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Abstract  

TThhiiss  ssttuuddyy  aasssseesssseedd  tthhee  cchhaalllleennggeess  aanndd  pprroossppeeccttss  ooff  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ssyysstteemm  iinn  DDaasshheenn  

bbaannkk  SS..CC..  DDaasshheenn  BBaannkk  ((DDBB))  wwaass  sseelleecctteedd  ssiinnccee  iitt  iiss  tthhee    ffiirrsstt  bbaannkk  iinn  EEtthhiiooppiiaa  ttoo  

pprroovviiddee  aa  ffuullllyy--fflleeddggeedd  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviicceess  aass  aa  pprriinncciippaall  pplluuss  mmeemmbbeerr  ooff  vviissaa  

iinntteerrnnaattiioonnaall  aanndd  mmaasstteerr  ccaarrdd..  PPrriimmaarryy  ddaattaa  wweerree  ccoolllleecctteedd  bbyy  uussiinngg  qquueessttiioonnnnaaiirreess  

aanndd  iinntteerrvviieeww  aanndd  sseeccoonnddaarryy  ddaattaa  wweerree  ccoolllleecctteedd  ffrroomm  ddiiffffeerreenntt  lliitteerraattuurree,,  DDBB  

mmaannuuaall,,  DDBB  wweebbssiittee  aanndd  DDBB  aannnnuuaall  rreeppoorrtt..  TThhee  ssttuuddyy  eemmppllooyyeedd  ssttrraattiiffiieedd  ssaammpplliinngg  

bbeeccaauussee  tthhee  ttoottaall  ppooppuullaattiioonn  wweerree  hheetteerrooggeenneeoouuss,,  wwhhiicchh  wweerree  eemmppllooyyeeeess  ooff  tthhee  

ccoommppaannyy  aanndd  oouuttssiiddeerrss  wwhhoo  uusseedd  DDBB  VVIISSAA  ccaarrdd..  TThhee  ssttuuddyy  sseelleecctteedd  aa  rreepprreesseennttaattiivvee  

ssaammppllee  ffrroomm  ccaarrddhhoollddeerrss  aanndd  ssttaaffff  ooff  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ddeeppaarrttmmeenntt  uussiinngg  ssiimmppllee  

rraannddoomm  ssaammpplliinngg  tteecchhnniiqquuee,,  ttoo  ggiivvee  eeqquuaall  nnoonn--zzeerroo  cchhaannccee,,  aanndd  ssnnooww  bbaallll  ssaammpplliinngg  

tteecchhnniiqquuee  wwaass  uusseedd  ffoorr  nnoonn--ssttaaffff  ccaarrddhhoollddeerrss  ooff  DDBB  bbeeccaauussee  tthheeyy  wweerree  nnoott  llooccaatteedd  

iinn  aa  ssiinnggllee  ppllaaccee..  IItt  wwaass  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  llooccaattee  tthhee  ppooppuullaattiioonn;;  tthheerreeffoorree,,  tthhee  ssttuuddyy  

aaddddrreesssseedd  tthhee  ssaammpplleess  bbyy  cchhaaiinn  rreeffeerrrraall..  DDaattaa  wweerree  aannaallyyzzeedd  uussiinngg  ddeessccrriippttiivvee  

ssttaattiissttiiccss  aanndd  wweerree  pprreesseenntteedd  uussiinngg  ttaabblleess  aanndd  ggrraapphhss..  AAnnaallyyssiiss  ooff  tthhee  ddaattaa  sshhoowweedd  

tthhaatt  mmoosstt  ooff  tthhee  ppaarraammeetteerrss  wwhhiicchh  mmeeaassuurreedd  bbeenneeffiittss  ooff  ccaarrddiinngg  ssyysstteemmss  wweerree  rraatteedd  

aass  ““aaggrreeeedd””..  IItt  iimmpplliieess  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  aarree  bbeenneeffiittttiinngg  bbyy  uussiinngg  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm..  

HHoowweevveerr,,  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  DDBB  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviicceess  aarree  

nnoott  aacccceessssiibbllee  eevveenn  iiff  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  aattttrraacctteedd  ttoo  tthhee  uussee  ooff  

ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  dduuee  ttoo  iittss  eeaassiinneessss  aanndd  aacccceessssiibbiilliittyy,,  TThhee  bbaannkk  sshhoouulldd  ggiivvee  dduuee  

aatttteennttiioonn  aanndd  ffoollllooww  uupp  tthhee  AATTMMss  aanndd  PPOOSS  tteerrmmiinnaallss  mmaacchhiinneess..  TThhee  rreessppoonnddeennttss  

rreeppoorrtteedd  ttoo  ffaaccee  nneettwwoorrkk  pprroobblleemm,,  sshhoorrttaaggee  ooff  mmoonneeyy  aanndd  ‘‘tteemmppoorraarryy  oouutt  ooff  

sseerrvviicceess’’  AATTMMss  wwhhiillee  tthheeyy  wweerree  ttrraannssaaccttiinngg..  IInn  ccoonncclluussiioonn,,  tthhee  iinnccaappaacciittyy  ooff  tthhee  

ccoouunnttrryy’’ss  tteelleeccoomm  sseerrvviiccee  wwhhiicchh  iiss  rreennddeerreedd  bbyy  EEtthhiioo  tteelleeccoomm  iiss  aa  mmaajjoorr  cchhaalllleennggee  

ffoorr  tthhee  bbaannkk’’ss  ddeessiirree  ttoo  ggiivvee  aa  ggoooodd  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviiccee  aanndd  iitt  iiss  ccaauussiinngg  ccuussttoommeerr  

ddiissssaattiissffaaccttiioonn..  TThhiiss  iiss  mmaaiinnllyy  aa  ccaauussee  ffoorr  tthhee  ggaapp  bbeettwweeeenn  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  aanndd  

ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonn..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  bbaannkk  sshhoouulldd  uunnddeerrggoo  tthhrroouugghh  iinntteennssiivvee  

sseelllliinngg  aanndd  pprroommoottiioonn  ccaammppaaiiggnn  ttoo  ccrreeaattee  ddeeeepp  aawwaarreenneessss  aabboouutt  tthhee  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  

sseerrvviiccee..  TThhee  bbaannkk  sshhoouulldd  ssttrreennggtthheenn  iittss  ccoollllaabboorraattiioonn  wwiitthh  EEtthhiioo--tteelleeccoomm  ttoo  

aalllleevviiaattee  pprroobblleemmss  rreellaatteedd  wwiitthh  ooffff  lliinnee  sseerrvviiccee..  OOtthheerrwwiissee,,  rreettaaiinniinngg  ccuurrrreenntt  

ppaayymmeenntt  ccaarrdd  uusseerrss  wwiillll  bbee  hhaarrdd  ffoorr  tthhee  bbaannkk..    IInn  tteerrmmss  ooff  mmeeeettiinngg  ccuussttoommeerr  

eexxppeeccttaattiioonn,,  iitt  iiss  tthhee  rriigghhtt  ttiimmee  ffoorr  tthhee  bbaannkk  ttoo  mmooddiiffyy  aanndd  rreeccttiiffyy  sseerrvviiccee  pprroovviissiioonn  

pprroobblleemmss  ccoonnnneecctteedd  ttoo  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ddeeppaarrttmmeenntt..  
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IInnttrroodduuccttiioonn  

IInn  tthhee  hhiissttoorryy  ooff  mmaannkkiinndd,,  sseevveerraall  mmeecchhaanniissmmss  ooff  ppaayymmeennttss  aarree  oobbsseerrvveedd  

rraannggiinngg  ffrroomm  ttrraaddiittiioonnaall  bbaarrtteerr  ssyysstteemm  ttoo  tthhee  mmooddeerrnn  ddaayy  eelleeccttrroonniicc  

ppaayymmeennttss..  TThhee  ccoonncceepptt  ooff  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ccoommeess  iinnttoo  eexxiisstteennccee  iinn  tthhee  llaattee  

11994400ss  aanndd  eeaarrllyy  11995500ss  iinn  tthhee  UUnniitteedd  SSttaatteess..  IItt  wwaass  ddeevveellooppeedd  iinn  rreessppoonnssee  ttoo  

ppeeooppllee’’ss  hhiigghh  ddeemmaanndd  ffoorr  bbaannkk  llooaann  ttoo  ppuurrcchhaassee  hhoouusseehhoolldd  iitteemmss..  MMoorreeoovveerr,,  

ccoonnssiiddeerriinngg  tthhee  iinnccoonnvveenniieennccee  ooff  lloonngg  pprroocceessss,,  iitt  ttaakkeess  ttoo  ffoollllooww  tthhee  

ttrraaddiittiioonnaall  wwaayy  ooff  eeffffeeccttiinngg  ppaayymmeennttss..  TThhee  ffiirrsstt  mmooddeerrnn  ccaarrdd  wwaass  iinnttrroodduucceedd  

iinn  tthhee  11995500ss  bbyy  ddiinnnneerr  cclluubb  ((DDaavviidd  22000033,,  pp..33))..  

TThheerree  hhaavvee  bbeeeenn  ssoommee  mmaajjoorr  sstteeppss  ttaakkeenn  bbyy  tthhee  ppuubblliicc  oowwnneedd  aanndd  pprriivvaattee  

bbaannkkss  iinn  tteerrmmss  ooff  iinnttrroodduucciinngg  nneeww  tteecchhnnoollooggiieess  ttoo  ssaattiissffyy  ccuussttoommeerrss  aanndd  ttoo  

mmeeeett  tthhee  rreeqquuiirreemmeenntt  ooff  tthhee  rreeppeeaatteeddllyy  eexxppaannddiinngg  ddoommeessttiicc  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  

ttrraaddee..  PPaayymmeenntt  ccaarrdd  ooffffeerrss  ccoonnssuummeerr  mmoorree  sseeccuurriittyy,,  ccoonnvveenniieennccee,,  aanndd  ccoonnttrrooll  

tthhaann  aannyy  ootthheerr  ppaayymmeenntt  mmeetthhoodd..  PPaayymmeenntt  ccaarrdd  ssaavveess  mmeerrcchhaanntt’’ss  ttiimmee  aanndd  

mmoonneeyy,,  eennaabblleess  tthheemm  ttoo  aattttrraacctt  aanndd  rreettaaiinn  mmoorree  ccuussttoommeerrss,,  aanndd  hheellppss  tthheemm  

ggrrooww  tthheeiirr  bbuussiinneessss  ((OOlluuddiimmuu  aanndd  OOllaayyiinnkkaa  22000088,,  pp..  1100))..  

  

AAss  ppeerr  DDBB’’ss  wweebbssiittee,,  DDBB  iiss  tthhee  ffiirrsstt  bbaannkk  eessttaabblliisshheedd  iinn  22000066  GG..CC  iinn  

EEtthhiiooppiiaa  ttoo  pprroovviiddee  aa  ffuullllyy--fflleeddggeedd  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviicceess  aass  aa  pprriinncciippaall  pplluuss  

mmeemmbbeerr  ooff  vviissaa  iinntteerrnnaattiioonnaall  aanndd  mmaasstteerr  ccaarrdd,,  tthhee  wwoorrlldd  lleeaaddeerr  ccaarrdd  

aassssoocciiaattiioonn..  TThhee  bbaannkk  iiss  eennggaaggeedd  iinn  bbootthh  ccaarrdd  iissssuuiinngg  aanndd  ttrraannssaaccttiioonn  

aaccqquuiirriinngg  bbuussiinneessss..  DDBB  iiss  ccuurrrreennttllyy  iissssuuiinngg  ddeebbiitt  ccaarrddss  tthhaatt  ccoouulldd  bbee  uusseedd  ttoo  

eeffffeecctt  ppaayymmeenntt  aatt  mmeerrcchhaanntt  oouuttlleettss  aanndd  ttoo  wwiitthhddrraaww  ccaasshh  ffrroomm  AATTMM  

mmaacchhiinneess  iinnssttaalllleedd  aatt  ddiiffffeerreenntt  llooccaattiioonn  iinn  tthhee  ccoouunnttrryy..  
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AAss  ppeerr  tthhee  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt  ooff  DDBB,,  22001122  GG..CC,,  tthhee  ccaarrdd  aacccceeppttaannccee  nneettwwoorrkk  hhaass  

eexxppaannddeedd  ttoo  110055  AATTMM  aanndd  774488  ppooiinntt  ooff  ssaallee  ((PPOOSS))  tteerrmmiinnaallss..  TThhee  ttoottaall  

nnuummbbeerrss  ooff  ccaarrddhhoollddeerrss  aarree  220033,,559988..  

    

AAss  ppeerr  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ppoolliicciieess  aanndd  pprroocceedduurreess  mmaannuuaall,,  22000077  VVIISSAA  ccaarrdd  iiss  

uunniiqquueellyy  iiddeennttiiffiieedd  bbyy  iittss  eemmbboosssseedd  ffeeaattuurree  aass  iitt  iiss  ddeessiiggnneedd  ttoo  bbee  uusseedd  bbootthh  

oonn  eelleeccttrroonniicc  tteerrmmiinnaallss  aanndd  ppaappeerr  bbaasseedd  mmeerrcchhaanntt  oouuttlleettss..  TThheessee  ccaarrddss  aarree  

uussuuaallllyy  ccrreeddiitt  ccaarrddss  lliinnkkeedd  ttoo  aa  ccrreeddiitt  ffaacciilliittyy  ffrroomm  tthhee  bbaannkk..  PPaayymmeenntt  ccaarrddss  

ccaann  bbrrooaaddllyy  bbee  ccllaassssiiffiieedd  iinn  ttoo  ttwwoo  aass DDeebbiitt  aanndd  CCrreeddiitt.  DDeebbiitt  ccaarrdd  hhaass  aa  bbuuyy  

nnooww--  ppaayy  nnooww  ccoonncceepptt;;  tthhee  ccaarrddhhoollddeerr  iiss  eexxppeecctteedd  ttoo  hhaavvee  ssuuffffiicciieenntt  bbaallaannccee  

iinn  hhiiss//hheerr  ddeeppoossiitt  aaccccoouunntt..  AA  ccrreeddiitt  ccaarrdd  hhaass  aa  bbuuyy  nnooww--  ppaayy  llaatteerr  ccoonncceepptt;;  

tthhee  bbaannkk  pprroovviiddeess  aa  cceerrttaaiinn  lleevveell  ooff  ccrreeddiitt  pprriivviilleeggee  ffoorr  tthhee  ccaarrddhhoollddeerr..  

            

BBaacckkggrroouunndd  ooff  tthhee  OOrrggaanniizzaattiioonn    

AAss  ppeerr  DDBB’’ss  mmaannuuaall,,  DDBB  wwaass  eessttaabblliisshheedd  bbyy  tthhee  iinntteenntt  ooff  mmoonneettaarryy  aanndd  

bbaannkkiinngg  pprrooccllaammaattiioonn  nnuummbbeerr  8833//11999944..  TThhee  bbaannkk  ccaammee  iinnttoo  eexxiisstteennccee  oonn  

SSeepptteemmbbeerr  2200,,  11999955  GG..CC,,  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ccoommmmeerrcciiaall  ccooddee  ooff  EEtthhiiooppiiaa,,  

11996600  EE..CC  aanndd  tthhee  lliicceennssiinngg  aanndd  ssuuppeerrvviissiioonn  ooff  bbaannkkiinngg  pprrooccllaammaattiioonn  

nnoo..8844//11999944..TThhee  ffiirrsstt  ffoouunnddiinngg  mmeemmbbeerrss  wweerree  1111  bbuussiinneessssmmeenn  aanndd  

pprrooffeessssiioonnaallss  wwhhoo  aaggrreeeedd  ttoo  ccoommbbiinnee  tthheeiirr  ffiinnaanncciiaall  rreessoouurrcceess  aanndd  eexxppeerrttiissee  

ttoo  ffoorrmm  tthhiiss  nneeww  pprriivvaattee  bbaannkk  wwiitthh  iinniittiiaall  ccaappiittaall  ooff  1144,,990000,,000000..0000  BBiirrrr  ((BBiirrrr  

ffoouurrtteeeenn  mmiilllliioonn  aanndd  nniinnee  hhuunnddrreedd  tthhoouussaanndd))..    

  

AAss  ppeerr  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt  ooff  DDBB,,  oonn  22001122  GG..CC,,  tthhee  ppaaiidd--uupp  ccaappiittaall  ooff  tthhee  BBaannkk  

wwaass  BBiirrrr  sseevveenn  hhuunnddrreedd  tthhrreeee  mmiilllliioonn  sseevveenn  hhuunnddrreedd  eeiigghhttyy--nniinnee  tthhoouussaanndd  

((770033,,778899,,000000..0000))  wwhhiicchh  wwaass  eessttaabblliisshheedd  bbyy  770033,,778899  oorrddiinnaarryy  sshhaarreess  ooff  ppaarr  

vvaalluuee  ooff  BBiirrrr  11,,000000  eeaacchh..        
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Review of the Related Literature 

NNoowwaaddaayyss,,  bbaannkkss  aarree  iinnccrreeaassiinnggllyy  aaddooppttiinngg  iinnffoorrmmaattiioonn  tteecchhnnoollooggyy  bbaasseedd  

ssoolluuttiioonnss,,  ffoorr  pprroovviiddiinngg  bbeetttteerr  sseerrvviicceess  ttoo  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss  aatt  aa  mmiinniimmaall  ccoosstt..  

OOnnee  wwaayy  ooff  ttrraannssffoorrmmiinngg  tthhee  ttrraaddiittiioonnaall  bbaannkkiinngg  ssyysstteemm  iiss  iinntteeggrraattiinngg  tthhee  

ssyysstteemm  wwiitthh  tteecchhnnoollooggyy,,  wwhhiicchh  eennaabbllee  mmaannyy  bbaannkkss  ttoo  iinnttrroodduuccee  ddiiffffeerreenntt  

ppaayymmeenntt  ssyysstteemmss..  AATTMM  aanndd  ootthheerr  ccaarrdd  ppaayymmeenntt  ssyysstteemmss  aarree  ccoonnssiiddeerraabbllyy  tthhee  

ffrruuiittss  ooff  tteecchhnnoollooggyy  iinn  tthhee  hhiissttoorryy  ooff  mmooddeerrnn  bbaannkkiinngg..  WWiitthh  tthhiiss  hhiigghhlliigghhtt,,  

tthhiiss  ppaappeerr  rreevviieeww  vvaarriioouuss  lliitteerraattuurreess  rreellaatteedd  ttoo  tthhee  pprroossppeeccttss  aanndd  cchhaalllleennggeess  

ooff  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ssyysstteemm..    

 

Overview of Payment Card in the Banking Industry 

TThhee  ccuurrrreenntt  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  uusseess  ssoopphhiissttiiccaatteedd  tteecchhnnoollooggiieess  ttoo  mmaakkee  tthhee  

ttrraannssaaccttiioonn  eeaassyy  ffoorr  ccuussttoommeerrss..  TTeecchhnnoollooggyy  iiss  rreevvoolluuttiioonniizziinngg  bbaannkkiinngg,,  lliikkee  

eevveerryytthhiinngg  eellssee,,  aatt  aa  rraappiidd  ppaaccee  tthhaatt  iiss  hhaarrdd  ttoo  ffaatthhoomm..  HHiigghh--tteecchh  aapppplliiccaattiioonnss  

aarree  nnoott  ttoo  tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy,,  wwhhiicchh  hhaass  lloonngg  rreelliieedd  oonn  ccoommppuutteerrss  ttoo  

pprroocceessss  cchheecckkss,,  rruunn  AATTMMss,,  ssttoorree  ddaattaa,,  ttrraannssffeerr  ffuunnddss,,  pprroocceessss  llooaannss  aanndd  

mmeeaassuurree  rriisskkss  ((DDiixxoonn  aanndd  NNiixxoonn  22000055,,  pppp..  88--99))..  IInnffoorrmmaattiioonn  tteecchhnnoollooggyy  hhaass  

ttrraannssffoorrmmeedd  tthhee  bbuussiinneessss  eennvviirroonnmmeenntt  aallll  oovveerr  tthhee  wwoorrlldd..  IItt  hhaass  hhaadd  aa  mmaajjoorr  

iimmppaacctt  oonn  bbaannkkiinngg  sseeccttoorr  wwiitthh  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  aa  nnuummbbeerr  ooff  ee--cchhaannnneellss  

lliikkee  AATTMMss,,  EECCSSss,,  EEFFTTss,,  ccrreeddiitt  ccaarrddss,,  iinntteerrnneett  bbaannkkiinngg,,  mmoobbiillee  bbaannkkiinngg,,  tteellee--

bbaannkkiinngg  eettcc..  IItt  hhaass  bbrriiddggeedd  tthhee  ggaappss  iinn  tteerrmmss  ooff  tthhee  rreeaacchh  aanndd  ccoovveerraaggee  ooff  tthhee  

ssyysstteemmss,,  aanndd  eennaabblleedd  bbeetttteerr  mmaannaaggeemmeenntt  ooff  bbaannkkiinngg  bbuussiinneessss  ((KKoommaall  aanndd  

VVaannddaannaa  22001122,,  pp..  3311))..  FFoorr  GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  ((22001100,,  pp..  113344)),,  tthhee  wwoonnddeerrss  ooff  

mmooddeerrnn  tteecchhnnoollooggyy  hhaavvee  mmaaddee  iitt  ppoossssiibbllee  ffoorr  bbaannkk  ccuussttoommeerrss  ttoo  iinntteerraacctt  wwiitthh  

aann  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  ffaacciilliittyy  ssuucchh  aass  AATTMM  rraatthheerr  tthhaann  wwiitthh  aa  hhuummaann  bbeeiinngg  

ffoorr  ccaasshh  ttrraannssaaccttiioonnss..  TThhee  WWiilllliiss  RReeppoorrtt  ((11999977))  aass  cciitteedd  iinn  JJooyyaawwaarrddhheennaa  aanndd  
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FFoolleeyy  ((22000033))  ssttaatteedd  tthhaatt  tthhee  tteecchhnnoollooggyy  mmuusstt  bbee  rreeaassoonnaabbllyy  pprriicceedd  rreellaattiivvee  ttoo  

aalltteerrnnaattiivveess  ffoorr  ccuussttoommeerrss  ttoo  aaddoopptt..  OOtthheerrwwiissee,,  tthhee  aacccceeppttaannccee  ooff  tthhee  nneeww  

tteecchhnnoollooggyy  mmaayy  nnoott  bbee  vviiaabbllee  ffrroomm  ccuussttoommeerr’’ss  ssttaanndd  ppooiinntt..  CCuussttoommeerrss  ttooddaayy  

aarree  mmoorree  ccoonnsscciioouuss  ooff  tthhee  eexxppeennsseess  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  tthhee  bbaannkkiinngg  aass  tthheeyy  aarree  

ggeenneerraallllyy  bbeetttteerr  iinnffoorrmmeedd  aabboouutt  aalltteerrnnaattiivvee  ooppttiioonn..  TThhee  ttoottaall  ccoossttss  iinnccuurrrreedd  iinn  

uussiinngg  IInntteerrnneett  BBaannkkiinngg  mmuusstt  bbee  mmiinniimmaall  oorr  ccoommppeettiittiivvee  ((JJooyy  aawwaarrddhheennaa  aanndd  

FFoolleeyy  22000000;;  HHaassaann  22000099,,  pp..  33))..    

  

KKiimmbbaallll  aanndd  GGrreeggoorr  ((11999955))  aass  cciitteedd  iinn  GGrreeeennllaanndd  aanndd  WWooooddrruuffff  ((11999955))  

eemmpphhaassiizzee  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  ddeevveellooppiinngg  aalltteerrnnaattiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  

ffoorr  tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  iinn  aaddddiittiioonn  ttoo  tthhee  ffooccuuss  oonn  ccoosstt  rreedduuccttiioonn  aanndd  

iimmpprroovviinngg  ccoommppeettiittiivveenneessss..  HHee  aallssoo  ssttaatteess  tthhaatt  tthhee  tteecchhnnoollooggiiccaall  

aaddvvaanncceemmeenntt  sshhaallll  bbee  sseeeenn  iinn  tteerrmmss  ooff  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonn’’ss  aabbiilliittyy  ttoo  

rreettaaiinn  tthhee  eexxiissttiinngg  ccuussttoommeerrss  aanndd  aattttrraacctt  nneeww  oonneess  ((GGrreeeennllaanndd  11999955;;  

WWooooddrruuffff    11999955;;  TThhoorrnnttoonn  aanndd  WWhhiittee  22000000  aass  cciitteedd  iinn  ((HHaassaann  22000099,,  pp..  33))..  

TThhee  ttrreenndd  wwiitthhiinn  tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  iiss  ttoo  rreeppllaaccee  hhuummaann  tteelllleerrss  wwiitthh  

sseellff--sseerrvviiccee  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss;;  tthhee  ssttrreennggtthh  ooff  ccuussttoommeerr  iinntteennttiioonnss  ffoorr  

uussaaggee  ooff  hhuummaann  tteelllleerrss  wwiitthhiinn  tthhee  ccoommiinngg  ffeeww  yyeeaarrss  ssuuppppoorrtt  tthhee  ccoonncceepptt  

tthhaatt  tthhee  bbrraanncchh  wwiillll  ssttiillll  ppllaayy  aann  iinnssttrruummeennttaall  rraattee  iinn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff 

sseerrvviicceess  ttoo  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  ffuuttuurree..  

  

OOppppoorrttuunniittiieess  iinn  ee--bbaannkkiinngg  aarree  iimmmmeennssee  bbuutt  tthheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  eexxpplloorree  tthheemm..  

TThhee  nnaattuurree  ooff  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  mmaayy  ssttiillll  bbee  tthhee  ssaammee  bbuutt  tthhee  wwaayy  iinn  wwhhiicchh  

tthheeyy  aarree  bbeeiinngg  ooffffeerreedd  hhaass  bbeeeenn  cchhaannggeedd  ddrraammaattiiccaallllyy..  BBaannkkss  mmuusstt  rreeaalliizzee  tthhee  

sseerriioouussnneessss  ooff  cchhaalllleennggeess  aahheeaadd  aanndd  ddeevveelloopp  aa  ssttrraatteeggyy  tthhaatt  wwiillll  eennaabbllee  tthheemm  

ttoo  lleevveerraaggee  tthhee  ooppppoorrttuunniittiieess  pprreesseenntteedd  bbyy  ee--bbaannkkiinngg..  EE--bbaannkkss  nneeeedd  ttoo  sshhiifftt  

nnooww  ffrroomm  pprroodduucctt  cceennttrriicc  ttoo  ccuussttoommeerr  cceennttrriicc  ii..ee..,,  ttoo  ddeessiiggnn  sseerrvviicceess  

aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  nneeeeddss,,  ddrreeaammss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss..  
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OOppppoorrttuunniittiieess  aanndd  cchhaalllleennggeess  ooffffeerreedd  bbyy  ee--bbaannkkiinngg  ccaann  oonnllyy  bbee  mmeett  ffrruuiittffuullllyy  

iiff  bbaannkkss  aasssseemmbbllee  ddiiffffeerreenntt  ddiimmeennssiioonnss  sseerrvviicceess  iinncclluuddiinngg  bbaannkkiinngg,,  bbrrookkiinngg,,  

iinnssuurraannccee,,  cchhaannnneell  ddeelliivveerryy,,  ssaalleess  ccuullttuurree,,  bbaacckk  ooffffiiccee  pprroocceesssseess  aanndd  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  uunnddeerr  oonn  ccoorrppoorraattee  nnaammee  ((KKoommaall  aanndd  VVaannddaannaa  

22001122,,  pp..3344))..  

  

EElleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess,,  wwhheetthheerr  ddeelliivveerreedd  oonnlliinnee  oorr  tthhrroouugghh  ootthheerr  

mmeecchhaanniissmmss,,  hhaavvee  sspprreeaadd  qquuiicckkllyy  iinn  rreecceenntt  yyeeaarrss..  TThhee  iimmppaacctt  ooff  ee--bbaannkkiinngg  iiss  

nnoott  lliimmiitteedd  ttoo  iinndduussttrryy  aanndd  tthhee  mmoosstt  aaddvvaanncceedd  eemmeerrggiinngg  eeccoonnoommiieess..  EEvveenn  ffoorr  

ccoouunnttrriieess  wwiitthh  uunnddeerrddeevveellooppeedd  bbaannkkiinngg  ssyysstteemmss,,  ee--bbaannkkiinngg  ooffffeerrss  aann  

ooppppoorrttuunniittyy  ttoo  lleeaappffrroogg..  EE--bbaannkkiinngg  iiss  mmuucchh  cchheeaappeerr  ssiinnccee  iitt  lloowweerrss  

pprroocceessssiinngg  ccoossttss  ffoorr  pprroovviiddeerrss  aanndd  sseeaarrcchhiinngg  aanndd  sswwiittcchhiinngg  ccoossttss  ffoorr  

ccoonnssuummeerrss--pprroovviiddeerrss  ccaann  mmaarrkkeett  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  iinnvvoollvviinngg  ssmmaalllleerr  

ttrraannssaaccttiioonnss  ttoo  lloowweerr--iinnccoommee  bboorrrroowweerrss  eevveenn  iinn  rreemmoottee  aarreeaass  ((KKaammaatthh  eett..aall  

22000033,,  pp..  9911))..  

  

EExxppeerrttss  iinn  tthhee  ffiieelldd  aaggrreeee  tthhaatt  tthhee  mmoovvee  ttoo  tthhee  IInntteerrnneett  iiss  mmaarrkkiinngg  aa  ttiimmee  

dduurriinngg  wwhhiicchh  tthhee  iinndduussttrryy  hhaass  sseeeenn  tthhee  bbiiggggeesstt  aanndd  mmoosstt  rraappiidd  cchhaannggeess  iinn  

hhiissttoorryy,,  ddrriivveenn  bbyy  nneeww  aanndd  eevveenn  mmoorree  ppoowweerrffuull  tteecchhnnoollooggiieess  ((DDiixxoonn  aanndd  

NNiixxoonn  22000055,,  pppp..  88--99))..  

  

Development of ATM 

CCuurrrreennttllyy,,  tthhee  uussee  ooff  AATTMM  bbeeccoommeess  oonnee  wwaayy  ooff  ssmmooootthheenniinngg  tthhee  ttrraannssaaccttiioonn  

iinn  tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  aanndd  ccoonnssiiddeerreedd  aass  aa  mmooddeerrnn  lliiffee  ssttyyllee  ffoorr  mmaannyy  uusseerrss..  

AA  ssttaattiioonn  aalllloowwss  ccuussttoommeerrss  ttoo  eenntteerr  tthheeiirr  oowwnn  ttrraannssaaccttiioonnss  uussiinngg  ccaasshh  ccaarrddss  

aass  iiddeennttiiffiiccaattiioonn..  TThhee  AATTMM  iinntteerraaccttss  wwiitthh  tthhee  ccuussttoommeerr  ttoo  ggaatthheerr  ttrraannssaaccttiioonn  

iinnffoorrmmaattiioonn  sseennddss  tthhee  ttrraannssaaccttiioonn  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  tthhee  cceennttrraall  ccoommppuutteerr  ffoorr  

vvaalliiddaattiioonn  aanndd  pprroocceessssiinngg  aanndd  ddiissppeennsseess  ccaasshh  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr..  WWee  aassssuummee  
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tthhaatt  aann  AATTMM  nneeeedd  nnoott  ooppeerraattee  iinnddeeppeennddeennttllyy  ooff  tthhee  nneettwwoorrkk  ((AAddeeppoojjuu  22001100,,  

pp..  33))..  

TThhee  AATTMM  iiss  aa  tteerrmmiinnaall  pprroovviiddeedd  bbyy  bbaannkk  oorr  ootthheerr  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonnss  wwhhiicchh  

eennaabbllee  tthhee  ccuussttoommeerr  ttoo  wwiitthhddrraaww  ccaasshh  ttoo  mmaakkee  aa  bbaallaannccee  eennqquuiirryy,,  oorrddeerr  aa  

ssttaatteemmeenntt,,  mmaakkee  mmoonneeyy  ttrraannssffeerr,,  oorr ddeeppoossiitt  ccaasshh..  TThhee  AATTMMss  aarree  bbaassiiccaallllyy  

sseellff--sseerrvviiccee  bbaannkkiinngg  tteerrmmiinnaallss  aanndd  aarree  aaiimmeedd  aatt  pprroovviiddiinngg  ffaasstt  aanndd  

ccoonnvveenniieenntt  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  SSoommee  ooff  tthhee  nneeww  ggeenneerraattiioonnss  ooff  AATTMMss  aarree  

aabbllee  ttoo  ccaasshh  aa  cchheecckk  ttoo  tthhee  ppeennnnyy,,  ddiissppeennssee  ttrraavveelleerr’’ss  cchheeqquueess  aanndd  ppoossttaaggee  

ssttaammppss,,  aanndd  ppeerrffoorrmm  ssttoocckk  ttrraannssffeerrss  pprriinntt  ddiissccoouunntt  ccoouuppoonnss,,  iissssuuee  pphhoonnee  

ccaarrddss,,  aanndd  eevveenn  sseellll  ccoonncceerrtt  ttiicckkeettss  ((RRaassiiaahh  22001100,,  pp..116611))..  TThhee  AATTMM  iiss  aa  

mmaacchhiinnee  tthhaatt  ddiissppeennsseess  ccaasshh  ttoo  aaccccoouunntt  hhoollddeerrss  oorr  aacccceeppttss  ccaasshh  ddeeppoossiittss..  TThhee  

ttrraannssaaccttiioonn  iiss  iinniittiiaatteedd  aanndd  ccoonncclluuddeedd  wwiitthh  tthhee  uussee  ooff  aa  mmaaggnneettiicc  ssttrriippee  ccaarrdd  

oorr  ssmmaarrtt  ccaarrdd..  TThhee  AATTMM  ccaarrdd  hhaass  eeiitthheerr  aa  mmaaggnneettiicc  ssttrriippee  oorr  aa  pprroocceessssoorrss  ((oorr  

cchhiipp))  tthhaatt  aalllloowwss  ddaattaa  oorr  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  bbee  ssttoorreedd  oorr  pprroocceesssseedd  iinn  iitt..  AATTMM  iiss  aa  

qquuiicckk  aanndd  ccoonnvveenniieenntt  wwaayy  ttoo  aacccceessss  mmoonneeyy  iinn  yyoouurr  aaccccoouunnttss..  IItt  aalllloowwss  bbaannkk  

ccuussttoommeerrss  ttoo  ccoonndduucctt  tthheeiirr  bbaannkkiinngg  ttrraannssaaccttiioonnss  ffrroomm  aallmmoosstt  eevveerryy  ootthheerr  

ppllaaccee  wwiitthhiinn  oorr  aarroouunndd  tthhee  bbaannkkiinngg  pprreemmiissee  eexxcceepptt  tthhee  bbaannkkiinngg  hhaallll  ((ii..ee..,,  

wwiitthh  eevveerryy  rreellaattiivvee  sseennssee  ooff  ccoonnvveenniieennccee))  ((OOlluuddiimmuu  aanndd  OOllaayyiinnkkaa  22000088,,  pppp..  

1100--1111))..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  PPeetteerr  aanndd  SSyyllvviiaa  ((22000088))  aass  cciitteedd  iinn  ((GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  

22001100,,  pp..113344)),,  aann  AATTMM  ccoommbbiinneess  aa  ccoommppuutteerr  tteerrmmiinnaall,,  rreeccoorrddkkeeeeppiinngg  ssyysstteemm,,  

aanndd  ccaasshh  vvaauulltt  iinn  oonn  uunniitt,,  ppeerrmmiittttiinngg  ccuussttoommeerrss  ttoo  eenntteerr  aa  ffiinnaanncciiaall  ffiirrmm’’ss  

bbooookkkkeeeeppiinngg  ssyysstteemm  wwiitthh  eeiitthheerr  aa  ppllaassttiicc  ccaarrdd  ccoonnttaaiinniinngg  aa  PPeerrssoonnaall  

IIddeennttiiffiiccaattiioonn  NNuummbbeerr  ((PPIINN))  oorr  bbyy  ppuunncchhiinngg  aa  ssppeecciiaall  ccooddee  nnuummbbeerr  iinnttoo  aa  

ccoommppuutteerr  tteerrmmiinnaall  lliinnkkeedd  ttoo  tthhee  ffiinnaanncciiaall  ffiirrmm’’ss  ccoommppuutteerriizzeedd  rreeccoorrddss  2244  

hhoouurrss  aa  ddaayy..    

IInn  lliinnee  wwiitthh  PPeetteerr  aanndd  SSyyllvviiaa  ((22000088))  iinn  RRaassiiaahh  ((22001100,,  pp..116611))  aallssoo  ssttaatteess  tthhaatt  

aann  AATTMM  ((aallssoo  kknnoowwnn  aass  aann  AATTMM  oorr  CCaasshh  MMaacchhiinnee)),,  iiss  aa  ccoommppuutteerriizzeedd  
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ddeevviiccee  tthhaatt  pprroovviiddeess  tthhee  ccuussttoommeerrss  ooff  aa  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonn  wwiitthh  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  

ppeerrffoorrmm  ffiinnaanncciiaall  ttrraannssaaccttiioonnss  wwiitthhoouutt  tthhee  nneeeedd  ffoorr  aa  hhuummaann  cclleerrkk  oorr  bbaannkk  

tteelllleerr..  HHoowweevveerr,,  hhee  aarrgguueess  tthhaatt  ccrriimmee  aatt  AATTMM’’ss  hhaass  bbeeccoommee  aa  nnaattiioonnwwiiddee  

iissssuuee  tthhaatt  ffaacceess  nnoott  oonnllyy  ccuussttoommeerrss,,  bbuutt  aallssoo  bbaannkk  ooppeerraattoorrss..    

AAnndd  hhee  rreeccoommmmeennddss  tthhee  nneeeedd  ooff  sseeccuurriittyy  mmeeaassuurreess  aatt  bbaannkkss,,  wwhhiicchh  hhee  

bbeelliieevveess  ccaann  ppllaayy  ccrriittiiccaall  aanndd  ccoonnttrriibbuuttoorryy  rroollee  iinn  pprreevveennttiinngg  aattttaacckkss  oonn  

ccuussttoommeerrss..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  hhiimm,,  tthheessee  mmeeaassuurreess  aarree  ooff  ppaarraammoouunntt  iimmppoorrttaannccee  

wwhheenn  ccoonnssiiddeerriinngg  vvuullnneerraabbiilliittiieess  aanndd  ccaauussaattiioonnss  iinn  cciivviill  lliittiiggaattiioonnss  aanndd  bbaannkkss  

mmuusstt  mmeeeett  cceerrttaaiinn  ssttaannddaarrddss  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  aa  ssaaffee  aanndd  sseeccuurree  bbaannkkiinngg  

eennvviirroonnmmeenntt  ffoorr  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss..  

DDiieebboolldd  IInnccoo  ((22000022))  aass  cciitteedd  iinn  EEuurrooppeeaann  JJoouurrnnaall  ooff  EEccoonnoommiiccss  FFiinnaannccee  aanndd  

AAddmmiinniissttrraattiivvee  SScciieenncceess  ((22001100,,  pp..116622))  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  tthhee  AATTMM  iiss  oonnllyy  oonnee  ooff  

mmaannyy  EEFFTT  ddeevviicceess  tthhaatt  aarree  vvuullnneerraabbllee  ttoo  ffrraauudd  aattttaacckkss..  AATTMMss  aarree  ggeenneerraallllyy  

ddeessiiggnneedd  ffoorr  tthhrroouugghh  tthhee  wwaallll  ooppeerraattiioonnss  aass  wweellll  ffoorr  uussee  iinn  lloobbbbiieess..  TThhee  

BBaannkkeerr’’ss  mmaaggaazziinnee,,  SSeepptteemmbbeerr  ((11998833)),,  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  tthhee  AATTMMss  pprroovviiddeedd  

ccoonnvveenniieenntt  bbaannkk aacccceessss  ttoo  ccuussttoommeerrss  aaccccoouunnttss  2244  hhoouurrss  aa  ddaayy  aanndd  sseevveenn  ddaayyss  

aa  wweeeekk  iinncclluuddiinngg  ppuubblliicc  hhoolliiddaayyss..  TThhee lloobbbbyy  mmaacchhiinneess  wwhhiicchh  aarree  iinnssttaalllleedd  iinn  

tthhee  bbaannkkiinngg  lloobbbbiieess  aarree  oonnllyy  ooppeerraattiioonnaall  dduurriinngg  bbaannkkiinngg  hhoouurrss..  

JJaammeess  EEssssiinnggeerr  ((11998877))  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  ‘‘’’AATTMM  mmaacchhiinneess  aallllooww  bbaannkkss’’  

ccuussttoommeerrss  wwhhoo  hhaavvee  bbeeeenn  iissssuueedd  wwiitthh  aa  ccaarrdd  aanndd  aa  ssiixx  ddiiggiitt  sseeccrreett  nnuummbbeerr  

kknnoowwnn  aass  aa  PPIINN  nnuummbbeerr  ((PPeerrssoonnaall  IIddeennttiiffiiccaattiioonn  NNuummbbeerr))  ttoo  ppeerrffoorrmm  tthheeiirr  

oowwnn  bbaannkkiinngg  ttrraannssaaccttiioonnss’’’’..((EEuurrooppeeaann  JJoouurrnnaall  ooff  EEccoonnoommiiccss,,  FFiinnaannccee  aanndd  

AAddmmiinniissttrraattiivvee  SScciieenncceess--IIssssuuee  2211  ((22001100,,  pp..116622))..  TThhee  uussee  ooff  AATTMM  hhaass  ggrroowwnn  

rraappiiddllyy  iinn  ppooppuullaarriittyy  bbeeccaauussee  ooff  iittss  llooww  bbaannkk’’ss  ttrraannssaaccttiioonnss  ccoossttss  aanndd  

ccuussttoommeerrss’’  ccoonnvveenniieennccee  wwhhiicchh  hhaass  mmaaddee  iitt  aa  bbaassiicc  eelleemmeenntt  ooff  ttooddaayy’’ss  

ffiinnaanncciiaall  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  FFoorr  GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  ((22001100,,  pp..113344))  AATTMM,,  tthhiiss  

hhaass  tthhee  aaddvvaannttaaggee  tthhaatt  iitt  ddooeess  nnoott  hhaavvee  ttoo  bbee  ppaaiidd  oovveerrttiimmee  aanndd  nneevveerr  sslleeeeppss,,  
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tthhuuss  bbeeiinngg  aavvaaiillaabbllee  ffoorr  uussee  2244  hhoouurrss  aa  ddaayy..  NNoott  oonnllyy  ddooeess  tthhiiss  rreessuulltt  iinn  

cchheeaappeerr  ttrraannssaaccttiioonnss  ffoorr  tthhee  bbaannkk,,  bbuutt  iitt  aallssoo  pprroovviiddee  mmoorree  ccoonnvveenniieennccee  ffoorr  

tthhee  ccuussttoommeerr..  

 

The Benefits and Challenges of ATM  

AATTMMss  bbaannkk  iiss  ppuutt  aatt  llooccaattiioonnss  ootthheerr  tthhaann  aa  bbaannkk  oorr  iittss  bbrraanncchheess  dduuee  ttoo  llooww  

ccoossttss  ooff  iinnssttaallllaattiioonn,,  wwhhiicchh  ffuurrtthheerr  iinnccrreeaassee  ccuussttoommeerr  ccoonnvveenniieennccee..  TThhee  llooww  

ccoosstt  ooff  AATTMMss  hhaass  mmeeaanntt  tthhaatt  tthheeyy  hhaavvee  sspprruunngg  uupp  eevveerryywwhheerree..  TThhee  bbaannkkss  

hhaavvee  aallssoo  ddeeppllooyyeedd  tthhee  AATTMMss  ttoo  ootthheerr  llooccaattiioonnss  ssuucchh  aass  ssuuppeerrmmaarrkkeettss,,  

tteerrttiiaarryy  iinnssttiittuuttiioonnss,,  hhoossppiittaallss,,  hhootteellss  aanndd  ssoo  oonn..  TThheerree  iiss  nnoo  ddoouubbtt  tthhaatt  tthhee  

iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  AATTMMss  bbyy  bbaannkkss  iiss  ttoo  rreedduuccee  ooppeerraattiioonn  ccoossttss  aanndd  ttoo  eennssuurree  

tthhaatt  tthhee  ccuussttoommeerr  aarree  bbeetttteerr  sseerrvveedd..  BBuutt  tthhee  AATTMM  iiss  nnoott  wwiitthhoouutt  cchhaalllleennggeess  

bbeeccaauussee  tthheerree  aarree  aallwwaayyss  ppeeooppllee  oouutt  tthheerree  wwhhoo  wwoouulldd  wwaanntt  ttoo  rreeaapp  wwhheerree  

tthheeyy  ddiidd  nnoott  sseeww..  TThhee  iinnffrraassttrruuccttuurreess  tthhaatt  ssuuppppoorrtt  tthhee  mmaacchhiinnee  aarree  ssuusscceeppttiibbllee  

ttoo  aabbuussee,,  mmiissuussee  aanndd  ffaaiilluurree  iinn  mmaannyy  wwaayyss,,  rreessuullttiinngg  iinn  ffiinnaanncciiaall  lloossss  aass  aa  

rreessuulltt  ooff  ffrraauudd,,  uunnaauutthhoorriizzeedd  uussee  ooff  ccuussttoommeerrss  ppeerrssoonnaall  iiddeennttiiffiiccaattiioonn  nnuummbbeerr  

aanndd  lloossss  ooff  ccuussttoommeerrss  ccoonnffiiddeennccee..  AATTMM  ffrraauudd  hhaass  ttaakkeenn  aann  aallaarrmmiinngg  

pprrooppoorrttiioonn  aanndd  mmoosstt  ccuussttoommeerrss  aarree  nnooww  aaffrraaiidd  ttoo  uussee  tthheeiirr  AATTMM  ccaarrddss..  TThheerree  

iiss  nnoo  ddoouubbtt  tthhaatt  tthheerree  mmuusstt  bbee  ccoolllluussiioonn  bbeettwweeeenn  ssoommee  bbaannkk  ssttaaffff  aanndd  

ffrraauuddsstteerrss  ffoorr  ssuucchh  ffrraauuddss  ttoo  ssuucccceeeedd..  TThhiiss  iiss  oonnee  ooff  tthhee  rreeaassoonnss  ccuussttoommeerrss  

aarree  ffrreett  aabboouutt  tthhee  sseeccuurriittyy  ooff  oonn--lliinnee  ttrraannssaaccttiioonnss..  WWhhiillee  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  

ssoommee  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  nnoott  hheellppeedd  mmaatttteerrss  bbeeccaauussee  ooff  tthheeiirr  ccaarreelleessssnneessss  ooff  

ffrraauudduulleenntt  nnaattuurree..  AAllll  tthheessee  hhaavvee  ggiivveenn  rriissee  ttoo  AATTMM  cchhaalllleennggeess  iinn  tthhee  

bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  ((GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  22001100,,  pp..113355))..  

TThhee  AATTMM  pprroovviiddeess  aammppllee  bbeenneeffiittss  ttoo  uusseerrss  ooff  tthhee  sseerrvviiccee..  TThheessee  bbeenneeffiittss  ccaann  

bbee  ccaatteeggoorriizzeedd  iinnttoo  ttwwoo::  tthhee  bbeenneeffiittss  ttoo  tthhee  bbaannkk  aanndd  tthhoossee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  
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FFrroomm  tthhee  aannggllee  ooff  tthhee  bbaannkkss,,  tthhee  ATM  hhaass  bbeeeenn  aabbllee  ttoo  aadddd  vvaalluuee  iinn  tthhee  

ffoolllloowwiinngg  aarreeaass..  FFiirrssttllyy,,  tthhee  pprroobblleemm  ooff  eennddlleessss  qquueeuueess  iinn  mmoosstt  bbaannkkiinngg  hhaallllss  

wwiittnneesssseedd  pprriioorr  ttoo  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  tthhee  mmaacchhiinnee  iiss  ddiissaappppeeaarriinngg..  RRaatthheerr  

tthhaann  hhaavviinngg  ttoo  qquueeuuee  uupp  aatt  aa  bbaannkk  ttoo  wwiitthhddrraaww  mmoonneeyy  eeaacchh  ttiimmee,,  mmoosstt  

ccuussttoommeerrss  ccaann  ggeett  ccaasshh  aaccrroossss  tthhee  nneeaarreesstt  bbrraanncchh  ooff  aannyy  bbaannkk,,  sslloott  iinn  tthheeiirr  

ccaarrddss  aanndd  ppiicckk  wwhhaatteevveerr  aammoouunntt  ddeessiirreedd  ttoo  mmeeeett  tthheeiirr  oobblliiggaattiioonnss..  SSeeccoonnddllyy,,  

rroouunndd  tthhee  cclloocckk  ccaasshh  sseerrvviiccee--  aappaarrtt  ffrroomm  iittss  aabbiilliittyy  ttoo  rreedduuccee  tthhee  ttrraaffffiicc  iinn  tthhee  

bbaannkkiinngg  hhaallllss,,  AATTMM  ffaacciilliittaatteess  tthhee  rreennddeerriinngg  dduuee  ttoo  2244xx77  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  

((ii..ee..,,  2244  hhoouurrss  aa  ddaayy  aanndd  sseevveenn  ddaayyss  aa  wweeeekk))..  TThhiirrddllyy,,  aaddddiittiioonnaall  rreevveennuuee  

bbaasseedd  oonn  tthhee  ccoommmmiissssiioonnss  cchhaarrggeedd  oonn  ttrraannssaaccttiioonnss  eessppeecciiaallllyy  wwhheenn  tthhee  uusseerr  

iiss  nnoott  aann  aaccccoouunntt  hhoollddeerr  wwiitthh  tthhee  mmaacchhiinnee..  CCoosstt  rreedduuccttiioonn  iiss  tthhee  ffoouurrtthh  

bbeenneeffiittss  ooff  AATTMM  sseerrvviiccee,,  tthhoouugghh  tthhiiss  mmaayy  nnoott  bbee  eeaassiillyy  kknnoowwnn  bbuutt  bbaannkkss  aarree  

eexxppeecctteedd  ttoo  ssaavvee  tthhee  ccoosstt  ooff  hhiirriinngg  tteelllleerr  tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff  AATTMMss..  LLaasstt  bbuutt  

nnoott  lleeaasstt,,  iitt  hheellppss  ffoorr  mmiinnii  aaddvveerrttss  aanndd  nnoottiicceess::  ffoorr  tthhee  ffeeaarr  ooff  rruunnnniinngg  iinnttoo  

eexxppeennssiivvee  eerrrroorrss,,  ccuussttoommeerrss  aarree  lliikkeellyy  ttoo  rreeaadd  nnoottiicceess  ddiissppllaayyeedd  oorr  aaiirreedd  

tthhrroouugghh  AATTMMss  tthhaann  ootthheerr  bbiillll  bbooaarrddss..  OOnn  tthhee  ccuussttoommeerrss’’  ssiiddee,,  AATTMM  sseerrvviiccee  

bbeenneeffiittss  iinncclluuddee::  sseeccuurriittyy  aanndd  ttiimmee  ssaavviinngg  bbeenneeffiittss..  AAss  ttoo  sseeccuurriittyy,,  aa  ccuussttoommeerr  

ffaacceess  lleessss  rriisskk  ooff  rroobbbbeerryy  aanndd  eemmppllooyyeeee  tthheefftt  bbyy  hhaavviinngg  aann  AATTMM  ccaarrdd  ssiinnccee  iitt  

ddiissccoouurraaggeess  tthhee  pprraaccttiiccee  ooff  ccaarrrryyiinngg  ccaasshh  dduurriinngg  lloonngg  ddiissttaannccee  ttrraavveellss..  TThhiiss  iiss  

nneecceessssaarryy  dduuee  ttoo  tthhee  ddaannggeerrss  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  ssuucchh  pprraaccttiicceess  eessppeecciiaallllyy  

wwiitthhoouutt  kkiinndd  oorr  rrooaaddss..  TThhee  sseeccoonndd  iimmppoorrttaanntt  bbeenneeffiitt  ooff  AATTMM  sseerrvviiccee  iiss  ttiimmee  

ssaavviinngg..  AAnndd  AATTMM  ccaann  ssaavvee  ccuussttoommeerr  eemmbbaarrrraassssmmeenntt  aanndd  eemmppllooyyeeeess’’  ttiimmee..  

IImmaaggiinnee  tthhee  ttyyppee  ooff  eemmbbaarrrraassssmmeenntt  oonnee  wwiillll  ssuuffffeerr  iinn  tthhee  hhaannddss  ooff  

rreessttaauurraanntt’’ss  mmaannaaggeemmeenntt  ffoorr  ffoorrggeettttiinngg  oonnee’’ss  ccaasshh  aatt  hhoommee;;  tthhiiss  ccaann  bbee  

mmiinniimmiizzeedd  iiff  nnoott  eelliimmiinnaatteedd  wwiitthh  aann  AATTMM  ccaarrdd  ttoo  oonnee’’ss  rreessccuuee  ((OOlluuddiimmuu  aanndd  

OOllaayyiinnkkaa  22000088,,  pppp..  1100--1122))  

IInn  tthheeiirr  nnaarrrraattiivvee,,  MMeeuutteerr  eett..aall  ((22000000))  iinn  OOlluuddiimmuu  aanndd  OOllaayyiinnkkaa  ((22000088,,  pp..  1100))  

ddeessccrriibbeedd  AATTMM  aass  aa  sseellff--sseerrvviiccee  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  aasssseerrtteedd  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  
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bbeenneeffiitteedd  ffrroomm  tthhee  sseerrvviiccee  iinn  tteerrmmss  ooff  hhooww  eeaassyy  iitt  iiss  ttoo  uussee,,  tthhee  aavvooiiddaannccee  ooff  

sseerrvviiccee  ppeerrssoonnnneell,,  aanndd  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  ttrraannssaacctt  wwhheenneevveerr  tthheeyy  wwaanntteedd  aanndd  nnoott  

nneecceessssaarriillyy  iinn  tthhee  bbaannkk  pprreemmiisseess..  TThheeyy  aallssoo  oobbsseerrvveedd  tthhaatt  AATTMM  uusseerrss  

bbeelliieevveedd  iitt  wwaass  aa  bbeetttteerr  aalltteerrnnaattiivvee  aanndd  ccoouulldd  aallssoo  ssaavvee  tthheemm  ssoommee  mmoonneeyy..  

SSiimmiillaarrllyy  bbeenneeffiittss  ooff  AATTMM  iinncclluuddee  rreettaaiill  oouuttlleettss,,  ssttoorreess,,  eeaatteerriieess,,  cclluubbss  aanndd  

ttaavveerrnnss..  FFeennttoonn  ((22000000))  aass  cciitteedd  iinn  RRaassiiaahh  ((22001100))  mmeennttiioonneedd  tthhaatt  oovveerr  tthhee  ppaasstt  

tthhrreeee  ddeeccaaddeess  ccoonnssuummeerrss  hhaavvee  ccoommee  ttoo  ddeeppeenndd  oonn  aanndd  ttrruusstt  tthhee  AATTMM  ttoo  

ccoonnvveenniieennttllyy  mmeeeett  tthheeiirr  bbaannkkiinngg  nneeeeddss..  HHoowweevveerr,,  hhee  aarrgguueedd  tthhaatt  iinn  rreecceenntt  

yyeeaarrss,,  tthheerree  hhaass  bbeeeenn  aa  pprroolliiffeerraattiioonn  ooff  AATTMM  ffrraauuddss  aaccrroossss  tthhee  gglloobbee..  

MMaannaaggiinngg  tthhee  rriisskk  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  AATTMM  ffrraauudd  aass  wweellll  aass  ddiimmiinniisshhiinngg  iittss  

iimmppaacctt  iiss  aann  iimmppoorrttaanntt  iissssuuee  tthhaatt  ffaaccee  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonnss  aass  ffrraauudd  

tteecchhnniiqquueess hhaavvee  bbeeccoommee  mmoorree  aaddvvaanncceedd  wwiitthh  iinnccrreeaasseedd  ooccccuurrrreenncceess..  

AA  ffaallssee  rreepprreesseennttaattiioonn  ooff  aa  mmaatttteerr  ooff  ffaacctt,,  wwhheetthheerr  bbyy  wwoorrddss  oorr  bbyy  ccoonndduucctt,,  

bbyy  ffaallssee  oorr  mmiisslleeaaddiinngg  aalllleeggaattiioonn  oorr  bbyy  ccoonncceeaallmmeenntt  ooff  tthhaatt  wwhhiicchh  ddeecceeiivveess  

aanndd  iiss  iinntteennddeedd  ttoo  ddeecceeiivvee  aannootthheerr  ssoo  tthhaatt  hhee  sshhaallll  aacctt  uuppoonn  iitt  ttoo  hhiiss  lleeggaall  

iinnqquuiirryy..  AAnnyytthhiinngg  ccaallccuullaatteedd  ttoo  ddeecceeiivvee,,  wwhheetthheerr  bbyy  aa  ssiinnggllee  aacctt  ooff  

ccoommbbiinnaattiioonn  oorr  bbyy  ssuuppeerrsseessssiioonn  ooff  ttrruutthh  oorr  ssuuggggeessttiioonn  ooff  wwhhaatt  iiss  ffaallssee  

wwhheetthheerr  iitt  bbee  bbyy  ddiirreecctt  ffaallsseehhoooodd  oorr  iinnnnuueennddoo,,  bbyy  ssppeeeecchh  oorr  ssiilleennccee,,  wwoorrdd  ooff  

mmoouutthh,,  llooookk  oorr  ggeessttuurree  ((GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  22001100,,  pppp..113377--113388))  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  NNwwaannkkwwoo  ((11999911)),,  aass  cciitteedd  iinn  GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  ffrraauudd  ooccccuurrss  

wwhheenn  aa  ppeerrssoonn  ooff  ttrruusstt  aanndd  rreessppoonnssiibbiilliittyy,,  iinn  ddeeffiiaannccee  ooff  nnoorrmmss,,  bbrreeaakkss  rruulleess  

ttoo  aaddvvaannccee  hhiiss  ppeerrssoonnaall  iinntteerreessttss  aatt  tthhee  eexxppeennssee  ooff  tthhee  ppuubblliicc  iinntteerreesstt  wwhhiicchh  

hhee  hhaass  bbeeeenn  eennttrruusstteedd  ttoo  gguuaarrdd  aanndd  pprroommoottee..  IItt  ooccccuurrss  wwhheenn  aa  ppeerrssoonn  tthhrroouugghh  

ddeecceeiitt,,  ttrriicckkeerryy  oorr  hhiigghhllyy  iinntteelllliiggeenntt,,  ccuunnnniinngg  wwaayyss,,  ggaaiinnss  aann  aaddvvaannttaaggee  hhee  

ccoouulldd  nnoott  ootthheerrwwiissee  hhaavvee  ggaaiinneedd  tthhrroouugghh  llaawwffuull,,  jjuusstt  oorr  nnoorrmmaall  pprroocceesssseess..  

FFrraauudd  hhaass  bbeeccoommee  aa  gglloobbaall  pprroobblleemm  wwiitthh  nnoo  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonn  oorr  eeccoonnoommiicc  

ssyysstteemm  iinn  tthhee  wwoorrlldd  aabbllee  ttoo  eessccaappee  tthhee  ggrroowwiinngg  ccoommpplleexxiittyy  ooff  ffrraauudduulleenntt  



109 
 

ttrraannssaaccttiioonnss..  TThhee  ffaacctt  tthhaatt  rreemmaaiinnss  ffrraauudd  ccaann  oonnllyy  bbee  mmiinniimmiizzeedd  aanndd  nnoott  

eelliimmiinnaatteedd  bbeeccaauussee  iitt  hhaass  bbeeeenn  wwiitthh  uuss  ffrroomm  ccrreeaattiioonn..  UUnnffoorrttuunnaatteellyy,,  bbaannkkss  

aarree  tthhee  mmaajjoorr  ttaarrggeett  ooff  ffrraauuddsstteerrss  iinn  rreecceenntt  ttiimmeess,,  nnoorr  wwiitthhssttaannddiinngg  tthhee  

iinnccrreeaasseedd  uussee  ooff  tteecchhnnoollooggyy  iinn  tthhee  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy..  HHoowweevveerr,,  tthhiiss  iiss  

bbeeccaauussee  bbaannkkss  ttrraaddee  oonn  ccoommmmooddiittyy  ((mmoonneeyy))  wwhhiicchh  eevveerryybbooddyy  nneeeeddss..  

PPrroobbaabbllyy  oonnee  ooff  tthhee  ggrreeaatteesstt  cchhaalllleennggeess  ffaacciinngg  tthhee  NNiiggeerriiaann  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  

iiss  AATTMM  ffrraauudd..  AATTMM  hhaass  pprroovveenn  eessppeecciiaallllyy  vvuullnneerraabbllee  ttoo  ffrraauudd  aanndd  iiddeennttiittyy  

tthheefftt  iinn  wwhhiicchh  sseennssiittiivvee  pprriivvaattee  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  iinnddiivviidduuaallss  iiss  ssttoolleenn  bbyy  

uunnaauutthhoorriizzeedd  ppeerrssoonnss  aanndd  uusseedd  ttoo  mmaakkee  hhuuggee  wwiitthhddrraawwaall..  

NNwwaazzee  ((22000099))  aass  cciitteedd  iinn  GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  ((22001100,,  pppp..113388))  aallssoo  ssaayyss  tthhaatt  

ssiinnccee  iitt  iiss  aann  eessttaabblliisshheedd  ffaacctt  tthhaatt  nnoo  bbaannkk  ffrraauudd  ssuucccceeeeddss  wwiitthhoouutt  tthhee  aaccttiivvee  

ssuuppppoorrtt,,  ccoollllaabboorraattiioonn  oorr  ccoonnnniivvaannccee  ooff  ssttaaffff,,  iitt  ssttaannddss  ttoo  rreeaassoonn  tthhaatt  yyoouu  

sshhoouulldd  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  kkiinndd  ooff  ssttaaffff  tthhaatt  aarree  wwoorrkkiinngg  ffoorr  yyoouu..  AA  ggoooodd  

uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  pprriivvaattee  aanndd  ooffffiicciiaall  ddiissppoossiittiioonnss  ooff  tthhee  ggeenneerraalliittyy  ooff  

ssttaaffff  iinn  yyoouurr  bbrraanncchh  oorr  ddeeppaarrttmmeenntt,,  tthheeiirr  ccaarrrriieerr  hhiissttoorryy  aanndd  rreeccoorrddss  aass  wweellll  aass  

tthheeiirr  iinnddiivviidduuaall  nnuuaanncceess  aanndd  iiddiioossyynnccrraassiieess  wwiillll  eennaabbllee  yyoouu  ggaauuggee  tthhee  rriisskk  

yyoouu  rruunn  bbyy  kkeeeeppiinngg  eeaacchh  ooff  tthheemm,,  aanndd  bbyy  eexxtteennssiioonn,,  tthhee  ooppeerraattiioonnaall  rriisskk  yyoouu  

nneeeedd  ttoo  mmiittiiggaattee..  

TThhee  ootthheerr  cchhaalllleennggee  rreeggaarrddiinngg  tthhee  uussee  ooff  AATTMM  sseerrvviiccee  iiss  ccoommppuutteerr  lliitteerraaccyy  ooff  

ccuussttoommeerrss::  iinn  ccaassee  ooff  ccoorree  bbaannkkiinngg  aa  vveerryy  hhiigghh  lleevveell  ooff  tteecchhnnoollooggyy  iiss  uusseedd  aatt  

bbootthh  tthhee  bbrraanncchh  aanndd  ccuussttoommeerr  lleevveell..  TThhee  ccuussttoommeerrss  mmaayy  nnoott  bbee  ffaammiilliiaarr  wwiitthh  

tthhee  lleevveell  ooff  IITT..  IInn  ssuucchh  ccaasseess,,  tthhee  ccuussttoommeerrss  mmaayy  nnoott  ffeeeell  ccoommffoorrttaabbllee  iinn  

hhaannddlliinngg  bbuussiinneessss  ttrraannssaaccttiioonnss  wwiitthh  tthheeiirr  bbaannkkss..  TThhee  bbaannkkss  hhaavvee  ttoo  ppllaayy  aann  

iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  ddiirreeccttiinngg  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhiiss  aarreeaa..  IInn  aaddddiittiioonn  ttoo  tthhiiss,,  

ccuussttoommeerrss  uussiinngg  ooffff  pprreemmiissee  AATTMMss  aarree  mmoorree  vvuullnneerraabbllee  ttoo  rroobbbbeerryy..  AATTMM  

rroobbbbeerriieess  eessttiimmaatteedd  aarree  ddeerriivveedd  ffrroomm  ppeerriiooddiicc  ssuurrvveeyyss  ooff  bbaannkkss  ccoonndduucctteedd  bbyy  

bbaannkkiinngg  aassssoocciiaattiioonnss..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhoossee  ssuurrvveeyyss,,  tthheerree  wwaass  aann  eessttiimmaatteedd  oonnee  
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AATTMM  ccrriimmee  ((iinncclluuddiinngg  rroobbbbeerryy))  ppeerr  33..55  mmiilllliioonn  ttrraannssaaccttiioonnss  ((AAddeeppoojjuu  22001100,,  

pp..  44))..  

SSiimmiillaarrllyy,,  ttrraaiinniinngg  ooff  eemmppllooyyeeeess  rreemmaaiinneedd  ttoo  bbee  aa  cchhaalllleennggee  iinn  tthhee  pprroovviissiioonn  

ooff  AATTMM  sseerrvviiccee  ppaarrttiiccuullaarrllyy  iinn  tthhee  uussee  ooff  tteecchhnnoollooggyy  ssiinnccee  tthheeyy  rreeqquuiissiittee  tthhee  

kknnoowwlleeddggee  aanndd  sskkiillll..  TThhiiss  iiss  mmoorree  ssoo  iinn  ccaassee  ooff  IInnddiiaann  bbaannkkss..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  

ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  ooff  tthhee  bbaannkkss  sshhoouulldd  ttaakkee  tthhee  nneecceessssaarryy  sstteeppss  ttoo  pprroovviiddee  

aaddeeqquuaattee  ttrraaiinniinngg  ttoo  tthheeiirr  eemmppllooyyeeeess  iinn  tthhee  IITT  aarreeaa  ssoo  tthhaatt  tthhee  eemmppllooyyeeeess  ffeeeell  

mmoorree  ccoommffoorrttaabbllee  iinn  hhaannddlliinngg  hhiigghh  tteecchhnnoollooggyy  bbaasseedd  ttrraannssaaccttiioonnss..  TThhee  ootthheerr  

cchhaalllleennggee  rreellaatteedd  ttoo  AATTMM  sseerrvviiccee  iiss  rreelliiaabbiilliittyy..    

RReelliiaabbiilliittyy  ooff  ee--bbaannkkiinngg  aanndd  iiss  aannaallyyzzeedd  oonn  tthhee  bbaassiiss  ooff  tthhrreeee  ppaarraammeetteerrss  ii..ee..,,  

vveerryy  rreelliiaabbllee  aanndd  uunnrreelliiaabbllee  ((KKoommaall  aanndd  VVaannddaannaa  22001122,,  pp..  3311))..  IInn  lliinnee  wwiitthh  

tthhiiss  aarrgguummeenntt,,  wweeaakk  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurree  ffaacciilliittiieess  aarree  aallssoo  

bbaannkkss  ffrroomm  eexxtteennddiinngg  tthhee  ee--bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess,,  tthheerreeffoorree,,  ggoooodd  iinnffrraassttrruuccttuurreess  

nneeeedd  ttoo  bbee  ddeevveellooppeedd  ((KKoommaall  aanndd  VVaannddaannaa  22001122,,  pp..  3344))..  

FFoorr  KKaammtthh  eett..aall  ((22000033)),,  oonnlliinnee--oonnllyy  bbaannkkiinngg  hhaass  bbeeeenn  lleessss  ssuucccceessssffuull  tthhaann  

wwaass  aannttiicciippaatteedd,,  wwiitthh  sseevveerraall  oonnlliinnee--oonnllyy  bbaannkkss  rruunnnniinngg  iinnttoo  ddiiffffiiccuullttiieess..  

IInnccuummbbeenntt  bbaannkkss  hhaavvee  ssttaarrtteedd  ttoo  ooffffeerr  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  eelleeccttrroonniiccaallllyy  

((KKaammtthh  eett..aall  22000033,,  pp..9911))..  

GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  ((22001100))  wwhhiillee  aasssseessssiinngg  AATTMM  aanndd  iittss  cchhaalllleennggeess  iinn  tthhee  

NNiiggeerriiaann  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  aarrgguueedd  tthhaatt  AATTMM  wwhhiicchh  iiss  mmeeaanntt  ttoo  sseerrvvee  tthhee  

ccuussttoommeerrss  bbeetttteerr  iiss  nnooww  bbeeccoommiinngg  aa  nniigghhttmmaarree  ffoorr  ssoommee  ccuussttoommeerrss  bbeeccaauussee  

ooff  ffrraauudd  ppeerrppeettuuaatteedd  iinn  tthheeiirr  aaccccoouunnttss  tthhrroouugghh  AATTMM  wwiitthhddrraawwaallss..  TThhiiss  

uunnpplleeaassaanntt  eexxppeerriieennccee  bbyy  ccuussttoommeerrss  iiss  oonnee  ooff  tthhee  cchhaalllleennggeess  ooff  tthhee  AATTMM  iinn  

tthhee  NNiiggeerriiaann  bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthheemm,,  tthhaatt  iiss  mmoorree  wwoorrrriissoommee  iiss  

tthhee  ppaauucciittyy  ooff  aaccccuurraattee  ssttaattiissttiiccss  ooff  AATTMM  ffrraauudd  bbyy  bbaannkkss..  HHeennccee,,  tthheeyy  

iinntteennddeedd  ttoo  eexxaammiinnee  ccrriittiiccaallllyy  tthhee  AATTMM  cchhaalllleennggeess  aanndd  ttoo  pprrooffffeerr  ssuuggggeessttiioonnss  



111 
 

tthhaatt  wwoouulldd  eennhhaannccee  bbeetttteerr  bbaannkk--ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp  iinn  tthhee  NNiiggeerriiaann  

bbaannkkiinngg  iinndduussttrryy  ((GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  22001100,,  pp..113333))..  CCaarrdd  tthheefftt,,  oorr  tthhee  tthheefftt  ooff  

ccaarrdd  ddaattaa,,  iiss  tthhee  pprriimmaarryy  oobbjjeeccttiivvee  ffoorr  ppootteennttiiaall  tthhiieevveess  bbeeccaauussee  tthhee  ccaarrdd  

ccoonnttaaiinnss  aallll  rreelleevvaanntt  aaccccoouunntt  iinnffoorrmmaattiioonn  nneeeeddeedd  ttoo  aacccceessss  aann  aaccccoouunntt..  

FFuurrtthheerrmmoorree,,  tthhee  rreegguullaattoorrss  ppllaayy  aa  vviittaall  rroollee  iinn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  ffiinnaanncciiaall  

sseerrvviicceess  rreeggaarrddlleessss  ooff  tthhee  cchhaannnneell  uusseedd,,  aanndd  aarree  ttaakkiinngg  aa  kkeeeenn  iinntteerreesstt  iinn  ee--

bbaannkkiinngg  rreellaatteedd  ddeevveellooppmmeennttss  oowwiinngg  ttoo  tthhee  nneeww  ooppppoorrttuunniittiieess  tthhiiss  cchhaannnneell  

hhaass  bbrroouugghhtt  ffoorr  tthhee  ffiinnaanncciiaall  sseeccttoorr  aanndd  tthhee  nneeww  tthhrreeaattss  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnss  aanndd  

ccuussttoommeerrss..  FFoorr  tthhiiss  rreeaassoonn,,  mmaannyy  rreegguullaattoorryy  bbooddiieess  hhaavvee  sseett  uupp  ccoonnssuullttaattiioonn  

ccoommmmiitttteeeess  aanndd  aarree  ddeevveellooppiinngg  nneeww  rreegguullaattiioonn  ttoo  aaddddrreessss  ee--bbaannkkiinngg  

ssppeecciiffiiccaallllyy..  OOnnee  pprroobblleemm  iiss  tthhaatt  ee--bbaannkkiinngg  iiss  eevvoollvviinngg  vveerryy  rraappiiddllyy,,  aanndd  ttoo  

kkeeeepp  ppaaccee  wwiitthh  iitt  nneeww  rreegguullaattiioonnss  aarree  ccoommiinngg  iinnttoo  ffoorrccee  oonn  aallmmoosstt  mmoonntthhllyy  

bbaassiiss..  TThhiiss  iinn  ttuurrnn  hhaass  mmaaddee  tthhee  ttaasskk  ooff  rreegguullaattiioonnss  mmaannaaggeemmeenntt  eevveenn  mmoorree  

cchhaalllleennggiinngg  ((SShhaahh  aanndd  CCllaarrkkee  22000099,,  pp..7799))..  

Types of customers in Using ATM 

TThheerree  aarree  ttwwoo  ttyyppeess  ooff  ccuussttoommeerrss::  oonnee  wwhhoo  iiss  aa  mmuullttii--cchhaannnneell  uusseerr  aanndd  tthhee  

ootthheerr  wwhhoo  ssttiillll  rreelliieess  oonn  aa  bbrraanncchh  aass  tthhee  aanncchhoorr  cchhaannnneell..  TThhee  pprriimmaarryy  

cchhaalllleennggee  iiss  ttoo  ggiivvee  ccoonnssiisstteenntt  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss  iirrrreessppeeccttiivvee  ooff  tthhee  kkiinndd  ooff  

cchhaannnneell  tthheeyy  cchhoooossee  ttoo  uussee..  TThhee  cchhaannnneellss  bbrrooaaddllyy  ccoovveerr  tthhee  pprriimmaarryy  cchhaannnneellss  

ooff  bbrraanncchh  ((ii..ee..  tteelllleerr,,  ppllaattffoorrmm,,  AATTMM))  pphhoonnee  bbaannkkiinngg,,  ((ii..ee..,,  ccaallll  cceennttrree,,  

iinntteerraaccttiivvee  vvooiiccee  rreessppoonnssee  uunniitt)),,  aanndd  iinntteerrnneett  cchhaannnneell  ((ii..ee..  ppeerrssoonnaall  ccoommppuutteerr,,  

bbrroowwsseerr  aanndd  wwiirreelleessss))..  AA  rreettaaiill  ccuussttoommeerr  sseelleeccttss  aa  bbaannkk  bbaasseedd  oonn  ttwwoo  ccrriitteerriiaa--

ccoonnvveenniieennccee  aanndd  rreellaattiioonnsshhiipp  aanndd  wwoouulldd  ccoonnttiinnuuee  wwiitthh  aa  bbaannkk  iiff  iitt  pprroovviiddeess  

ggoooodd  sseerrvviiccee..  AA  ccuussttoommeerr  wwoouulldd  lleeaavvee  aa  bbaannkk  iiff  iittss  sseerrvviicceess  mmaanniiffeesstteedd  eerrrroorr,,  

lloonngg  wwaaiitt,,  aanndd  iinnccoonnssiisstteenntt  iinnffoorrmmaattiioonn..  FFoorr  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  aarree  mmuullttii--

cchhaannnneell  uusseerrss,,  ccoonnssiisstteenntt  iinnffoorrmmaattiioonn  aaccrroossss  aallll  cchhaannnneellss  iiss  tthhee  kkeeyy  

rreeqquuiirreemmeenntt  ooff  mmooddeerrnn  rreettaaiillss  bbaannkkiinngg  (KKaammtthh  eett..aall  22000088,,  pp..  9911))..  
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Functions of ATM 

FFoorr  SSoolloommoonn,,  AATTMMss  iinncclluuddee  mmaannyy  ffuunnccttiioonnss  wwhhiicchh  aarree  nnoott  ddiirreeccttllyy  rreellaatteedd  ttoo  

tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  ooff  oonnee’’ss  oowwnn  bbaannkk  aaccccoouunntt,,  ssuucchh  aass  ppaayyiinngg  rroouuttiinnee  bbiillllss,,  

ffeeeess,,  aanndd  ttaaxxeess  ((uuttiilliittiieess,,  pphhoonnee  bbiillllss,,  ssoocciiaall  sseeccuurriittyy,,  lleeggaall  ffeeeess,,  ttaaxxeess,,  eettcc..)),,  

pprriinnttiinngg  bbaannkk  ssttaatteemmeennttss,,  uuppddaattiinngg  ppaassssbbooookkss,,  llooaaddiinngg  mmoonneettaarryy  vvaalluuee  iinnttoo  

ssttoorreedd  vvaalluuee  ccaarrddss,,  ppuurrcchhaassiinngg  aanndd  ssoo  oonn..  CChhrriissttoossllaavv  eett..aall  ((22000033))  aass  cciitteedd  iinn  

AAddeeppoojjuu  ((22001100))  aasssseerrtteedd  tthhaatt  AATTMM  sseerrvviicceess  aarree  hhiigghhllyy  pprrooffiittaabbllee  ffoorr  bbaannkkss,,  

aanndd  bbaannkkss  aaggggrreessssiivveellyy  mmaarrkkeett  tthhee  uussee  ooff  AATTMM  ccaarrddss..  AATTMMss  tthhaatt  aarree  ooffff  

bbaannkk  pprreemmiisseess  aarree  uussuuaallllyy  mmoorree  pprrooffiittaabbllee  ffoorr  bbaannkkss  bbeeccaauussee  tthheeyy  aattttrraacctt  aa  

hhiigghheerr  vvoolluummee  ooff  nnoonn--bbaannkk  ccuussttoommeerrss,,  wwhhoo  mmuusstt  ppaayy  sseerrvviiccee  ffeeeess..  

RRaassiiaahh,,  ((22001100))  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  AATTMMss  nnoorrmmaallllyy  ddiissppeennssee  ttwwoo  oorr  mmoorree  

ddeennoommiinnaattiioonnss  ooff  ppaappeerr  mmoonneeyy..  CCuussttoommeerr’’ss  aaddvviiccee  sslliippss  aarree  aauuttoommaattiiccaallllyy  

pprriinntteedd  aanndd  ddiissppeennsseedd  eexxcceepptt  ffoorr  bbaallaannccee  eennqquuiirreess..  AAllll  ddeeppoossiittss  hhaavvee  ttoo  bbee  

aaccccoouunntteedd  ffoorr  bbyy  tthhee  bbaannkk  ssttaaffff,,  bbeeffoorree  tthheeyy  aarree  ccrreeddiitteedd  ttoo  ccuussttoommeerrss’’  

aaccccoouunnttss..  CCrroossllaanndd  ((22001100))  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  aassiiddee  ffrroomm  rreevveennuuee  ggeenneerraattiioonn  aanndd  

ccoosstt  ssaavviinnggss,,  AATTMMss  aarree  bbeeccoommiinngg  tthhee  ffaaccee  ooff  mmaannyy  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonnss..  FFoorr  

mmaannyy  ccoonnssuummeerrss,,  AATTMMss  aarree  bbeeccoommiinngg  tthhee  oonnllyy  iinntteerraaccttiioonn  tthheeyy  hhaavvee  wwiitthh  

tthheeiirr  bbaannkkss..  IInn  aaddddiittiioonn,,  AATTMMss  aarree  aallssoo  bbeeccoommiinngg  aa  ccoommppeettiittiivvee  mmaarrkk  ffoorr  

mmaannyy  bbaannkkss..  TThheerreeffoorree,,  iitt  iiss  iimmppeerraattiivvee  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  

eexxppeerriieennccee  wwiitthh  tthhee  AATTMM  iiss  ssaaffee  aanndd  sseeccuurree..  OOnnccee  aacccceessss  iiss  ggaaiinneedd  iinnttoo  tthhee  

ssyysstteemm,,  ccaasshh  wwiitthhddrraawwaallss  mmaayy  bbee  mmaaddee  uupp  ttoo  pprree--ssppeecciiffiieedd  lliimmiittss  aanndd  

bbaallaannccee  iinnqquuiirriieess,,  aanndd  bbiillll  ppaayyiinngg  mmaayy  ttaakkee  ppllaaccee..  MMiisshhkkiinn  ((11999988))  ssttaatteess  tthhaatt  

tthhee  wwoonnddeerrss  ooff  mmooddeerrnn  ccoommppuutteerr  tteecchhnnoollooggyy  hhaavvee  aallssoo  eennaabblleedd  bbaannkkss  ttoo  

lloowweerr  tthhee  ccoosstt  ooff  bbaannkk  ttrraannssaaccttiioonnss  bbyy  hhaavviinngg  tthhee  ccuussttoommeerr  iinntteerraacctt  wwiitthh  aann  

eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  ffaacciilliittyy  rraatthheerr  tthhaann  wwiitthh  aa  hhuummaann  bbeeiinngg  ((GGaarruubbaa  aanndd  

AAiiggbbee  22001100,,  pp..  113344))..  
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RReecceenntt  gglloobbaall  AATTMM  ccoonnssuummeerr  rreesseeaarrcchh  iinnddiiccaatteess  tthhaatt  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  

iimmppoorrttaanntt  iissssuueess  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  wwhheenn  uussiinngg  aann  AATTMM  sseerrvviiccee  wwaass  ppeerrssoonnaall  

ssaaffeettyy  aanndd  sseeccuurriittyy..  FFiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonnss  uussee  tthhee  mmiiggrraattiioonn  ooff  ccaasshh  

ttrraannssaaccttiioonnss  ttoo  sseellff--sseerrvviiccee  tteerrmmiinnaallss  aa  pprriimmaarryy  mmeetthhoodd  ooff  iinnccrreeaassiinngg  bbrraanncchh  

eeffffiicciieenntt,,  tthhee  AATTMM  eexxppeerriieennccee  mmuusstt  bbee  aass  ssaaffee  aanndd  aaccccoommmmooddaattiinngg  aass  

ppoossssiibbllee  ffoorr  ccoonnssuummeerrss  ((RRaassiiaahh  22001100,,  pp..  116611))..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  rreemmaaiinnss  tthhee  bbaassiicc  iissssuuee  iinn  uussiinngg  AATTMM  sseerrvviiccee..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  

SSaannttooss  ((22000033))  aass  cciitteedd  iinn  SShhaahh  aanndd  CCllaarrkkee  ((22000099)),,  aauuttoommaatteedd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

iiss  ddeeffiinneedd  aass  tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  oovveerraallll  eevvaalluuaattiioonn  ooff  tthhee  eexxcceelllleennccee  ooff  tthhee  

pprroovviissiioonn  ooff  sseerrvviicceess  tthhrroouugghh  eelleeccttrroonniicc  nneettwwoorrkkss  ssuucchh  aass  tthhee  iinntteerrnneett,,  AATTMM,,  

aanndd  tteelleepphhoonnee  bbaannkkiinngg  ((SShhaahh  aanndd  CCllaarrkkee  22000099,,  pp..  114455))..  TThhee  rreellaattiioonnsshhiipp  

bbeettwweeeenn  ttrruusstt  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  uusseeffuullnneessss  wwaass  nnoott  cclleeaarr  iinn  tthhee  rreessppoonnsseess  

rreecceeiivveedd..  TThhee  llaacckk  ooff  ssuucchh  rreellaattiioonnsshhiipp  iimmpplliieess  tthhaatt  ppeerrcceeiivviinngg  AATTMMss  ttoo  bbee  

sseeccuurreedd  aanndd  ttrruussttffuull  ddeelliivveerryy  cchhaannnneellss  ddooeess  nnoott  aaffffeecctt  tthhee  ccuussttoommeerr  

ppeerrcceeppttiioonn  ooff  iittss  uusseeffuullnneessss..  SSuucchh  aa  ccoonncclluussiioonn  mmaayy  bbee  vvaalliidd  ffoorr  AATTMMss,,  

aalltthhoouugghh  aatt  tthhiiss  ppooiinntt,,  tthheerree  iiss  nnoo  pprrooooff  wwhheetthheerr  tthhiiss  wwiillll  aallssoo  aappppllyy  ffoorr  ootthheerr  

ssyysstteemmss  ((KKaammeell  aanndd  HHaassssaann  22001100,,  pp..1133))..  

IInnssttaallllaattiioonn  ooff  AATTMMss  hhaass  bbeeeenn  ppaarrttiiccuullaarrllyy  rraappiidd  iinn  rreecceenntt  yyeeaarrss..  AATTMM  

ggrroowwtthh  wwaass  99..33  ppeerrcceenntt  ppeerr  yyeeaarr  ffrroomm  11998833  ttoo  11999955  bbuutt  aacccceelleerraatteedd  ttoo  aann  

aannnnuuaall  ppaaccee  ooff  1155..55  ppeerrcceenntt  ffrroomm  11999966  ttoo  22000022..  MMuucchh  ooff  tthhee  aacccceelleerraattiioonn  iiss  

dduuee  ttoo  ppllaacciinngg  AATTMMss  iinn  llooccaattiioonnss  ootthheerr  tthhaann  bbaannkk  ooffffiicceess..  TThheessee  ooffff--pprreemmiissee  

AATTMMss  aaccccoouunntteedd  ffoorr  oonnllyy  2266  ppeerrcceenntt  ooff  ttoottaall  UU..SS  AATTMMss  iinn  11999944,,  bbuutt  nnooww  

aaccccoouunntt  ffoorr  6600  ppeerrcceenntt  ((RRiicchhaarrdd  eett..aall  22000033,,  pp..11))..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  GGaarruubbaa  aanndd  AAiiggbbee  ((22001100)),,  eeaassyy  iinnssttaallllaattiioonn  ooff  AATTMM  aanndd  iittss  

eeaassyy  wwaayy  ooff  ffuunnccttiioonniinngg  aavvooiiddss  tthhee  hheeiigghhtt  ccoosstt  ooff  sseettttiinngg  uupp  aanndd  ooppeerraattiinngg  

ffuullll--sseerrvviiccee  bbrraanncchh  ooffffiicceess..  TThhiiss  hhaass  lleedd  rreecceennttllyy  ttoo  aa  sshhaarrpp  eexxppaannssiioonn  iinn  

lliimmiitteedd--sseerrvviiccee  ffaacciilliittiieess  ssuucchh  aass  AATTMMss..    
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RReesseeaarrcchh  wwoorrkkss  rreellaatteedd  ttoo  AATTMM  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  rreeaalliizzeedd  tthhaatt  tthhee  AATTMM  iiss  oonnee  

ttyyppee  ooff  iinnnnoovvaattiioonn  tthhaatt  ccaann  mmeecchhaanniiccaallllyy  aacccceepptt  ddeeppoossiittss,,  iissssuuee  wwiitthhddrraawwaallss;;  

ttrraannssffeerr  ffuunnddss  bbeettwweeeenn  aaccccoouunnttss,,  aanndd  ccoolllleecctt  bbiillllss..  IItt  hhaass  aalltteerreedd  tthhee  

rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  bbaannkkss  aanndd  tthheeiirr  ddeeppoossiittoorrss,,  aass  wweellll  aass  tthhee  lleevveell  ooff  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ooff  bbaannkkiinngg  sseerrvviiccee  ((DDaavviieess  eett  aall  11999966));;  ((MMccaannddrreewwss  22000033));;  

((KKoommaall  aanndd  SSiinngghh  22000099))..  RReesseeaarrcchheerrss  iiddeennttiiffiieedd  sseeccuurree  aanndd  ccoonnvveenniieenntt  

llooccaattiioonn,,  aaddeeqquuaattee  nnuummbbeerr  ooff  AATTMM,,  uusseerr--ffrriieennddllyy  ssyysstteemm,,  aanndd  ffuunnccttiioonnaalliittyy  

ooff  AATTMM  ppllaayyss  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  ccuussttoommeerrss’’  ssaattiissffaaccttiioonn..  JJoosseepphh  aanndd  SSttoonnee  

((22000033));;  MMoobbaarreekk  ((22000077))  aanndd  DDiilliijjoonnaass  eett..aall  ((22000099))  mmeennttiioonneedd  tthhaatt  aaddeeqquuaattee  

nnuummbbeerr  ooff  AATTMMss,,  ccoonnvveenniieenntt  aanndd  sseeccuurree  llooccaattiioonn  aanndd  uusseerr--ffrriieennddllyy  ssyysstteemm,,  

ssppeeeedd,,  mmiinniimmuumm  eerrrroorrss,,  hhiigghh  uuppttiimmee,,  ccaasshh  bbaacckkuupp,,  ccoosstt,,  aanndd  sseerrvviiccee  ccoovveerraaggee  

aarree  eesssseennttiiaall  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aassppeeccttss  ooff  AATTMM  sseerrvviiccee..    

  

RReesseeaarrcchh  DDeessiiggnn  aanndd  MMeetthhooddoollooggyy  

RReesseeaarrcchh  DDeessiiggnn    

TToo  aattttaaiinn  tthhee  ddeessiirreedd  oobbjjeeccttiivveess  ddeessccrriippttiivvee  rreesseeaarrcchh  wwaass  aapppplliieedd  

SSoouurrcceess  ooff  DDaattaa  

TThhiiss  ssttuuddyy  uusseess  ttwwoo  mmaajjoorr  ssoouurrcceess  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn::  

••  PPrriimmaarryy  ddaattaa  

••  SSeeccoonnddaarryy  ddaattaa  

MMeetthhooddss  ooff  DDaattaa  CCoolllleeccttiioonn  

PPrriimmaarryy  ddaattaa  wweerree  ccoolllleecctteedd  bbyy  uussiinngg  qquueessttiioonnnnaaiirree  aanndd  iinntteerrvviieeww,,  aanndd  

sseeccoonnddaarryy  ddaattaa  wweerree  ccoolllleecctteedd  ffrroomm  tthhee  ccoommppaannyy  ddooccuummeennttss,,  mmaannuuaall  rreeppoorrttss  

aanndd  mmaaggaazziinneess..  
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PPooppuullaattiioonn  aanndd  ssaammppllee  ffrraammee  

IItt  iiss  aassssuummeedd  tthhaatt  tthheerree  aarree  aabboovvee  220033,,559988  ccaarrdd  hhoollddeerrss  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa  ooff  

wwhhoomm  110000  ssuubbjjeeccttss  wweerree  sseelleecctteedd,,  aappppllyyiinngg  ssttrraattiiffiieedd,,  ssiimmppllee  rraannddoomm  aanndd  

ssnnooww  bbaallll  ssaammpplliinngg  tteecchhnniiqquueess..  

  

SSuummmmaarryy  ooff  MMaajjoorr  FFiinnddiinnggss    

BBaasseedd  oonn  tthhee  ddaattaa  ccoolllleecctteedd,,  tthhee  mmaajjoorr  ffiinnddiinnggss  aarree  ssuummmmaarriizzeedd  aass  

ffoolllloowwss::  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  ssttaaffff  aanndd  nnoonn--ssttaaffff  ccaarrddhhoollddeerrss  wweerree  mmoottiivvaatteedd  bbyy  tthhee  

ccaarrddiinngg  ssyysstteemm’’ss  ffaasstt  aanndd  eeaassiillyy  aacccceessssiibbiilliittyy..  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  rreessppoonnddeennttss  ((6666..77%%  ooff  tthhee  nnoonn--ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss))  

aaggrreeeedd  tthhaatt  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviiccee  ddeelliivveerreedd  bbyy  DDBB  iiss  ccoonnvveenniieenntt  aanndd  

ssaaffee..              

••  MMoosstt  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ((6666..33%%  ooff  nnoonn--ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss))  bbeelliieevveedd  

tthhaatt  tthheeyy  bbeenneeffiitteedd  bbyy  uussiinngg  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm..  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss’’  ddiissaaggrreeeedd  tthhaatt  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerr--

vviicceess  aarree  nnoott  aacccceessssiibbllee  aatt  aannyy  ttiimmee..  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  nnoonn--ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss  ((4455%%))  bbeelliieevveedd  DDBB’’ss  AAuuttoommaatt--

iicc  TTeelllleerr  MMaacchhiinneess    ((AATTMM))    rruunnss  wwiitthh  sshhoorrttaaggee  ooff  mmoonneeyy  ‘‘’’TTeemmppoo--

rraarryy  oouutt  ooff  sseerrvviiccee’’’’..    

••  NNeeaarrllyy  mmoorree  tthhaann  hhaallff  ooff  nnoonn--ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss  ((5533..33%%))  aaggrreeeedd  tthhaatt  

tthheerree  wwaass  aa  nneettwwoorrkk  pprroobblleemm  iinn  DDBB  AATTMM..  

••  3366..77%%  ooff  tthhee  nnoonn  rreessppoonnddeennttss  bbeelliieevveedd  tthhaatt  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  iiss  nnoott  eexx--

ppoosseedd  ttoo  ffrraauudduulleenntt  aacctt..  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  tthhee  ccuurrrreenntt  ccaasshh  aanndd  ppuurr--

cchhaassee  lliimmiitt  aarree  nnoott  aaddeeqquuaattee..  
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••  3388..33%%  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ppooiinntteedd  oouutt  tthhaatt  tthheeiirr  ccoommppllaaiinnttss  ttoo  ppaayy--

mmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviicceess  wweerree  hhaannddlleedd  aanndd  rreessoollvveedd  qquuiicckkllyy..  

••  6600%%  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  uussiinngg  PPOOSS  tteerrmmiinnaall  ttoo  ttrraannssaacctt..              

••  3366..77%%  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ttrraannssaacctteedd  uussiinngg  ‘‘PPOOSS’’  tteerrmmiinnaall  aatt  ssuuppeerr  

mmaarrkkeett..  

••  AAllmmoosstt  aallll  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  wwiilllliinngg  ttoo  uussee  DDBB  ddeebbiitt  VVIISSAA  

ccaarrdd..  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  ssaattiissffiieedd  bbyy  DDBB  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  

sseerrvviicceess..  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  bbeelliieevveedd  tthhaatt  tthheeyy  hhaadd  aaddeeqquuaattee  sskkiillll  

ttoo  ppeerrffoorrmm  tthheeiirr  wwoorrkk..  

••  4422..55%%  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  DDBB  mmaarrkkeettiinngg  aawwaarreenneessss  ccrreeaa--

ttiioonn  aaccttiivviittiieess  wweerree  ggoooodd..  

••  AAllmmoosstt  aallll  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  

bbyy  DDBB  aarree  hhiigghhllyy  ddeeppeennddeenntt  oonn  EEtthhiioo--tteelleeccoomm  nneettwwoorrkk  iinnffrraassttrruucc--

ttuurreess..  

AAss  ppeerr  tthhee  rreesseeaarrcchh  tteeaamm  iinntteerrvviieeww  ccoonndduucctteedd  wwiitthh  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  

DDiivviissiioonn  HHeeaadd  ooff  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ddeeppaarrttmmeenntt,,  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  iiss  ccllaaiimmeedd  ttoo  

hhaavvee  tthhee  ffoolllloowwiinngg  pprroossppeeccttss::  

••  DDBB  hhaass  aa  ppllaann  ttoo  iimmpprroovvee  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  ttoo  eelleeccttrroonniicc  bbaannkkiinngg  

wwhhiicchh  pprroovviiddeess  ccaasshh  ddeeppoossiitt  aanndd  ffoorreeiiggnn  eexxcchhaannggee  ttrraannssaaccttiioonnss  iinn  

aaddddiittiioonn  ttoo  ccaasshh  wwiitthhddrraawwaall  tthhrroouugghh  AATTMMss..  

••  MMoobbiillee  bbaannkkiinngg  sseerrvviicceess  wwhhiicchh  mmeeaannss  aa  ccuussttoommeerr  ooff  DDBB  wwhheetthheerr  

hhee//sshhee  iiss  aa  ccaarrddhhoollddeerr  oorr  nnoott,,  hhee//sshhee  ccaann  ttrraannssffeerr  mmoonneeyy  bbyy  uussiinngg  

mmoobbiillee..  

••  DDBB  iissssuuee  ccoouunnttrryy  wwiiddee  ddeebbiitt  ccaarrdd  dduuee  ttoo  tthhee  NNaattiioonnaall  bbaannkk’’ss  ttiigghhtt  

ffoorreeiiggnn  ccuurrrreennccyy  rreegguullaattiioonn..  HHoowweevveerr,,  oonn  JJaannuuaarryy,,  22001133  NNaattiioonnaall  
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bbaannkk  ppeerrmmiittss  ccoommmmeerrcciiaall  bbaannkkss  ttoo  iissssuuee  ccrreeddiitt  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  

ccaarrdd,,  aanndd  DDBB  iiss  oonn  pprroocceessss  ttoo  iissssuuee  bbootthh  ccrreeddiitt  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  

ccaarrddss..  

SSttaaffff  aanndd  nnoonn--ssttaaffff  ccaarrddhhoollddeerrss’’  ssuuggggeessttiioonnss  ttoo  iimmpprroovvee  tthhee  

ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  tthhee  ccuurrrreenntt  DDBB  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  

SSaammppllee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  ggiivveenn  tthhee  cchhaannccee  ttoo  iiddeennttiiffyy  ssoommee  ooff  tthhee  ffeeaassiibbllee  

rreeccoommmmeennddaattiioonnss  wwhhiicchh  ccoouulldd  iimmpprroovvee  tthhee  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  tthhee  ccuurrrreenntt  DDBB  

ccaarrddiinngg  ssyysstteemm..  HHeennccee,,  tthhee  ffoolllloowwiinngg  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  wweerree  ssuummmmaarriizzeedd  

ffrroomm  tthhee  rreessppoonnsseess  ggiivveenn  bbyy  rreessppoonnddeennttss..  

••  CCrreeaattee  aawwaarreenneessss  aabboouutt  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  tthhrroouugghh  

ddiiffffeerreenntt  aaddvveerrttiisseemmeennttss  aanndd  aattttrraacctt  tthhee  ccoommmmuunniittyy  bbyy  ddiiffffeerreenntt  iinn--

cceennttiivvee  ccaammppaaiiggnn..      

••  PPrrooppeerr  aanndd  ccoonnttiinnuuoouuss  ttrraaiinniinngg  sshhoouulldd  bbee  ffaacciilliittaatteedd  ttoo  tthhee  ssttaaffff  ooff  

ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ddeeppaarrttmmeenntt..  

••  WWoorrkkiinngg  aanndd  ddiissccuussssiinngg  wwiitthh  EEtthhiioo--tteelleeccoomm  iiss  rreeccoommmmeennddeedd  ttoo  aavvooiidd  

nneettwwoorrkk  iinnffrraassttrruuccttuurree  pprroobblleemm  aanndd  tthhee  oovveerraallll  EEtthhiiooppiiaann  iinnffrraassttrruucc--

ttuurree  ((lliikkee  tteelleepphhoonnee  lliinneess,,  rrooaadd  aanndd  eelleeccttrriiccaall  eenneerrggyy))  sshhoouulldd  bbee  iimm--

pprroovveedd..  

••  TThheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  eexxaammiinnee  tthhee  AAuuttoommaattiicc  TTeelllleerr  MMaacchhiinneess  bbaallaannccee  

ffrreeqquueennttllyy  ttoo  aavvooiidd  sshhoorrttaaggee  ooff  mmoonneeyy..  

••    TThhee  ccuurrrreenntt  ddaaiillyy  ccaasshh  wwiitthhddrraawwaall  ((BBiirrrr..  55,,000000..0000))  aanndd  ppuurrcchhaassee  

((BBiirrrr..  88,,000000..0000))  lliimmiitt  oouugghhtt  ttoo  iinnccrreeaassee..  

••  TThheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  ‘‘AATTMM’’  aanndd  ‘‘PPOOSS’’  tteerrmmii--

nnaallss  ttoo  iimmpprroovvee  aacccceessssiibbiilliittiieess..      

••  TThheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  ggiivvee  dduuee  ccoonnssiiddeerraattiioonn  ffoorr  ccuussttoommeerrss  ccoommppllaaiinnttss..  

  

CCoonncclluussiioonn    
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TThhee  ssttuuddyy,,  aass  ddiissccuusssseedd  iinn  tthhee  eeaarrlliieerr  sseeccttiioonn,,  hhaass  ccoommee  uupp  wwiitthh  mmaajjoorr  

ffiinnddiinnggss  rreeggaarrddiinngg  tthhee  cchhaalllleennggeess  aanndd  pprroossppeeccttss  ooff  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  iinn  ccaassee  ooff  

DDBB..  AAnnaallyyzzeedd  tthhee  ffiinnddiinnggss  iinn  tteerrmmss  ooff  tthheeiirr  mmaaggnniittuuddee  aanndd  ppoossssiibbllee  

iimmpplliiccaattiioonn  iinn  ddiiffffeerreenntt  aassppeeccttss,,  bbaasseedd  oonn  tthhee  mmaajjoorr  ffiinnddiinnggss  tthhee  ffoolllloowwiinngg  

ccoonncclluussiioonnss  aarree  ddrraawwnn::    

••    AAss  tthhee  ffiinnddiinngg  ooff  tthhee  ssttuuddyy  cclleeaarrllyy  sshhoowweedd,,  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  ssttaaffff  

aanndd  nnoonn--ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss  hhaadd  tthheeiirr  ffiirrsstt  ddeeggrreeee..  FFrroomm  tthhiiss,,  tthhee  rree--

sseeaarrcchh  tteeaamm  ccoonncclluuddeedd  tthhaatt  eedduuccaattiioonnaall  ssttaattuuss  hhaass  rreellaattiioonn  wwiitthh  aacc--

cceeppttiinngg  nneeww  tteecchhnnoollooggyy..  

••    TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  nnoonn--ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss  wwoorrkkiinngg  aatt  pprriivvaattee  ccoommppaa--

nniieess  aanndd  tthheeiirr  eexxppeerriieennccee  aass  aa  ccuussttoommeerr  ooff  DDBB  wweerree  bbeellooww  ffiivvee  

yyeeaarrss..  IItt  ccaann  bbee  ccoonncclluuddeedd  tthhaatt  DDBB  rreeaacchheedd  aatt  pprriivvaattee  ccoommppaanniieess  aanndd  

ddiiddnn’’tt  aasssseessss  tthhoossee  ggoovveerrnnmmeenntt  oorrggaanniizzaattiioonnss  aanndd  mmoosstt  ccuussttoommeerrss  

wweerree  aattttrraacctteedd  ttoo  DDBB  bbeeccaauussee  ooff  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm..  

••    MMoosstt  ooff  tthhee  ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss  hhaavvee  bbeellooww  ffiivvee  yyeeaarrss  eexxppeerriieenncceess  aatt  

tthheeiirr  ccuurrrreenntt  ppoossiittiioonn,,  aanndd  tthheeyy  hhaavvee  aa  ddiirreecctt  rreellaattiioonn  wwiitthh  tthheeiirr  ppaayy--

mmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviiccee..  TThhiiss  lleeaaddss  tthhee  rreesseeaarrcchh  tteeaamm  ttoo  ccoonncclluuddee  tthhaatt  

ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviicceess  aarree  eexxppaannddiinngg  aanndd  tthhee  rreessppoonnsseess  ffrroomm  tthheemm  

wweerree  ttrruussttwwoorrtthhyy..  

••  BBootthh  ssttaaffff  aanndd  nnoonn--ssttaaffff  rreessppoonnddeennttss  wweerree  aattttrraacctteedd  ttoo  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  

ssiinnccee  tthhee  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  aarree  eeaassyy  ttoo  uussee  aanndd  aacccceessssiibbllee..  TThhee  rreesseeaarrcchh  

tteeaamm  ccoonncclluuddeess  tthhaatt  tthheerree  mmuusstt  bbee  ddiiffffeerreenntt  ccaammppaaiiggnn  ppeerrffoorrmmeedd  bbyy  

tthhee  bbaannkk  ttoo  aattttrraacctt  mmoorree  ccuussttoommeerrss  ttoo  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm..  

••  MMoosstt  ooff  tthhee  ppaarraammeetteerrss  wwhhiicchh  mmeeaassuurreess  bbeenneeffiitt  ooff  ccaarrddiinngg  ssyysstteemmss  

wweerree  rraatteedd  aass  ““aaggrreeeedd””..  IItt  iimmpplliieedd  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  ggeett  bbeenneeffiittss  bbyy  uuss--

iinngg  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm..  HHoowweevveerr,,  aass  tthhee  ffiinnddiinngg  ooff  tthhee  ssttuuddyy  ddiisscclloosseedd  

tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  DDBB  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerr--
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vviicceess  aarree  nnoott  aacccceessssiibbllee  eevveenn  iiff  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  

aattttrraacctteedd  bbyy  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  dduuee  ttoo  iittss  eeaassiinneessss  aanndd  aacccceessssiibbiilliittyy..  

••  EEvveenn  iiff  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aarree  nnoott  eexxppoosseedd  ttoo  ffrraauudduulleenntt  

aaccttss  aanndd  tthheeiirr  ccoommppllaaiinnttss  aarree  hhaannddlleedd  aanndd  rreessoollvveedd  qquuiicckkllyy,,  tthheeyy  

ssppeelllleedd  oouutt  tthhaatt  tthheeyy  ffaacceedd  aa  nneettwwoorrkk  pprroobblleemm  aanndd  sshhoorrttaaggee  ooff  mmoonn--

eeyy  ‘‘tteemmppoorraarryy  oouutt  ooff  sseerrvviicceess’’  AATTMMss  wwhhiillee  tthheeyy  wweerree  ttrraannssaaccttiinngg..  

TThhiiss  lleeaaddss  tthhee  rreesseeaarrcchh  tteeaamm  ttoo  ccoonncclluuddee  tthhaatt  mmoosstt  ooff  DDBB  AATTMMss  aarree  

ffaacceedd  wwiitthh  nneettwwoorrkk  aanndd  sshhoorrttaaggee  ooff  mmoonneeyy  pprroobblleemmss..  

••  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  uussiinngg  ‘‘PPOOSS’’  tteerrmmiinnaallss  ooff  ssuuppeerr  

mmaarrkkeett,,  aanndd  tthheeyy  aarree  wwiilllliinngg  ttoo  ttrraannssaacctt  uussiinngg  ‘‘PPOOSS’’  tteerrmmiinnaallss..  IItt  iiss  

ccoonncclluuddeedd  tthhaatt  tthheerree  aarree  mmoorree  ttoo  ddoo  wwiitthh  ootthheerr  ‘‘PPOOSS’’  tteerrmmiinnaallss..  

••  MMoosstt  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  tthheeyy  hhaadd  aaddeeqquuaattee  sskkiillll  ttoo  rruunn  tthhee  

ooppeerraattiioonn  aatt  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ddeeppaarrttmmeenntt  aanndd  tthheeyy  aallssoo  aaggrreeeedd  tthhaatt  DDBB  

mmaarrkkeettiinngg  aaccttiivviittiieess  aarree  aattttrraaccttiinngg  mmoorree  ccuussttoommeerrss  ttoo  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  

••  AAllmmoosstt  aallll  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  DDBB  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  sseerrvviicceess  

aarree  aaffffeecctteedd  bbyy  EEtthhiioo--tteelleeccoomm  nneettwwoorrkk  iinnffrraassttrruuccttuurree..  IItt  lleeaaddss  ttoo  aa  

ccoonncclluussiioonn  tthhaatt  ttoo  iimmpprroovvee  DDBB  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm,,  tthheerree  iiss  aa  nneeeedd  ttoo  ddoo  

mmoorree  wwiitthh  EEtthhiioo--tteelleeccoomm..    

  

  RReeccoommmmeennddaattiioonn      

TThhiiss  sseeccttiioonn  ooff  tthhee  ssttuuddyy  ddeeppiiccttss  tthhee  rreesseeaarrcchh  tteeaamm‘‘ss  rreeccoommmmeennddaattiioonn  oonn  tthhee  

cchhaalllleennggeess  aanndd  pprroossppeeccttss  ooff  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  iinn  ccaassee  ooff  DDBB..  TThhee  ssttuuddyy  

rreevveeaalleedd  sseevveerraall  cchhaalllleennggeess  aanndd  wweeaakknneessss  rreellaatteedd  ttoo  tthhee  ppaayymmeenntt  ccaarrdd  

sseerrvviicceess..  TToo  eennhhaannccee  ccuussttoommeerr’’ss  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  iinnccrreeaassee  tthhee  bbaannkk’’ss  bbeenneeffiitt  

ffrroomm  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm,,  tthhee  bbaannkk  nneeeeddss  ttoo  ssoollvvee  tthhee  ffoolllloowwiinngg  pprroobblleemmss::    
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••        CCaarrddiinngg  SSyysstteemm  iiss  aa  nneeww  tteecchhnnoollooggyy  eessppeecciiaallllyy  ffoorr  ddeevveellooppiinngg  

ccoouunnttrriieess  lliikkee  EEtthhiiooppiiaa,,  ssoo  DDBB  sshhoouulldd  ppeerrffoorrmm  mmoorree  ttoo  ccrreeaattee  ddeeeepp  

aawwaarreenneessss  aabboouutt  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  ccaarrddiinngg  ssyysstteemm  tthhrroouugghh  aaddvveerr--

ttiisseemmeennttss  uussiinngg  ddiiffffeerreenntt  mmeeddiiaa  aanndd  aattttrraacctt  tthhee  ssoocciieettyy  bbyy  ddiivveerrssee  

iinncceennttiivvee  ccaammppaaiiggnnss..  

••      DDBB  ddeebbiitt  VVIISSAA  ccaarrdd  pprroocceessssiinngg  mmaacchhiinneess  ((AATTMMss  aanndd  PPOOSS  tteerrmmii--

nnaallss))  ffaaccee  nneettwwoorrkk  pprroobblleemm  aanndd  sshhoorrttaaggee  ooff  mmoonneeyy..  TThhee  bbaannkk  mmuusstt  

ggiivvee  dduuee  aatttteennttiioonn  aanndd  ffoollllooww  uupp  tthhee  mmaacchhiinneess..  

••      PPrrooppeerr  aanndd  ccoonnttiinnuuoouuss  ttrraaiinniinngg  sshhoouulldd  bbee  ffaacciilliittaatteedd  ttoo  tthhee  ssttaaffff  ooff  

ppaayymmeenntt  ccaarrdd  ddeeppaarrttmmeenntt  wwhhiicchh  hheellppss  tthheemm  ttoo  hhaannddllee  aannyy  pprroobblleemmss  

aanndd  ffoorrwwaarrdd  aa  ttiimmeellyy  ssoolluuttiioonn  ttoo  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss..  

••      TThhee  ddaaiillyy  ccaasshh  aanndd  ppuurrcchhaassee  lliimmiittaattiioonn  sshhoouulldd  bbee  iimmpprroovveedd  ttoo  mmeeeett  

tthhee  ccaarrddhhoollddeerrss’’  ddeessiirree  aanndd  ttooddaayy’’ss  mmaarrkkeett  fflluuccttuuaattiioonn..  

••      TThhee  ttwwoo  mmaaiinn  ssooffttwwaarree  ooff  DDBB  aarree  hhiigghhllyy  ddeeppeennddeenntt  oonn  EEtthhiioo--

tteelleeccoomm  nneettwwoorrkk  iinnffrraassttrruuccttuurree;;  tthheerreeffoorree,,  wwoorrkkiinngg  aanndd  ddiissccuussssiinngg  

wwiitthh  EEtthhiioo--tteelleeccoomm  iiss  rreeccoommmmeennddeedd  ttoo  aavvooiidd  tthhee  nneettwwoorrkk  iinnffrraa--

ssttrruuccttuurree  pprroobblleemm..  
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