FFuuttuurree  RReesseeaarrcchh..  JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  4499..  

PPaarraassuurraammaann,,  AA..,,  ZZeeiitthhmmaall,,  VV..,,  &&  BBeerrrryy,,  LL..  ((11998888))..  SSEERRVVQQUUAALL::  AA  MMuullttiippllee-- IItteemm  SSccaallee  ffoorr  

MMeeaassuurriinngg  CCoonnssuummeerr  PPeerrcceeppttiioonnss  ooff  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy..  JJoouurrnnaall  ooff   RReettaaiilliinngg,,  VVooll..  6644..  

RRaammaann..  ((22000088))..  CCoonnssuummeerr  BBeehhaavv iioorr  &&  MMaarrkkeett iinngg  AAcctt iioonn..  ((44tthh  eedd..))..  BBoossttoonn::  PPWWSS--KKeenntt..  

RRaannggssaann,,  NNoocchhaaii,,  &&  TTiittiiddaa..  ((22001133))..  TThhee  IImmppaacctt  ooff  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  SSeerrvviiccee  oonn  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaacctt iioonn  iinn  TThhiiaallaanndd ::  AA  CCaassee  SSttuuddyy  iinn  BBaannggkkookk..  

SSaatthhyyee,,  MM..  ((11999999))..  AAddooppttiioonn  ooff  IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg  bbyy  AAuussttrraalliiaann  ccoonnssuummeerrss::  aann  eemmppiirriiccaall  

iinnvveesstt iiggaatt iioonn..  IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   BBaannkk   MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  1177((77)),,  332244--3344..  

SShhiittttuu,,  OO..  ((22001100))..  TThhee  IImmppaacctt  ooff  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  iinn  NNiiggeerriiaa  BBaannkkiinngg  SSyysstteemm..  
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SSttaaffffoorrdd,,  MM..  ((11999966))..  DDeemmooggrraapphhiicc  DDiissccrriimmiinnaattoorrss  ooff  sseerrvviiccee  QQuuaalliittyy  iinn  TThhee  BBaannkkiinngg  IInndduussttrryy..  

TThhee  JJoouurrnnaall  ooff   SSeerrvv iiccee  MMaarrkkeett iinngg,,  VVooll..  1100((44)),,  pppp..  66..  

TTeeffeerree,,  SS..  ((22001133,,  DDeecceemmbbeerr))..  PPrroossppeeccttss  &&  CChhaannggeess  ooff  PPrriivvaattee  CCoommmmeerrcciiaall  BBaannkkss  iinn  

EEtthhiiooppiiaa.. DDeeppaattrrmmeenntt  ooff  EEccoonnoommiiccss  UUnniittyy  UUnniivveerrss iittyy..  

TThhaakkuurr,,  SS..  ((22001111))..  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy,,  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  &&  CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyy::  AA  SSttuuddyy  wwiitthh  

SSppeecciiaall  RReeffeerreennccee  ttoo  IInnddiiaann  BBaannkkiinngg  IInndduussttrriieess..  TThhee  JJoouurrnnaall  ooff   SSrrii  KKrriisshhnnaa  RReesseeaarrcchh  &&  

EEdduuccaatt iioonnaall  CCoonnsseerrtt iiuumm,,  VVooll..  11((55)),,  pppp..  8833--9933..  

TTiiwwaarrii,,  RR..,,  &&  BBuussee,,  SS..  ((22000077))..  TThhee  mmoobbiillee  CCoommmmeerrccee  PPrroossppeeccttss::  aa  ssttrraatteeggiicc  aannaallyyssiiss  ooff   

ooppppoorrttuunniitt iieess  iinn  tthhee  bbaannkk iinngg  sseeccttoorr..  HHaammbbuurrgg  UUnniivveerrss iittyy  PPrreessss..  

TToommuuiikk,,  DD..,,  &&  PPiinnssoonnnneeaauulltt,,  AA..  ((22000011))..  CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyy  &&  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg::  AA  CCoonncceeppttuuaall  

FFrraammeewwoorrkk..  JJoouurrnnaall  ooff   GGlloobbaall  IInnffoorrmmaatt iioonn  MMaannaaggeemmeenntt ,,  VVooll..  99,,  pppp..  44--1144..  

TTssee,,  DD..,,  &&  WWiillttoonn,,  PP..  ((11998888))..  MMooddeellss  ooff  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  FFoorrmmaattiioonn::  AAnn  EExxtteennssiioonn..  JJoouurrnnaall  

ooff   MMaarrkkeett iinngg  RReesseeaarrcchh,,  VVooll..  2255((22)),,  PPPP..  220044--1122..  

TTuurrbbaann,,  DD..  ((22000088))..  EElleeccttrroonncc  CCoommmmeerreeccee::  AA  mmaanneeggeerriiaall  PPeerrssppeecctt iivvee  ((44tthh  eedd..))..  PPrreennttiiccee  HHaallll..  

WWeeggaaggeennBBaannkk..  ((22000099//1100))..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt ..  AAddddiiss  AAbbaabbaa::  MMaasstteerr  PPrriinnttiinngg  PPrreessss  PPLLCC..  

WWeeggaaggeennBBaannkk..  ((22001100//1111))..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt   ..  AAddddiiss  AAbbaabbaa::  MMaasstteerr  PPrreennttiinngg  PPrreessss  PPLLCC..  

WWeeggaaggeennBBaannkk..  ((22001122//1133))..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt ..  AAddddiiss  AAbbaabbaa::  MMaasstteerr  PPrriinnttiinngg  PPrreessss  PPLLCC..  

WWeessttbbrrooookk,,  &&  RRoobbeerrtt,,  AA..  ((11998800))..  AA  RRaattiinngg  SSccaallee  ffoorr  MMeeaassuurriinngg  PPrroodduucctt//SSeerrvviiccee  SSaattiissffaaccttiioonn..  

JJoouurrnnaall  ooff   MMaarrkkeett iinngg,,  pppp..  6688--7722..  

WWiissee,,  VViiccttoorriiaa  &&  AAllii,,  &&  MMuuhhaammmmeedd,,  MM..  ((22000099))..  CCuussttoommeerr  RReellaattiioonnsshhiipp  MMaanneeggeemmeenntt  iinn  BBaannkkss  

wwiitthh  SSppeecciiaall  RReeffeerreennccee  ttoo  BBaannggllaaddeesshh..  SSoouutthhwweesstt   RReevv iieeww  ooff   IInntteerrnnaatt iioonnaall  BBuussiinneessss  

RReesseeaarrcchh,,  VVooll..  1199((11))..  

WWoollffiinnbbaarrggeerr,,  MM..,,  &&  GGiillllyy,,  MM..  ((22000022))..  DDiimmeennssiioonnaalliizziinngg,,  MMeeaassuurriinngg  &&  PPrreeddiiccttiinngg  QQuuaalliittyy  ooff  TThhee  

EE-- ttaaiill  EExxppeerriieennccee,,  WWoorrkkiinngg  PPaappeerr,,  MMaarrkkeettiinngg  SScciieennccee  IInnssttiittuuttee,,  CCaammbbrriiddggee,,  MMAA..  

WWoonnddoosssseenn,,  TT..,,  &&  TTsseeggaaii,,  GG..  ((22000055))..  EE--PPaayymmeenntt::  CChhaalllleennggeess  &&  OOppppoorrttuunniittiieess  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  

EEccoonnoommiicc  CCoommmmiissssiioonn  ffoorr  AAffrriiccaa..  AAddddiiss  AAbbaabbaa,,  EEtthhiiooppiiaa..  
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YYaanngg,,  YY..  ((11999977))..  TThhee  SSeeccuurriittyy  ooff  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg..  AA  RReesseeaarrcchh  PPaappeerr  pprreesseenntteedd  aatt   TThhee  

NNaatt iioonnaall  FFoorrmmaatt iioonn  SSyysstteemmss  SSeeccuurriittyy  CCoonnffeerreennccee,,  VVooll..  2266,,  pppp..  pppp..  550055--552255..  UU..SS..AA..  

YYaanngg,,  ZZ..,,  &&  FFaanngg,,  XX..  ((22000044))..  OOnnlliinnee  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  DDiimmeennssiioonnss  aanndd  TThheeiirr  RReellaattiioonnsshhiippss  wwiitthh  

SSaattiissffaaccttiioonn::  AA  CCoonntteenntt  AAnnaallyyssiiss  ooff  CCuussttoommeerr  RReevviieewwss  ooff  SSeeccuurriittiieess  BBrrookkeerraaggee  SSeerrvviicceess..  

IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   SSeerrvv iiccee  IInndduussttrryy  MMaannaaggeemmeenntt ,,  VVooll..  1155((33))..  

YYaanngg,,  ZZ..,,  &&  JJuunn,,  MM..  ((22000022))..  CCoonnssuummeerr  PPeerrcceeppttiioonn  ooff  EE--SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy::  FFrroomm  IInntteerrnneett  PPuurrcchhaasseerr  

&&  NNoonn--PPuurrcchhaasseerr  PPeerrssppeeccttiivveess..  JJoouurrnnaall  ooff   BBuussiinneessss  SSttrraatteeggiieess,,  VVooll..  1199((11))..  

YYaanngg,,  ZZ..,,  JJuunn,,  MM..,,  &&  PPeetteerrssoonn,,  RR..  ((22000044))..  MMeeaassuurriinngg  CCuussttoommeerr  PPeerrcceeiivveedd  OOnnlliinnee  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy..  

IInntteerrnnaatt iioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff   OOpprraatt iioonn  &&  PPrroodduucctt iioonn  MMaanneeggeemmeenntt ,,  VVooll..  2244((1111))..  

ZZiitthhmmll,,  VV..,,  PPaarraassuurraammaann,,  AA..,,  &&  MMaallhhoottrraa,,  AA..  ((22000022))..  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  DDeelliivveerryy  TThhrroouugghh  WWeebb  SSiittee::  

AA  ccrriittiiccaall  RReevviieeww  ooff  EExxttaanntt  KKnnoowwlleeddggee..  JJoouurrnnaall  ooff   AAccaaddeemmyy  ooff   MMaarrkkeett iinngg  SScciieennccee,,  VVooll..  

3300((44)),,  pppp..336622--337755..  
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AAPPPPEENNDDIIXX  
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AAPPPPEENNDDIIXX  

AAppppeennddii xx--AA  QQuueessttii oonnnnaaii rree  ffoorr  CCuussttoommeerrss  

AAddddii ss  AAbbaabbaa  UUnnii vveerrssii ttyy  FFaaccuull ttyy  ooff  BBuussii nneessss  aanndd  EEccoonnoommii ccss  

DDeevveell ooppmmeenntt  MMaannaaggeemmeenntt::  PPoosstt  GGrraadduuaattee  PPrrooggrraamm  

TThhiiss  qquueessttiioonnnnaaiirree  iiss  ddeessiiggnneedd  ssppeecciiffiiccaallllyy  ttoo  ccaarrrryy  oouutt  aa  rreesseeaarrcchh  oonn  tthhee  iimmppaaccttss  ooff  EE--BBaannkkiinngg  oonn  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhee  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa  cciittyy  ssppeecciiffiiccaallllyy  aanndd    iittss    mmaaiinn    

ppuurrppoosseess    aarree::    ttoo  ffiinndd  tthhee  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  tthhee  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  aammoonngg  ttwwoo  pprriivveett  bbaannkkss  aanndd  oonnee  ppuubblliicc  bbaannkk::  DDaasshheenn  BBaannkk,,  WWeeggaaggeenn  BBaannkk  aanndd  

CCoommmmeerrcciiaall  BBaannkk  ooff  EEtthhiiooppiiaa  aanndd  aass  ppaarrttiiaall  ffuullffiillllmmeenntt  ooff  tthhee  rreeqquuiirreemmeennttss  ffoorr  tthhee  ddeeggrreeee  iinn  

MMaasstteerr  ooff  DDeevveellooppmmeenntt  MMaannaaggeemmeenntt..    

HHeerree  II  kkiinnddllyy  rreeqquueesstt  yyoouu  ttoo  aatttteemmpptt    aallll    tthhee    qquueessttiioonnss    iinn    tthhee    qquueessttiioonnnnaaiirree    ttoo    mmeeeett    tthhee    aaiimm    

ooff    tthhee    ssttuuddyy..  WWhhaatteevveerr    iinnffoorrmmaattiioonn    iiss    pprroovviiddeedd    wwiillll    bbee    ttrreeaatteedd    wwiitthh    uuttmmoosstt    ccoonnffiiddeennttiiaalliittyy  

aanndd  ssttrriiccttllyy  wwiillll  bbee  uusseedd  ffoorr  aaccaaddeemmiicc  ppuurrppoossee    oonnllyy..  TThheerree  iiss  nnoo  nneeeedd  ttoo  wwrriittee  yyoouurr  nnaammee..  

II  tthhaannkk  yyoouu  iinn  aaddvvaannccee    

SSiinnttaayyeehhuuYYiittbbaarreekk  

TTeellll::  00991111994433448811  

EEmmaaiill::  sseeeeyy__22000055@@yyaahhoooo..ccoomm  
  

IIff  yyoouu  hhaavvee  aannyy  qquueessttiioonn  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  pplleeaassee  ccoonnttaacctt  mmee  uussiinngg  tthhee  aabboovvee  

mmeennttiioonneedd  aaddddrreessss..    

PPaarrtt  II  

BB aacckkggrroouunndd  IInnffoorrmmaattiioonn  

PPlleeaassee  ppuutt  rriigghhtt  mmaarrkk  ((?? ))  iinn  ffrroonntt  ooff  yyoouurr  cchhooiiccee  bbooxx  tthhaatt  eexxpprreessss  yyoouurrsseellff  

11..   GGeennddeerr::  MMaallee□□      FFeemmaallee□□  

22..  AAggee::  1188--2244□□      2255--3355□□      3366--5500□□      5511--6600□□      AAbboovvee  6600□□  

33..  MMaarriittaall  ssttaattuuss::  SSiinnggllee□□      MMaarrrriieedd□□      SSeeppaarraatteedd□□      DDiivvoorrcceedd□□      WWiiddoowweedd□□  

44..  CCuurrrreenntt  eedduuccaattiioonn  lleevveell    

IIlllliittee rraattee□□      PPrriimmaarryy□□      HHiigghh  sscchhooooll□□      TTVVEETT□□      UUnniivveerrss iittyy  ddeeggrreeee□□  

MMaasstteerr  DDeeggrreeee□□      DDooccttoorraattee  DDeeggrreeee□□      AAbboovvee  DDooccttoorraattee  DDeeggrreeee□□        

mailto:seey_2005@yahoo.com
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55..  OOccccuuppaattiioonn::  UUnneemmpplloo yyeedd□□      SSttuuddeenntt□□      SSaallaarriieedd□□      BBuussiinneessss  mmaann//wwoommaann□□  

PPeennssiioonneerr□□      OOtthheerr  □□        

66..  WWhhiicchh  ttyyppee  ooff  ccuussttoommeerr  yyoouu  aarree  wwiitthh  tthhee  bbaannkk??  

DDeeppoossiittoorr□□      BBoorrrroowweerr□□      BBootthh  ddeeppoossiittoorr&&  bboorrrroowweerr□□      ootthheerr  sseerrvviiccee  sseeeekkeerr  □□        

77..  IIff  yyoouu  aarree  ddeeppoossiittoorr,,  wwhhiicchh  ttyyppee  ooff  aaccccoouunntt  ddoo  yyoouu  mmaaiinnttaa iinn  wwiitthh  tthhee  bbaannkk??  

  CChheecckkiinngg  AAccccoouunntt□□      SSaavviinngg  AAccccoouunntt□□        

88..  WWhhiicchh  ttyyppee  ooff  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ddoo  yyoouu  uussee??    

AATTMM□□      PPOOSS□□      MMoobbiillee  bbaannkkiinngg□□      IInntteerrnneett  bbaannkkiinngg□□        
99..  HHooww  ssaattiissffiieedd  aarree  yyoouu  wwiitthh  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  pprroovviiddeedd  bbyy  yyoouurr  bbaannkk??  

VVeerryy  DDiissssaattiissffiieedd□□      SSoommeewwhhaatt  DDiissssaattiissffiieedd□□      NNeeiitthheerr  SSaattiissffiieedd  nnoorr  DDiissssaattiissffiieedd□□      
SSoommeewwhhaatt  SSaattiissffiieedd□□      VVeerryy  SSaattiissffiieedd□□  

PPaarrtt  IIII  

CCuussttoommeerr  FFeeee lliinnggss   aabboouutt  EElleeccttrroonniicc  BBaannkkiinngg  

PPlleeaassee    ppuutt    rriigghhtt    mmaarrkk    ((?? ))    ffoorr    rreessppoonnssee    ooff    yyoouurr    ffeeeelliinngg    aabboouutt    tthhee    qquueessttiioonn  pprroovviiddeedd  
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11..  RReelliiaabbiilliittyy  

11..11  EE--bbaannkkiinngg  ccoommpplleetteess  aa  ttaasskk  aaccccuurraatteellyy              

11..22  EE--bbaannkkiinngg  ddeelliivveerr  tthhee  sseerrvviiccee  eexxaaccttllyy  aass  pprroommiissee            

11..33  EE--bbaannkkiinngg  ppeerrffoorrmm  tthhee  sseerrvviiccee  rriigghhtt  aatt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee            

22..  TTrraannssaaccttiioonnss  eeffffiicciieennccyy  

22..11  EE--bbaannkkiinngg  pprroovviiddee  ccoommpplleettee  hheellpp  ffuunnccttiioonn            

22..22  TTrraannssaaccttiioonn  pprroocceessss  iiss  ffaasstt            

33..  CCuussttoommeerr  ssuuppppoorrtt  

33..11  EE--bbaannkkiinngg  ccoonnttaaiinnss  eennoouugghh  sseerrvviicceess            

33..22  CCaassee  ooff  pprroobblleemm  hhaappppeenn,,  ccaann  ccoonnttaacctt  ssttaaffff  iimmmmeeddiiaatteellyy            

33..33  
EE--bbaannkkiinngg  ccoonnttaaiinnss  rreessppoonnssiibbllee  sseeccttiioonn  ttoo  gguuiiddee    ffoorr  ccoommmmoonn  

pprroobblleemm  
          

33..44  EE--bbaannkkiinngg  pprroovviiddee  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  ssttaaffff  ttoo  ssoollvvee  pprroobblleemm            
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33..55  SSttaaffff  ccaann  ddeessccrriibbee  sstteepp  ttoo  uussee  aanndd  ccoonnddiittiioonn  ttoo  uussee  cclleeaarrllyy            

44..  SSeerrvviiccee  sseeccuurriittyy  

44..11  EE--bbaannkkiinngg  kkeeeepp  aaccccuurraattee  rreeccoorrdd  ooff  ttrraannssaaccttiioonn              

44..22  EE--bbaannkkiinngg  pprroovviiddee  sseeccuurriittyy  ffoorr  ttrraannssaaccttiioonn  ddaattaa  aanndd  pprriivvaaccyy            

44..33  NNoo  pprroobblleemm  dduurriinngg  uussiinngg  EE--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee            

44..44  EE--bbaannkkiinngg  iiss  sseeccuurree              

44..55  FFeeeell  ssaaffee  wwhheenn  uussiinngg  EE--bbaannkkiinngg            

44..66  CCaann  cchheecckk  vvaalliiddiittyy  aanndd  ddeettaaiill  ooff  ppaasstt  ttrraannssaaccttiioonn  eevveerryy  ttiimmee            

55..  EEaassee  ooff  uussee  

55..11  EEaassyy  ttoo  ffiinndd  iinnffoorrmmaattiioonn  iinn  tthhee  EE--bbaannkkiinngg  ssyysstteemm            

55..22  EE--bbaannkkiinngg  iiss  eeaassyy  ttoo  uussee            

55..33  TThhee  llaanngguuaaggee  iinn  ee--bbaannkkiinngg  ddiissppllaayyss  iiss  eeaassyy  ttoo  uunnddeerrssttaanndd..            

55..44  IInnffoorrmmaattiioonn  aanndd  tteexxtt  aarree  cclleeaarr  aanndd  eeaassyy  ttoo  uunnddeerrssttaanndd            

55..55  EE--bbaannkkiinngg  ssyysstteemm  pprroovviiddeess  cclleeaarr  iinnssttrruuccttiioonn..            

66..  PPeerrffoorrmmaannccee  

66..11  EE--bbaannkkiinngg  iiss  pprroovviiddeedd  iinn  mmuullttii--llaanngguuaaggee            

66..22  EE--bbaannkkiinngg  pprroovviiddee  2244  hhoouurrss  --77  ddaayyss  sseerrvviiccee            

66..33  EE--bbaannkkiinngg    aallllooww  ttoo  ttrraannssffeerr  bbeettwweeeenn  tthhee  ssaammee  bbaannkkss            

77..  SSeerrvviiccee  ccoonntteenntt            

77..11  EE--bbaannkkiinngg  pprroovviiddeess  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  eexxaaccttllyy  ffiittss  nneeeeddss..             

77..22  EE--bbaannkkiinngg  pprroovviiddeess  aaccccuurraattee  iinnffoorrmmaattiioonn..            

77..33  EE--bbaannkkiinngg  pprroovviiddeess  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  ttrruusstt..             

**EE--BBaannkkiinngg  rreeffeerrss  ttoo  vvaarriieettyy  ooff  ppllaattffoorrmmss  ssuucchh  aass  ccaarrdd  bbaannkkiinngg,,  mmoobbiillee  pphhoonnee  bbaannkkiinngg,,  aanndd  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg      
wwhheerreebbyy  ccuussttoommeerrss  aacccceessss  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  lliikkee  ttrraannssffeerr  ffuunnddss,,  ppeerrffoorrmmiinngg  bbaallaannccee  cchheecckkss,,  ppaayy  bbiillllss,,  vviieeww  
rreeccoorrdd  ooff  ttrraannssaaccttiioonnss,,  cchheecckk  iinntteerreesstt  iinn  aaccccoouunnttss,,  sseenndd  mmoonneeyy  oovveerrsseeaass,,  eettcc..     

AAppppeennddii xx  BB--IInntteerrvvii eeww  qquueessttii oonnss  ffoorr  CCuussttoommeerr  SSeerrvvii ccee  MMaannaaggeerrss  

QQ11..    WWhheenn    wwee    sseeee    tthhee    ccuurrrreenntt    uusseerrss    ooff    ee--bbaannkkiinngg    wwhhaatt    ccaann    oonnee    ssaayy    aabboouutt    aaggee,,  ggeennddeerr,,    

mmaarriittaall    ssttaattuuss,,    ooccccuuppaattiioonn    aanndd    eedduuccaattiioonnaa ll    ssttaattuuss    ooff    tthhee  ccuussttoommeerrss??  

QQ22..    FFoorr  wwhhiicchh  ttyyppeess  ooff  aaccccoouunntt  hhoollddeerrss  tthhee  bbaannkk  iiss  pprroovviiddiinngg  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee??  

QQ33..    WWhhaatt  aarree  tthhee  ttyyppeess  ooff  ee--bbaannkkiinngg  ddeelliivveerryy  cchhaannnneellss  yyoouurr  bbaannkk  iiss  pprroovviiddiinngg??  

QQ44..    DDooeess  tthhee  bbaannkk  tthhiinnkk  ee--bbaakk iinngg  hhaass  ggiivveenn  ssaa tt iiss ffaacctt iioonn  ttoo  tthhee  uussee rrss  oo ff  tthhee  sseerrvviiccee??     

QQ55..    DDoo    yyoouu    tthhiinnkk    ee--bbaannkkiinngg  iiss    pprroovviiddiinngg  tthhee    sseerrvviiccee    aass    eexxppeecctteedd    aanndd    aavvaaiillaabbllee    2244//77ffoorr  

ccuussttoommeerrss??  

QQ66..  WWhhaatt  ccaann  yyoouu  ssaayy  aabboouutt  tthhee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ooff  ee--bbaannkkiinngg  ooffffeerreedd  bbyy  tthhee  bbaannkk??  

QQ77..  WWhhaatt  aarree  tthhee  mmaajjoorr  pprroobblleemmss  iinn  ee--bbaannkkiinngg  aaccttiivviitt iieess  ttoo  ssaattiissffyy  yyoouurr  ccuussttoommeerrss??    
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AAppppeennddiixx  CC--  CCoonncceeppttuuaall  ffrraammee   wwoorrkk  ooff  tthhee   rreesseeaarrcchh  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

E-Banking 

Service 

Quality 
 
Performance 

 
Ease of use 

      Service 
content 

 
Reliability 

   Transaction 
efficiency      Customer 

support 

 Service    
security 

 

Customer 

Satisfaction 
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DDeeccllaarraattiioonn  

II,,  tthhee  uunnddeerrssiiggnneedd,,  ddeeccllaarree  tthhaatt  tthhiiss  tthheessiiss  iiss  mmyy  oorriiggiinnaall  wwoorrkk  aanndd  hhaass  nnoott  bbeeeenn  pprreesseenntteedd  ffoorr  aa  

ddeeggrreeee  iinn  aannyy  ootthheerr  uunniivveerrssiittyy,,  aanndd  tthhaatt  aallll  ssoouurrccee  ooff  mmaatteerriiaallss  uusseedd  ffoorr  tthhee  tthheessiiss  hhaavvee  bbeeeenn  dduullyy  

aacckknnoowwlleeddggeedd..  

  

  

SSiinnttaayyeehhuu  YYiittbbaarreekk  TTeeffeerraa  

  
____________________________________________________________  

FFeebbrruuaarryy  22001155  

  

  

  

  

  

CCoonnffiirrmmaattiioonn  

TThhiiss  tthheessiiss  ccaann  bbee  ssuubbmmiitttteedd  ffoorr  eexxaammiinnaa tt iioonn  wwiitthh  mmyy  aapppprroovvaall  aass  aa  uunniivveerrss iittyy  aaddvviissoorr..  

    

  
____________________________________________________________  

..DDeeggeeff  DDuurreessssaa  ((PPhhDD))  

FFeebbrruuaarryy  22001155  

..  


