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ABSTRACT 

 
  

BBaacckkggrroouunndd  

TThhee  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  iiss  aa  ccrriittiiccaall  ffaaccttoorr  tthhaatt  ddeeffiinneess  mmoosstt  bbuussiinneesssseess  iinn  tthhee  pprreesseenntt  aanndd  wwiillll  bbee  ffoorr  

ssoommeettiimmee  iinn  tthhee  ffuuttuurree..  EEsskkoomm,,  aass  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy  tthhaatt  hhaass  aa  mmoonnooppoollyy  oonn  eelleeccttrriicciittyy,,  nneeeeddss  ttoo  aasssseessss  

ffrroomm  ttiimmee  ttoo  ttiimmee  hhooww  iitt  ssaattiissffiieess  iittss  ccuussttoommeerr  bbaassee  tthhrroouugghh  iittss  sseerrvviicceess..  EEsskkoomm  iiss  aa  nnaattiioonnaall  eennttiittyy  

tthhaatt  ggeenneerraatteess  mmoorree  tthhaann  9955%%  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa’’ss  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  tthhaatt  aallssoo  hhaass  aa  mmoonnooppoollyy  oonn  

ttrraannssmmiissssiioonn  ooff  eelleeccttrriicciittyy..  DDiissttrriibbuuttiioonn  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ttoo  mmuunniicciippaalliittiieess  aanndd  ootthheerr  eennttiittiieess  tthhoouugghh  

mmoonnooppoolliisseedd  bbyy  EEsskkoomm  bbeeccaauussee  ootthheerr  ddiissttrriibbuuttoorrss  ppuurrcchhaassee  ppoowweerr  ffrroomm  iitt,,  iitt  iiss  bbyy  nnoo  mmeeaannss  aass  

uunniiqquuee  aass  iinn  tthhee  ootthheerr  ttwwoo  mmeennttiioonneedd  ddiivviissiioonnss..  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  pprrooggrraammmmee  ffoorr  hhoouusseehhoolldd  uusseerrss  ooff  

eelleeccttrriicciittyy  wwaass  ssttaarrtteedd  iinn  11999911  tthhrroouugghh  EEsskkoomm’’ss  ““EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  ffoorr  aallll””  ccaammppaaiiggnn..  TThhiiss  ccaammppaaiiggnn  

wwaass  ffooccuusseedd  mmaaiinnllyy  oonn  uurrbbaann  bbllaacckk  aanndd  ccoolloouurreedd  rreessiiddeennttiiaall  aarreeaass  nneeaarr  eexxiissttiinngg  eelleeccttrriiffiieedd  wwhhiittee  

ttoowwnnss..  IItt  wwaass,,  hhoowweevveerr,,  aa  ffooccuuss  ooff  tthhee  nneeww  ggoovveerrnnmmeenntt  tthhaatt  ccaammee  iinnttoo  ppoowweerr  iinn  11999944  tthhaatt  

eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  nneeeeddss  ttoo  bbee  eexxtteennddeedd  ttoo  llaarrggeellyy  ppoooorr  nnoonn--eelleeccttrriiffiieedd  rruurraall  aarreeaass..  DDuuee  ttoo  tthhiiss  ffooccuuss,,  aa  

llaarrggee  nnuummbbeerr  ooff  rruurraall  rreessiiddeennttiiaall  ccuussttoommeerrss  wweerree  ccoonnnneecctteedd  ttoo  tthhee  nnaattiioonnaall  eelleeccttrriicciittyy  ggrriidd  aanndd  wwiitthh  

ootthheerr  sseeccttoorrss  ffoorrmmeedd  ppaarrtt  ooff  tthhee  iinntteeggrraatteedd  ddeemmaanndd  ffoorr  eelleeccttrriicciittyy..  NNoo  ffoorrmmaall  iinnqquuiirryy  wwaass  ccoonndduucctteedd  

oonn  hhooww  tthheessee  nneeww  ccuussttoommeerrss  ((rruurraall  pprreeppaaiidd  rreessiiddeennttiiaall  eelleeccttrriicciittyy  uusseerrss))  wweerree  eexxppeerriieenncciinngg  eelleeccttrriicciittyy  

sseerrvviicceess  bbeeiinngg  rreennddeerreedd,,  hheennccee  tthhee  nneeeedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..    

  

TThhee  oorrggaanniizzaattiioonn  uusseedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  iiss  EEsskkoomm  DDiissttrriibbuuttiioonn  aatt  aa  RReeggiioonnaall  EEaasstteerrnn  CCaappee  lleevveell..  TThhee  

ssttuuddyy  sseeeekkss  ssppeecciiffiiccaallllyy  ttoo::  

11))  DDeetteerrmmiinnee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ddeessiiggnnaatteedd  ccuussttoommeerrss  ((rruurraall  pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss))  wwiitthh  sseerrvviiccee  

tthheeyy  aarree  rreecceeiivviinngg  ffrroomm  EEsskkoomm  uussiinngg  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnaall  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  tthhaatt  hhaass  bbeeeenn  mmooddiiffiieedd  

ttoo  tthhee  ssppeecciiffiicc  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  iinndduussttrryy..    

22))    EEssttaabblliisshh  tthheessee  ddeessiiggnnaatteedd  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  uussiinngg  aa  mmuullttiippllee  iitteemm,,  ffiivvee  

ddiimmeennssiioonnaall  ssccaallee  ffoorr  mmeeaassuurriinngg  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..    

33))    EEssttaabblliisshh  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  ccoonnttrraasstt  tthheemm  wwiitthh  tthhee  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aaccttuuaallllyy  rreecceeiivveedd..  TThhee  ccoonnttrraasstt  iiss  mmaaddee  aalloonngg  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  ooff  tthhee  ssaammee  sseerrvviiccee  

iinn  ddiiffffeerreenntt  ggeeooggrraapphhiiccaall  aarreeaass  aanndd  aaccrroossss  tthhee  ssaammee  ccuussttoommeerr  ttyyppee,,  tthhaatt  iiss,,  rruurraall  pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  

ccuussttoommeerrss..    

44))  RReeccoommmmeenndd  aapppprroopprriiaattee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iimmpprroovveemmeennttss  aass  iiddeennttiiffiieedd  tthhrroouugghh  eemmppiirriiccaall  eevviiddeennccee..          
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MMeetthhooddoollooggyy  

TThhee  ddaattaa  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wwaass  aaccqquuiirreedd  ffrroomm  aa  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonn  ssuurrvveeyy  ccoonndduucctteedd  iinn  22000066  

ffrroomm  ccuussttoommeerrss  eexxttrraacctteedd  ffrroomm  aann  EEsskkoomm  ccuussttoommeerr  ddaattaabbaassee..  TThhee  ssuurrvveeyy  wwaass  ccoonndduucctteedd  bbyy  

aaddmmiinniisstteerriinngg  qquueessttiioonnnnaaiirreess  ttoo  aann  aauuddiieennccee  ooff  ppeeooppllee  aasssseemmbblleedd  aatt  ddeessiiggnnaatteedd  ppooiinnttss  aammoonngg  tthhee  

ttwweellvvee  rruurraall  vviillllaaggeess  tthhaatt  wweerree  cchhoosseenn  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  wwaass  bbaasseedd  oonn  tthhee  ffiivvee  

ddiimmeennssiioonnss,,  mmuullttiippllee  iitteemm  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  mmooddiiffiieedd  ffoorr  ppaarrttiiccuullaarr  uussee  oonn  ccuussttoommeerrss  wwiitthhiinn  tthhee  

eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  iinndduussttrryy..  TThhee  ddaattaa  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wwaass  ccoolllleecctteedd  ffrroomm  222200  qquueessttiioonnnnaaiirreess  

aaddmmiinniisstteerreedd  oonn  tthhee  ttwweellvvee  ggeeooggrraapphhiiccaall  sspprreeaadd  ooff  vviillllaaggeess  cchhoosseenn  ffoorr  tthhee  ssaammppllee..    

  

TThhee  ddaattaa  iiss  aannaallyysseedd  bbyy  ccoommppaarriinngg  ddiiffffeerreenntt  ppaarrttss  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  aass  ddeeffiinneedd  iinn  tthhee  ffiivvee  bbrrooaadd  

ddiimmeennssiioonn  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  aaccrroossss  ddiiaammeettrriiccaallllyy  llooccaatteedd  vviillllaaggeess  wwiitthhiinn  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee  

PPrroovviinnccee..    

  

RReessuullttss  

TThhee  rreessuullttss  ssuuppppoorrtt  tthhee  aalltteerrnnaattee  hhyyppootthheessiiss  ((HH11::    µµ11  ≠≠  µµ22))  aanndd  rreejjeecctt  tthhee  nnuullll  hhyyppootthheessiiss  ((HHoo::  µµ11  ==  

µµ22))..  TThhee  eexxppeeccttaattiioonnss  rraattiinnggss  aarree  hhiigghheerr  tthhaann  ppeerrcceeppttiioonnss  rraattiinnggss,,  aass  aaccrroossss  aallll  vviillllaaggeess,,  eexxppeeccttaattiioonn  

ooff  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  ssttoooodd  aatt  tthhee  mmaaxxiimmuumm  ooff  tthhee  ssccaallee..  TThhee  ppeerrcceeppttiioonnss  rraattiinnggss  ffoorr  tthhee  ““TTaannggiibblleess””  

ddiimmeennssiioonn  rreemmaaiinneedd  eeqquuaallllyy  hhiigghh  ((iitt  ssttoooodd  aatt  mmaaxxiimmuumm  ooff  tthhee  ssccaallee))  aaccrroossss  aallll  vviillllaaggeess  ccrreeaattiinngg  aa  

zzeerroo  vvaarriiaannccee  bbeettwweeeenn  tthhee  ttwwoo..  TThhee  ppeerrcceeppttiioonnss  rraattiinnggss  ffoorr  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  wweerree  vvaarriiaabbllee  aanndd  

tthhuuss  ccrreeaatteedd  aa  ggaapp  bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..    

  

TThhee  llaarrggeesstt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ggaapp  wwaass  iinn  tthhee  ““RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn””,,  tthhaatt  iiss,,  ccoonnssiisstteennccyy  aanndd  

ddeeppeennddaabbiilliittyy  ooff  EEsskkoomm  sseerrvviiccee..  TThhiiss  iiss  aa  sseerrvviiccee  pprroovviissiioonn  ddiimmeennssiioonn  aanndd  rreellaatteess  ttoo  hhooww  ggoooodd  oorr  

bbaadd  sseerrvviiccee  iiss  pprroovviiddeedd  ffrroomm  aa  ccuussttoommeerr  vviieewwppooiinntt..  TThhee  lloowweesstt  rraattiinngg  ccoouulldd  aallssoo  bbee  dduuee  ttoo  rruurraall  

nnaattuurree  ooff  tthheessee  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthhee  ffrreeqquueenncciieess  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  iinntteerrrruuppttiioonnss  iinn  tthheeiirr  nneettwwoorrkkss  aass  

mmeennttiioonneedd  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree  ssttuuddyy..    

  

TThhee  rreelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  hhaass  oonnee  ooff  tthhee  lloowweesstt  mmeeaann  rraattiinnggss  aammoonngg  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  yyeett  iiss  

rraatteedd  aass  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ddiimmeennssiioonn  ooff  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss..  TThhee  ddiimmeennssiioonn  mmeeaann  ooff  tthhee  

rreessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonn  iiss  tthhee  lloowweesstt  aammoonngg  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  iinncclluuddiinngg  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  

ddiimmeennssiioonn..  CCoommppaarriissoonn  ooff  mmeeaannss  ooff  ddiiffffeerreenntt  vviillllaaggeess  iiss  nnoott  ssttaattiissttiiccaallllyy  ddiiffffeerreenntt  ttoo  eeaacchh  ootthheerr  

iimmppllyyiinngg  ccoonnssiisstteennccyy  ooff  rreessppoonnsseess  ttoo  iitteemmss  ooff  vvaarriioouuss  ddiimmeennssiioonnss..  
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CCoonncclluussiioonn  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  ssttuuddyy  ccoonnffiirrmmss  tthhee  tthheeoorryy  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree  rreevviieeww  oonn  ddeelliivveerryy  ooff  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  ttoo  

ccuussttoommeerrss  aanndd  pprreemmiissee  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  aass  

ppeerrcceeiivveedd  bbyy  rruurraall  pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..  TThhiiss  ssttuuddyy  aallssoo  hhiigghhlliigghhttss  

tthhee  nneeeedd  ffoorr  EEsskkoomm  mmaannaaggeemmeenntt  ttoo  ttaakkee  iinnttoo  ccooggnniissaannccee  tthhee  uunniiqquuee  rruurraall  pprreeppaaiidd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  

nneeeeddss  aanndd  hhooww  ttoo  mmeeeett  tthheemm,,  ppeerrhhaappss  aa  ddiiffffeerreennttiiaatteedd  sseerrvviiccee  aapppprrooaacchh  rraatthheerr  tthhaann  aa  oonnee  ssttrraatteeggyy--

ffiittss--aallll  aapppprrooaacchh..  TThhiiss  iiss  iinn  vviieeww  ooff  ggaappss  ccrreeaatteedd  bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee,,  

eessppeecciiaallllyy  iinn  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  tthhaatt  ccoouulldd  rreeqquuiirree  aa  ccoonncceennttrraatteedd  oorr  cchhaannggeedd  ppeerrffoorrmmaannccee  

aapppprrooaacchh  ttoo  cclloossee  tthheemm..    
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CHAPTER 1: THE PROBLEM AND ITS CONTEXT 
 

 

1. INTRODUCTION 

 
TThhiiss  cchhaapptteerr  iinnttrroodduucceess  tthhee  bbaacckkggrroouunndd  ttoo  tthhee  pprroobblleemm  aanndd  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  tthhee  ssttuuddyy..  TThhiiss  iiss  ddoonnee  

bbyy  pprreesseennttiinngg  aarrgguummeennttss  aass  ttoo  wwhhyy  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  

ccuussttoommeerrss  ooff  EEsskkoomm  nneeeeddss  ttoo  bbee  iinnvveessttiiggaatteedd..  TThhee  ddiissccuussssiioonn  ooff  bbootthh  tthhee  hhiissttoorriiccaall  aanndd  iinndduussttrriiaall  

ccoonntteexxtt  ooff  tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  eexxppoosseess  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  tthhiiss  iinnqquuiirryy  aanndd  ooff  

EEsskkoomm’’ss  ppoossiittiioonn  iinn  ppaarrttiiccuullaarr..  PPrroobblleemmss  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  

EEsskkoomm  sseerrvviiccee  wwiillll  ccuullmmiinnaattee  wwiitthh  aa  pprroobblleemm  ssttaatteemmeenntt..  LLaassttllyy,,  tthhee  ddiissccuussssiioonn  ooff  tthhee  rreesseeaarrcchh  

qquueessttiioonn  iittsseellff  iiss  bbrrookkeenn  ddoowwnn  iinnttoo  iittss  ccoonnssttiittuueenntt  ssuubbsseettss..      

  

11..11  BBAACCKKGGRROOUUNNDD  AANNDD  CCOONNTTEEXXTT  OOFF  TTHHEE  RREESSEEAARRCCHH  

RRuurraall  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  hhaass  bbeeeenn  ccoonncceeiivveedd  bbyy  tthhee  nnaattiioonnaall  ggoovveerrnnmmeenntt  tthhrroouugghh  iittss  

RReeccoonnssttrruuccttiioonn  aanndd  DDeevveellooppmmeenntt  PPrrooggrraammmmee  ((RRDDPP))  tthhrroouugghh  aann  aaggrreeeemmeenntt  wwiitthh  EEsskkoomm  ssttaarrttiinngg  

iinn  11999944  uupp  ttoo  11999999  ((DDMMEE  FFeeeeddbbaacckk  DDooccuummeennttaattiioonn  oonn  NNeeww  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPllaannnniinngg  

aanndd  IImmpplleemmeennttaattiioonn  WWoorrkksshhoopp,,  22000044))..  TThhee  pprrooggrraammmmee  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  iinn  rruurraall  ffoorrmmeerr  sseellff--

ggoovveerrnniinngg  ssttaatteess  oorr  hhoommeellaannddss  hhaadd  ttoo  ttaakkee  ppllaaccee  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  EEsskkoomm’’ss  ttaakkee--oovveerr  ooff  tthheessee  

aarreeaass..  AAfftteerr  ttaakkeeoovveerr,,  EEsskkoomm  wwaass  tthheenn  aabbllee  ttoo  ffuunndd  tthheessee  ffoorrmmeerr  sseellff--ggoovveerrnniinngg  ssttaatteess’’  

eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  pprrooggrraammmmeess  aanndd  tthheerreeaafftteerr  mmaaiinnttaaiinn  tthhee  nneettwwoorrkkss  tthhuuss  ccrreeaatteedd..  EEsskkoomm  wwoouulldd  tthheenn  

sseerrvviiccee  aanndd  ccoolllleecctt  rreevveennuuee  ffrroomm  tthheessee  ccuussttoommeerrss..  IInn  lliicceennsseedd  rree--ddiissttrriibbuuttoorrss  oorr  mmuunniicciippaalliittiieess  aann  

aaggrreeeemmeenntt  ooff  aa  cceerrttaaiinn  ppeerrcceennttaaggee  lleevvyy  iinn  tthhee  bbuullkk  pprriiccee  aass  ssuurrcchhaarrggee  wwaass  uusseedd  ttoo  ffuunndd  tthhee  

pprrooggrraammmmee  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  iinnssiiddee  tthhoossee  eennttiittiieess  ((DDMMEE  FFeeeeddbbaacckk  DDooccuummeennttaattiioonn  oonn  NNeeww  

NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPllaannnniinngg  aanndd  IImmpplleemmeennttaattiioonn  WWoorrkksshhoopp,,  22000044))..    

  

TThhee  iinndduussttrryy  pprrooggrraammmmee  nnaattiioonnaallllyy  yyiieellddeedd  22..88  mmiilllliioonnss  nneeww  hhoouusseehhoollddss  ccoonnnneecctteedd  ttoo  tthhee  

eelleeccttrriicciittyy  ggrriidd  bbyy  tthhee  eenndd  ooff  11999999  ((NNEERR  22000000))..  EEsskkoomm’’ss  ccoommmmiittmmeenntt  ttoo  tthhee  iinndduussttrryy  ffiigguurree  wwaass  

11..7755  mmiilllliioonn  hhoommeess  oorr  6622..55%%  ((EEsskkoomm  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt,,  22000044))..  TThhee  iinndduussttrryy  ffiigguurree  ooff  22..88  mmiilllliioonn  

hhoouusseehhoollddss  eelleeccttrriiffiieedd  ttrraannssllaatteess  ttoo  445500  000000  hhoommeess  ppeerr  aannnnuumm  bbeettwweeeenn  11999944  aanndd  11999999  ((NNEERR,,  

22000000))..  AA  ffuurrtthheerr  aaggrreeeemmeenntt  ffoorr  EEsskkoomm  ttoo  ccoonnttiinnuuee  ffuunnddiinngg  tthhee  pprrooggrraammmmee  ffoorr  aann  eexxttrraa  yyeeaarr  wwaass  

rreeaacchheedd  wwiitthh  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  yyiieellddeedd  aapppprrooxxiimmaatteellyy  440033  000000  hhoouusseehhoolldd  ccoonnnneeccttiioonnss  ffoorr  tthhee  

iinndduussttrryy  aatt  tthhee  eenndd  ooff  22000000  ((NNEERR,,  22000000))..  EEsskkoomm  aanndd  PPhhoottoo  VVoollttaaiicc  nnoonn  ggrriidd  iinnssttaallllaattiioonnss  

aaccccoouunntteedd  ffoorr  225500  000000  aanndd  2233  000000  ooff  tthhiiss  ffiigguurree  rreessppeeccttiivveellyy  aanndd  mmaaiinnllyy  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  

ccoonnnneeccttiioonnss  ((NNEERR,,  22000000))..  LLooccaall  ggoovveerrnnmmeenntt  oorr  lliicceennsseedd  mmuunniicciippaalliittiieess  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  

aaccccoouunntteedd  ffoorr  113300  000000  nneeww  ccoonnnneeccttiioonnss  ooff  aann  uurrbbaann  aanndd  ppeerrii--uurrbbaann  ttyyppee  ((NNEERR,,  22000000))..      
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NNaattiioonnaall  ggoovveerrnnmmeenntt  hhaadd  ttoo  ttaakkee  oovveerr  tthhee  rreessppoonnssiibbiilliittyy  ooff  rroolllliinngg  oouutt  tthhee  pprrooggrraammmmee  aafftteerr  tthhiiss  

ppeerriioodd  aanndd  tthhee  DDeeppaarrttmmeenntt  ooff  MMiinneerraallss  aanndd  EEnneerrggyy  aassssuummeedd  tthhiiss  rreessppoonnssiibbiilliittyy  tthhrroouugghh  iittss  lliinnee  

bbuuddggeett  vviiaa  ddiissbbuurrsseemmeennttss  ffrroomm  NNaattiioonnaall  TTrreeaassuurryy  ((DDMMEE  FFeeeeddbbaacckk  DDooccuummeennttaattiioonn  oonn  NNeeww  

NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPllaannnniinngg  aanndd  IImmpplleemmeennttaattiioonn  WWoorrkksshhoopp,,  22000044))..  TThhiiss  nneeww  pprrooggrraammmmee  

hhaadd  ttoo  ffuunndd  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ooff  rruurraall  aarreeaass  wwiitthhiinn  EEsskkoomm  lliicceennsseedd  aanndd  ttaakkee--oovveerr  aarreeaass  aanndd  aallssoo  

iinnssiiddee  lliicceennsseedd  mmuunniicciippaall  aarreeaass  aanndd  mmeettrrooppoolliittaann  mmuunniicciippaalliittiieess..  TThhiiss  mmeeaanntt  tthhaatt  bbootthh  rruurraall  aanndd  

uurrbbaann  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  wweerree  ffuunnddeedd  ffrroomm  tthhee  ssaammee  ssoouurrccee..      

  

EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  lleessssoonnss  ffrroomm  tthhee  sseevveenn  yyeeaarrss  ooff  tthhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPrrooggrraammmmee  wweerree  tthhee  

ffoolllloowwiinngg  ((DDMMEE  FFeeeeddbbaacckk  DDooccuummeennttaattiioonn  oonn  NNeeww  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPllaannnniinngg  aanndd  

IImmpplleemmeennttaattiioonn  WWoorrkksshhoopp,,  22000044))::    

��  tthhee  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  pprrooggrraammmmee  iiss  nnoott  ccoommmmeerrcciiaallllyy  vviiaabbllee  ffoorr  aannyy  ddiissttrriibbuuttoorr  wwiitthhoouutt  

ssuubbssiiddiieess  

��    rruurraall  aarreeaass  aarree  ppaarrttiiccuullaarrllyy  ccoossttllyy  aanndd  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  eelleeccttrriiffyy    

��  tthhee  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  pprrooggrraammmmee  iiss  ffuunnddaammeennttaallllyy  aa  lloonngg--tteerrmm  ssoocciiaall  iinnvveessttmmeenntt  pprrooggrraammmmee  

wwiitthh  iinnddiirreecctt  ffuuttuurree  rreettuurrnn  oonn  ccaappiittaall      

  

TThhee  pprroobblleemm  ooff  vviiaabbiilliittyy  ccaannnnoott  bbee  mmoorree  pprroonnoouunncceedd  wwhheenn  iitt  iiss  ccoonnssiiddeerreedd  tthhaatt  ffoorr  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  

ttoo  bbee  vviiaabbllee  aa  ccaallccuullaatteedd  335500  KKwwhh  oonn  aavveerraaggee  ppeerr  hhoouusseehhoolldd  iiss  rreeqquuiirreedd  ttoo  bbee  ccoonnssuummeedd  

((NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPrrooggrraammmmee  ((NNEEPP))  VVoolluummee  11,,  11999944--11999999))..  HHoowweevveerr,,  iinn  rreeaalliittyy  

eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ccoonnssuummeerrss  uussee  aa  lliittttllee  oovveerr  110000  KKwwhh  ppeerr  mmoonntthh  aanndd  rruurraall  ccuussttoommeerrss  eevveenn  lleessss  

((NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPrrooggrraammmmee  ((NNEEPP))  VVoolluummee  11,,  11999944--11999999))..  TThhiiss  mmaakkeess  rruurraall  

pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  lleeaasstt  aattttrraaccttiivvee  ffrroomm  aa  rreettuurrnn  oonn  iinnvveessttmmeenntt  ppooiinntt  ooff  vviieeww..  IIff  ggoovveerrnnmmeenntt  

wwaass  nnoott  ssuubbssiiddiizziinngg  tthheessee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccoonnnneeccttiioonnss  iitt  wwoouulldd  hhaavvee  bbeeeenn  ddiiffffiiccuulltt  ffoorr  iinnddiivviidduuaall  

rreeddiissttrriibbuuttoorrss  aanndd  EEsskkoomm  ttoo  ffuunndd  tthhee  pprrooggrraammmmee  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  oonn  tthheeiirr  oowwnn..    

  

AAnnootthheerr  lleessssoonn  ffoorr  rruurraall  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  nneettwwoorrkkss  aarree  tthhaatt  ccoosstt  ssuubbssiiddiieess  ttoo  eelleeccttrriiffyy  eevveenn  eexxtteenndd  

ttoo  ffuurrtthheerr  ssuubbssiiddiieess  ffoorr  mmaaiinntteennaannccee  aanndd  ooppeerraattiioonnss  ((NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPrrooggrraammmmee  ((NNEEPP))  

VVoolluummee  11,,  11999944--11999999))..  TThhiiss  ssiittuuaattiioonn  ppoosseess  aa  rriisskk  ooff  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy  ffoorr  ffuuttuurree  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  

eessppeecciiaallllyy  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  ffuuttuurree  rreessttrruuccttuurriinngg  ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinndduussttrryy  iinnttoo  iinnddeeppeennddeenntt  vviiaabbllee  

RReeggiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  DDiissttrriibbuuttoorrss  ((RREEDDss))..    

TThhee  ffoolllloowwiinngg  ttaabbllee  ddeeppiiccttss  tthhee  ccoossttss  ooff  eelleeccttrriiffyyiinngg  aass  ppeerr  tthhee  pprreecceeddiinngg  ddiissccuussssiioonn::    
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TTaabbllee  11::  FFaaccttoorrss  wwhhiicchh  iinnfflluueennccee  tthhee  ccoosstt  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ((AAddaapptteedd  ffrroomm  EEDDRRCC  RReeppoorrtt  oonn  

EElleeccttrriiffiiccaattiioonn,,  11999944  ––  11999999))..    

  

IItteemm  TTyyppiiccaall  

ccoossttss  

FFaaccttoorrss  wwhhiicchh  iinnfflluueennccee  ccoossttss  

CCoonnnneeccttiioonn  aatt  hhoouusseehhoolldd  RR889988  

((2244%%))  

��  PPrreeppaayymmeenntt  mmoorree  eexxppeennssiivvee  tthhaann  ccrreeddiitt  mmeetteerriinngg..  UUnnmmeetteerreedd  

((22..55  AAmmpp))  ccoonnnneeccttiioonn  tthhee  cchheeaappeesstt  

��  MMaarrggiinnaall  rreedduuccttiioonn  ooff  ccoossttss  ppeerr  ccoonnnneeccttiioonn  ffoorr  llaarrggeerr  pprroojjeeccttss..  

��  HHoouusseehhoolldd  ssttrruuccttuurree  ((aarree  kkiicckkeerr  ppoolleess  rreeqquuiirreedd  oorr  iiss  aa  wwaallll  

ssttrroonngg  eennoouugghh  tthhaatt  ccaabbllee  ccaann  bbee  aattttaacchheedd  ddiirreeccttllyy  ttoo  wwaallll))  

��  CCoossttss  hhaavvee  rreedduucceedd  oovveerr  tthhee  llaasstt  ffeeww  yyeeaarrss..  

LLooww  vvoollttaaggee  rreettiiccuullaattiioonn    RR22226655  

((6600%%))  

��  DDeennssiittyy  ooff  hhoouusseehhoollddss  ––  ccoossttss  rreedduuccee  aass  tthhee  nnuummbbeerr    ooff  

hhoouusseehhoollddss  ccoonnnneecctteedd  ppeerr  kkmm  ooff  rreettiiccuullaattiioonn  lliinnee  ddeeccrreeaasseess  

��  TTeerrrraaiinn  ––  hhiillllyy  oorr  rroocckkyy  tteerrrraaiinn  ccaann  iinnccrreeaassee  ccoossttss  

��  MMaatteerriiaall  cchhooiiccee  

��  DDeessiiggnn  AAfftteerr  DDiivveerrssiittyy  MMaaxxiimmuumm  DDeemmaanndd  ((AADDMMDD))    

MMVV--LLVV  TTrraannssffoorrmmeerrss  IInncclluuddeedd  iinn  

aabboovvee  LLVV  

rreettiiccuullaattiioonn  

ccoossttss..  

��  MMeeddiiuumm  vvoollttaaggee  rraattiinngg  

��  LLooaadd  ffaaccttoorr  

��  PPeeaakk  ddeemmaanndd  

��  DDeennssiittyy  ooff  hhoouusseehhoollddss  ––  nnuummbbeerr  ooff  ccoonnnneeccttiioonnss  tthhaatt  ccaann  bbee  

sseerrvveedd  bbyy  oonnee  ttrraannssffoorrmmeerr  

��  DDeessiiggnn  AADDMMDD  

MMeeddiiuumm  vvoollttaaggee  llooccaall  

ddiissttrriibbuuttiioonn  

RR223355  

((55%%))  

��  DDeennssiittyy  ooff  hhoouusseehhoollddss,,  ddiissttaannccee  bbeettwweeeenn  cclluusstteerrss  

MMeeddiiuumm  vvoollttaaggee  ggrriidd  

eexxtteennssiioonn  

RR113311  

((44%%))  

��  DDiissttaannccee  ffrroomm  eexxiissttiinngg  ggrriidd  iinnffrraassttrruuccttuurree  

��  NNuummbbeerr  ooff  hhoouusseehhoollddss  ttoo  bbee  eelleeccttrriiffiieedd  ppeerr  kkmm  ooff  ggrriidd  eexxtteennssiioonn  

��  TTeerrrraaiinn  oovveerr  wwhhiicchh  lliinneess  mmuusstt  bbee  bbuuiilltt  

��  NNuummbbeerr  ooff  sseettttlleemmeennttss  wwhhiicchh  ccaann  bbeenneeffiitt  ––  cclluusstteerriinngg  

��  DDeessiiggnn  AADDMMDD  

��  LLooaadd  ffaaccttoorr  

HHiigghh  vvoollttaaggee  bbuullkk  ssuuppppllyy  

lliinnee  ((NNoott  aallwwaayyss  rreeqquuiirreedd))  

RR229922  

((88%%))  

��  DDiissttaannccee  

��  CCaappaacciittyy  ooff  eexxiissttiinngg  iinnffrraassttrruuccttuurree  ––  ddooeess  iitt  nneeeedd  ttoo  bbee  uuppggrraaddeedd  

��  NNuummbbeerr  ooff  sseettttlleemmeennttss  wwhhiicchh  ccaann  bbeenneeffiitt  ––  cclluusstteerriinngg    ppootteennttiiaall  

��  DDeessiiggnn  AADDMMDD  

HHVV--MMVV  ssuubbssttaattiioonn  ((NNoott  

aallwwaayyss  rreeqquuiirreedd))  

IInncclluuddeedd  iinn  

ffiigguurree  aabboovvee  

ffoorr  MMVV  

ssuubbssttaattiioonn  

��  PPeeaakk  DDeemmaanndd  

��  LLooaadd  FFaaccttoorr  

LLaabboouurr  aanndd  ccoonnssuullttaannttss  

ffeeeess  

IInncclluuddeedd  iinn  

aabboovvee  ccoossttss  

��  LLooccaall,,  ccoonnttrraaccttoorr,,  oorr  EEsskkoomm  ssttaaffff  

��  CClluusstteerriinngg  ooff  pprroojjeeccttss  ttoo  rreedduuccee  ttrraavveell  aanndd  eessttaabblliisshhmmeenntt  ccoossttss  

��  PPrroodduuccttiivviittyy    
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TToo  eemmpphhaassiissee  tthhee  ccoosstt  eelleemmeenntt  aass  oonnee  ooff  tthhee  lleessssoonn  ppooiinnttss  ooff  tthhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  

PPrrooggrraammmmee  ddeessccrriibbeedd  pprreevviioouussllyy  oonnee  iiss  ppooiinntteedd  ttoo  cceerrttaaiinn  iitteemmss  iinn  tthhee  ttaabbllee  aabboovvee..  TThhee  iitteemmss  

ssuucchh  aass  ““LLooww  vvoollttaaggee  rreettiiccuullaattiioonn””,,  ““MMeeddiiuumm  vvoollttaaggee  llooccaall  ddiissttrriibbuuttiioonn””  aanndd  ““MMeeddiiuumm  vvoollttaaggee  

ggrriidd  eexxtteennssiioonn””  ppooiinntt  oouutt  aa  nnuummbbeerr  ooff  ffaaccttoorrss  wwhhiicchh  iinnfflluueennccee  ccoossttss  eessppeecciiaallllyy  ffoorr  rruurraall  ssuupppplliieess..    

  

IItteemm  ““ccoonnnneeccttiioonn  aatt  hhoouusseehhoolldd””  eexxppllaaiinnss  tthhee  ccoosstt  ffoorr  ssuuppppllyyiinngg  aa  sseerrvviiccee  ccoonnnneeccttiioonn  ttoo  aa  ssiinnggllee  

hhoouusseehhoolldd..  IInn  tthhee  ttaabbllee  iitt  hhaass  bbeeeenn  ddeessccrriibbeedd  aass  ccoonnttrriibbuuttiinngg  2244%%  ttoo  tthhee  ttoottaall  ccoosstt  ooff  bbrriinnggiinngg  

ssuuppppllyy  ttoo  aa  hhoouusseehhoolldd..  IInn  rruurraall  ssuupppplliieess  ccoosstt  ooff  bbrriinnggiinngg  aa  sseerrvviiccee  ccoonnnneeccttiioonn  ttoo  aa  hhoouusseehhoolldd  wwiillll  

bbee  aaffffeecctteedd  bbyy  tthhee  ttyyppee  ooff  hhoouussee  ssttrruuccttuurree  ttoo  sseeccuurreellyy  aattttaacchh  aa  ccoonnnneeccttiioonn  aanndd  tthhee  nneeeedd  ttoo  hhaavvee  

ffuurrtthheerr  rreeiinnffoorrcceemmeenntt  ttoo  aattttaacchh  tthhaatt  ssuuppppllyy..  WWhheenn  oonnee  ttaakkeess  aa  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  iinnttoo  tthhiiss  ccoonntteexxtt  iitt  

iiss  cclleeaarr  tthhaatt  ccoossttss  ttoo  ccoonnnneecctt  aa  hhoouusseehhoolldd  mmaayy  ggoo  uupp  iinnsstteeaadd  ooff  ccoommiinngg  ddoowwnn..  AA  22..55  aammpp  ssuuppppllyy  

ddeessccrriibbeedd  iinn  tthhee  ttaabbllee  aass  aa  cchheeaappeerr  ssuuppppllyy  ooppttiioonn  iiss  bbeeiinngg  pphhaasseedd  oouutt  dduuee  ttoo  iittss  lliimmiittiinngg  ccaappaabbiilliittyy  

ttoo  hhoouusseehhoollddss  wwhheenn  iittss  tthheerrmmaall  nneeeeddss  hhaavvee  ttoo  bbee  mmeett..  AA  22..55  aammpp  ssuuppppllyy  iiss  aallssoo  ddeeeemmeedd  aass  

ccoonnttrraaddiiccttoorryy  wwhheenn  ttaakkiinngg  iinnttoo  ccooggnniissaannccee  tthhee  mmaaggnniittuuddee  aanndd  ccoosstt  ooff  iinnffrraassttrruuccttuurree  bbuuiilltt  

ssoommeettiimmeess  oonnllyy  ttoo  ssuuppppllyy  tthheessee  rruurraall  hhoouusseehhoollddss..    

  

IItteemm  ““llooww  vvoollttaaggee  rreettiiccuullaattiioonn””  rreeffeerrss  ttoo  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  nneettwwoorrkk  iinnffrraassttrruuccttuurree  tthhaatt  hhaass  ttoo  bbee  

bbuuiilltt  iinn  aanndd  aarroouunndd  hhoouusseess  oorr  vviillllaaggeess  tthhaatt  eennaabblleess  sseerrvviiccee  ccoonnnneeccttiioonn  ttoo  aa  hhoouusseehhoolldd..  IItt  iiss  

iimmppaacctteedd  bbyy  aassppeeccttss  mmeennttiioonneedd  iinn  tthhee  ttaabbllee  ssuucchh  aass;;  tthhee  rroocckkyy  oorr  hhiillllyy  tteerrrraaiinn,,  ddeennssiittyy  ooff  

hhoouusseehhoollddss,,  cclluusstteerriinngg  aanndd  mmaatteerriiaall  cchhooiiccee..  AAllll  tthheessee  ffaaccttoorrss  iimmppaacctt  nneeggaattiivveellyy  oonn  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  

ccoossttss  aass  oonnee  eexxppeerriieenncceess  aallll  tthheessee  eexxttrreemmeess  iinn  rruurraall  aarreeaass..  TThhee  ttaabbllee  eessttiimmaatteess  tthheessee  ccoossttss  ttoo  bbee  

6600%%  ooff  tthhee  ttoottaall  ccoossttss  ooff  bbrriinnggiinngg  ssuuppppllyy  ttoo  aa  hhoouusseehhoolldd..  DDuuee  ttoo  tthhee  ffaaccttoorrss  ppeeccuulliiaarr  ttoo  rruurraall  aarreeaass  

ssuucchh  aass  llooww  sseettttlleemmeenntt  ddeennssiittiieess  aanndd  aa  ttrraaddiittiioonnaall  cclluusstteerriinngg  ooff  hhoommeesstteeaaddss,,  rreettiiccuullaattiioonn  ccoossttss  

ccoouulldd  bbee  aaddvveerrsseellyy  aaffffeecctteedd  tthhuuss  ccoommppoouunnddiinngg  tthhee  pprroobblleemm  ooff  ssuuppppllyyiinngg  ffeewweerr  hhoouusseehhoollddss  uussiinngg  

oonn  aavveerraaggee  mmoorree  mmaatteerriiaall  ppeerr  hhoouusseehhoolldd..  

  

TThhee  ttaabbllee  aallssoo  rreeffeerrss  ttoo  ““MMVV--LLVV  TTrraannssffoorrmmeerrss””  aass  ppaarrtt  ooff  llooww  vvoollttaaggee  rreettiiccuullaattiioonn  aanndd  bbeeiinngg  

aaffffeecctteedd  bbyy  tthhee  ssaammee  ffaaccttoorrss  ddeessccrriibbeedd  uunnddeerr  tthhaatt  sseeccttiioonn..  IItt  mmoosstt  iimmppoorrttaannttllyy  rreeffeerrss  ttoo  sseettttlleemmeenntt  

ddeennssiittyy  aass  iitt  aaffffeeccttss  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  hhoouusseehhoolldd  ccoonnnneeccttiioonnss  ppeerr  ttrraannssffoorrmmeerr..  AAggaaiinn  llooww  ddeennssiittyy  aanndd  

ttrraaddiittiioonnaall  cclluusstteerriinngg  ooff  rruurraall  hhoommeesstteeaaddss  mmeeaann  tthhaatt  ffeewweerr  hhoouusseehhoollddss  ccaann  bbee  sseerrvveedd  bbyy  oonnee  

ttrraannssffoorrmmeerr  tthhuuss  iinnccrreeaassiinngg  ccoossttss..  IInn  tthhee  ddeessiiggnn  ooff  AADDMMDD  aanndd  tthhee  llooaadd  ffaaccttoorr  iitt  bbeeccoommeess  

iimmppoorrttaanntt  ffoorr  oonnee  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhaatt  tthheessee  aarree  ddeetteerrmmiinneedd  vviiaa  eessttiimmaatteedd  uussaaggee  ooff  eelleeccttrriicciittyy  bbyy  

tthheessee  ccuussttoommeerrss..  TThhee  llooaadd  ffoorr  aa  ppaarrttiiccuullaarr  aarreeaa  iiss  aaffffeecctteedd  bbyy  aafffflluueennccee  ooff  aann  aarreeaa,,  tthhaatt  iiss,,  

aaffffoorrddaabbiilliittyy  tthhrreesshhoolldd  ooff  iinnddiivviidduuaall  hhoouusseehhoollddss  ttoo  ppuurrcchhaassee  eelleeccttrriicciittyy  aapppplliiaanncceess  aanndd  aallssoo  

eelleeccttrriicciittyy..    
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TThhee  iitteemm  ““HHiigghh  vvoollttaaggee  bbuullkk  ssuuppppllyy  lliinnee””  ccoonnttrriibbuutteess  88%%  ttoo  tthhee  ttoottaall  ccoosstt  ooff  eelleeccttrriiffyyiinngg..  IItt  rreeffeerrss  

ttoo  lliinnkk  lliinneess  oorr  bbaacckkbboonnee  tthhaatt  lliinnkkss  aann  uunn--eelleeccttrriiffiieedd  aarreeaa  ttoo  tthhoossee  tthhaatt  aallrreeaaddyy  hhaavvee  eelleeccttrriicciittyy..  IInn  

aa  ttyyppiiccaall  uurrbbaann  ssuuppppllyy  iitt  iiss  ssoommeettiimmeess  nnoott  nneecceessssaarryy  bbuutt  iinn  aa  rruurraall  ccoonntteexxtt  lloonnggeerr  lliinnkk  lliinneess  mmaayy  

bbee  aass  ffaarr  aass  5500  kkiilloommeettrreess  ffrroomm  tthhee  nneeaarreesstt  ssuuppppllyy..  IInn  tthhiiss  ppaarrttiiccuullaarr  ccaassee  ccoonnssttrruuccttiioonn  ooff  ssuucchh  aa  

lliinnee  iiss  aabbssoolluutteellyy  nneecceessssaarryy  ttoo  ffeeeedd  tthheessee  aarreeaass  aanndd  tthhee  ccoosstt  rraattiioo  ggooeess  aabboovvee  tthhee  nnoorrmm  ooff  88%%  

mmeennttiioonneedd  iinn  tthhee  aabboovvee  ttaabbllee..    

  

TThhee  ootthheerr  iitteemmss  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  ccoossttss  ttoo  ssuuppppllyy,,  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  mmeennttiioonneedd  iinn  tthhee  ttaabbllee  ccoommpprriissee  

ooff  ““mmeeddiiuumm  vvoollttaaggee  llooccaall  ddiissttrriibbuuttiioonn””  aanndd  ““mmeeddiiuumm  vvoollttaaggee  ggrriidd  eexxtteennssiioonnss””..  TThhee  ffoorrmmeerr  rreeffeerrss  

ttoo  pprrooxxiimmiittyy  bbeettwweeeenn  hhoouusseehhoolldd  cclluusstteerrss  ttoo  bbee  ttrraavveerrsseedd  bbyy  tthheessee  lliinneess  aanndd  tthhee  llaatttteerr  ttoo  tthhee  

nnuummbbeerr  ooff  hhoouusseehhoollddss  ttoo  bbee  eelleeccttrriiffiieedd  ppeerr  ssqquuaarree  kkiilloommeettrree..  AAllll  tthheessee  iitteemmss  ccoonnttrriibbuuttee  

nneeggaattiivveellyy  ttoo  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ccoossttss  iinn  tthhee  rruurraall  aarreeaass..  TThheessee  ttwwoo  iitteemmss  ccoonnttrriibbuuttee  55%%  aanndd  44%%  ttoo  tthhee  

ttoottaall  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ccoossttss  rreessppeeccttiivveellyy..    

  

TThhee  llaasstt  lliinnee  iitteemm  rreeffeerrrreedd  ttoo  iinn  tthhee  ttaabbllee  iiss  ““llaabboouurr  aanndd  ccoonnssuullttaannttss  ffeeeess””  wwhhiicchh  aarree  iinncclluuddeedd  iinn  

tthhee  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ccoossttss..  TThhiiss  oofftteenn  rreeffeerrss  ttoo  eexxtteerrnnaall  ccoonnssuullttaannttss  aanndd  ccoonnttrraaccttoorrss  oorr  iinntteerrnnaall  

EEsskkoomm  ssttaaffff  ssuucchh  aass  pprroojjeecctt  mmaannaaggeerrss,,  ddeessiiggnn  eennggiinneeeerrss  aanndd  ccoonnssttrruuccttiioonn  ppeerrssoonnnneell..  TThhiiss  llaasstt  lliinnee  

iitteemm  iiss  ccrriittiiccaall  iinn  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  pprroojjeeccttss  aanndd  ttoo  eennssuurree  pprroojjeecctt  mmiilleessttoonneess  aarree  

rreeaacchheedd  aatt  aapppprroopprriiaattee  ttiimmeess  aanndd  ccoosstt--eeffffeeccttiivveellyy  bbyy  uuttiilliissiinngg  aanndd  mmaannaaggiinngg  tthhee  aallllooccaatteedd  

rreessoouurrcceess..  CCoonnssuullttaannttss  aanndd  ccoonnttrraaccttoorrss,,  hhoowweevveerr,,  hhaavvee  ttoo  tteennddeerr  ffoorr  tthheessee  pprroojjeeccttss  aanndd  rriiggoorroouuss  

pprroocceesssseess  aarree  uunnddeerrttaakkeenn  bbyy  EEsskkoomm  ttoo  cchhoooossee  tthhee  pprreeffeerrrreedd  ssuupppplliieerr  iinn  lliinnee  wwiitthh  mmaarrkkeett  

bbeenncchhmmaarrkkss  aanndd  iinnffllaattiioonn..      

  

IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee  pprroovviinncciiaall  ccoonntteexxtt,,  tthhee  pprroovviinnccee  iiss  rreeggaarrddeedd  aass  oonnee  ooff  tthhee  ppoooorreesstt  iinn  

tthhee  ccoouunnttrryy  aanndd  tthhiiss  hhaass  pprroommpptteedd  ssppeecciiaall  ddeevveellooppmmeenntt  aatttteennttiioonn  aanndd  iinntteerrvveennttiioonn  bbyy  tthhee  

ggoovveerrnnmmeenntt  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  EEvvaalluuaattiioonn  UUnniitt,,  22000044))..  TThhee  ppoovveerrttyy  iinn  tthhee  pprroovviinnccee  iiss  

eexxaacceerrbbaatteedd  bbyy  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  iittss  rruurraall  hhiinntteerrllaanndd  iiss  hhuuggee  aanndd  wwaass  aann  iinntteeggrraall  ppaarrtt  ooff  tthhee  ffoorrmmeerr  

TTrraannsskkeeii  aanndd  CCiisskkeeii  hhoommeellaanndd  ssyysstteemmss  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt,,  22000044))..  AArroouunndd  7700%%  ooff  

hhoouusseehhoollddss’’  iinnccoommee  iiss  aapppprrooxxiimmaatteellyy  RR11550000  ppeerr  aannnnuumm,,  mmeeaanniinngg  tthhaatt  mmaajjoorriittyy  ooff  tthheessee  

hhoouusseehhoollddss  aarree  eexxppoosseedd  ttoo  ppoooorr  ssoocciioo  eeccoonnoommiicc  lliivviinngg  ccoonnddiittiioonnss  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt,,  

22000044))..    

  

IInn  tteerrmmss  ooff  pprroovviissiioonn  ooff  bbaassiicc  sseerrvviicceess  aa  sslliigghhtt  iinnccrreeaassee  iinn  aacccceessss  ttoo  eelleeccttrriicciittyy  wwaass  rreeggiisstteerreedd  

bbeettwweeeenn  11999966  aanndd  22000011;;  tthhee  ppeerriioodd  bbeettwweeeenn  tthhee  ttwwoo  CCeennssuusseess  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt))..    IInn  tthhiiss  

ppeerriioodd  iitt  hhaadd  mmoovveedd  ffrroomm  3322%%  ttoo  5500%%  rreessppeeccttiivveellyy  ((CCeennssuuss,,  22000011))..  IInn  tthhee  ssaammee  ppeerriioodd  
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uunneemmppllooyymmeenntt  wwaass  rreeggiisstteerreedd  aass  bbeettwweeeenn  5555%%  --  6600%%,,  wwhhiicchh  wwaass  tthhee  hhiigghheesstt  iinn  tthhee  ccoouunnttrryy  

((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt,,  22000044))..  IInn  tteerrmmss  ooff  tthhiiss  aasssseessssmmeenntt  mmoorree  tthhaann  hhaallff  ooff  tthhee  llaabboouurr  ffoorrccee  

ccoouulldd  nnoott  bbee  aabbssoorrbbeedd  bbyy  tthhee  ffoorrmmaall  eeccoonnoommyy  aanndd  tthhiiss  ssiittuuaattiioonn  iiss  eevveenn  wwoorrssee  ffoorr  tthhoossee  wwhhoo  

rreessiiddee  iinn  tthhee  rruurraall  aarreeaass  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt,,  22000044))..    TThhee  DDeevveellooppmmeenntt  BBaannkk  ooff  SSoouutthheerrnn  

AAffrriiccaa  ((DDBBSSAA))  ccoonndduucctteedd  tthhee  aabboovvee  iimmppaacctt  aasssseessssmmeenntt  dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  iitt,,  iinn  ppaarrttnneerrsshhiipp  wwiitthh  

AAggeennccee  FFrraannccaaiissee  ddee  DDeevveellooppmmeenntt  ((AAffDD))  ffuunnddeedd  cceerrttaaiinn  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  pprroojjeeccttss  iinn  tthhee  EEaasstteerrnn  

CCaappee  bbeettwweeeenn  11999966  aanndd  11999988  vviiaa  aann  iinnvveessttmmeenntt  llooaann  mmaaddee  ttoo  EEsskkoomm  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt,,  

22000044))..  PPrroojjeeccttss  ffuunnddeedd  iinn  tthhiiss  mmaannnneerr  wweerree  aa  mmiixxttuurree  ooff  rruurraall,,  ppeerrii--uurrbbaann  aanndd  uurrbbaann  aanndd  wweerree  

ffuunnddeedd  ttoo  aa  ttoottaall  ttuunnee  ooff  RR4433  667700  000000  ooff  wwhhiicchh  RR3300  882299  000000  wwaass  ffrroomm  AAggeennccee  FFrraannccaaiissee  ddee  

DDeevveellooppmmeenntt  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt,,  22000044))..    

  

SSeerrvviicciinngg  rruurraall  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  aanndd  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  iiss  aa  rreecceenntt  

pphheennoommeennoonn  iinn  EEsskkoomm..  EEsskkoomm  hhiissttoorriiccaallllyy  hhaass  bbeeeenn  aa  pprroovviiddeerr  ooff  bbuullkk  eelleeccttrriicciittyy  ttoo  bbiigg  

ccuussttoommeerrss  lliikkee  tthhee  mmiinneess,,  tthhee  lliicceennsseedd  mmuunniicciippaalliittiieess  ((lliicceennsseedd  ttoo  ddiissttrriibbuuttee  eelleeccttrriicciittyy  bbeeyyoonndd  tthhee  

bbuullkk  ppooiinntt))  oofftteenn  rreeffeerrrreedd  ttoo  aass  rree--ddiissttrriibbuuttoorrss,,  aanndd  tthhee  rraaiillwwaayyss..  OOfftteenn  tthhee  ssmmaalllleerr  mmuunniicciippaalliittiieess  

dduuee  ttoo  llaacckk  ooff  rreessoouurrcceess  ccoouulldd  nnoott  eexxtteenndd  eelleeccttrriicciittyy  nneettwwoorrkkss  ttoo  aallll  tthheeiirr  ccoonnssttiittuueenncciieess  

eessppeecciiaallllyy  rruurraall  aarreeaass  aanndd  ffaarrmmllaannddss..  TThheeyy  ccoouulldd  oonnllyy  ssuuppppllyy  uupp  ttoo  aa  lliimmiitteedd  ddiissttaannccee  ffrroomm  tthheeiirr  

bbuullkk  ssuuppppllyy  ppooiinnttss  mmeeaanniinngg  oonnllyy  tthhoossee  ccuussttoommeerrss  cclloosseerr  ttoo  tthhee  cceennttrraall  bbuussiinneessss  ddiissttrriicctt  wwoouulldd  bbee  

ssuupppplliieedd..  OOtthheerr  ssmmaalllleerr  ddiissttrriibbuuttoorrss  ccoouulldd  nnoott  eevveenn  eexxtteenndd  tthheessee  nneettwwoorrkkss  ttoo  tthheeiirr  aarreeaass  ooff  

jjuurriissddiiccttiioonn..  WWhheerree  tthheessee  ddiissttrriibbuuttoorrss  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ccoouulldd  nnoott  ssuuppppllyy,,  EEsskkoomm  wwoouulldd  ttaakkee  oovveerr  aanndd  

ssuuppppllyy  oofftteenn  aatt  aa  ccoosstt  iinn  tteerrmmss  ooff  mmaaiinnttaaiinniinngg  tthhoossee  nneettwwoorrkkss..  MMoosstt  ooff  tthheessee  rreemmoottee  ssuupppplliieess  

iinncclluuddeedd  ssoommee  iinndduussttrriiaall  aaccttiivviittyy  oorr  aaggrriiccuullttuurraall--lliinnkkeedd  iinndduussttrriiaall  aaccttiivviittyy  aanndd  aallssoo  nnaattiioonnaall  

ssttrraatteeggiicc  ppooiinnttss  lliikkee  ddaammss  aanndd  rreesseerrvvooiirrss..  TThheessee  ssuupppplliieess  wwoouulldd  aallssoo  iinncclluuddee  ssmmaallll--ssccaallee  

ccoommmmeerrcciiaall  aanndd  mmiinniinngg  ccoonncceerrnnss  bbuutt  eexxcclluuddee  ppuurree  hhoouusseehhoolldd  ssuupppplliieess  dduuee  ttoo  llaacckk  ooff  ffiinnaanncciiaall  

vviiaabbiilliittyy  ooff  mmaakkiinngg  aavvaaiillaabbllee  aanndd  sseerrvviicciinngg  ssuucchh  ssuupppplliieess..    

  

TThhee  aafftteerrmmaatthh  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  iiss  sseerrvviicciinngg  ccuussttoommeerrss  tthhuuss  ccrreeaatteedd  aanndd  tthhiiss  iiss  wwhheerree  tthhee  qquuaalliittyy  

ooff  sseerrvviiccee  aanndd  ccuussttoommeerr  ccaarree  iissssuueess  eemmaannaattee  ffrroomm..  TThhee  nnaattuurree  ooff  pprroobblleemmss  iinn  tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  

pprreeppaayymmeenntt  ccaatteeggoorryy  ooff  ccuussttoommeerrss  tthhaatt  sseeeemmss  ttoo  bbee  ccoommmmoonn    rreeggaarrddlleessss  ooff  ggeeooggrraapphhiiccaall  aarreeaa  aass  

rreeppoorrtteedd  iinn  DDBBSSAA’’ss  iimmppaacctt  aasssseessssmmeenntt  ssttuuddyy  aarree;;  aacccceessss  ooff  aanndd  ddiissttaannccee  ttoo  vveennddoorrss  ttoo  ppuurrcchhaassee  

pprreeppaayymmeenntt  ttookkeennss,,  aaffffoorrddaabbiilliittyy  iissssuueess,,  lleennggtthh  ooff  ttiimmee  ttoo  pprroocceessss  nneeww  ssuuppppllyy  aapppplliiccaattiioonnss,,  

rreeppoorrttiinngg  ooff  ffaauullttss  ttoo  tthhee  EEsskkoomm  ccaallll  cceennttrree,,  pprroobblleemmss  wwiitthh  iinnsseerrttiinngg  eelleeccttrriicciittyy  ttookkeennss  iinnttoo  

pprreeppaaiidd  mmeetteerrss,,  wweeaakk  eelleeccttrriicciittyy  tthhaatt  ggooeess  ooffff  aatt  tthhee  sslliigghhtteesstt  wwiinndd  oorr  rraaiinn,,  lleennggtthh  ooff  ttiimmee  ttoo  

rreessttoorree  ppoowweerr  aafftteerr  aa  ffaauulltt  aanndd  aaccccuurraattee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ffoorr  ppoowweerr  oouuttaaggeess  dduuee  ttoo  nneettwwoorrkk  

mmaaiinntteennaannccee  ((DDBBSSAA  OOppeerraattiioonnss  UUnniitt,,  22000044))..          
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11..22  EEVVOOLLUUTTIIOONN  OOFF  CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  

AAss  rreecceennttllyy  aass  11999944,,  EEsskkoomm  hhaass  bbeeeenn  mmeeaassuurriinngg  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  iimmppoorrttaanntt  iissssuueess  ttoo  ccuussttoommeerrss  

((EEsskkoomm  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt,,  22000033))..  TThhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff  ccuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonn  mmeeaassuurreemmeenntt  hhaass  bbeeeenn  ttoo  

gguuiiddee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  aapppprroopprriiaattee  aaccttiioonn  ppllaannss  ttoo  iimmpprroovvee  tthhee  sseerrvviiccee  ((EEsskkoomm  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt,,  

22000033))..  AA  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ssccoorree--ccaarrdd  oonn  aallll  ccuussttoommeerrss  iiss  kkeepptt  ttoo  aarrrriivvee  aatt  aa  CCuussttoommeerr  

SSeerrvviiccee  IInnddeexx  ((CCSSII))  ssccoorree  ffoorr  eeaacchh  EEsskkoomm  rreeggiioonn  ((YYaanneelliissaa,,  22000055))..  TThhee  ddaattaa  ttoo  ppooppuullaattee  tthhiiss  

ssccoorree--ccaarrdd  aarree  ffrroomm  aann  iinnddeeppeennddeenntt  ssuurrvveeyy  ttooooll,,  ccaalllleedd  EEnnhhaanncceedd  MMaaxxiiccaarree,,  ccoonndduucctteedd  oonn  aa  

mmoonntthhllyy  bbaassiiss  oonn  aallll  EEsskkoomm  ccuussttoommeerrss  iinncclluuddiinngg  uurrbbaann//rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss..  

TThhiiss  ttooooll  mmeeaassuurreess  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  rreecceeiivviinngg  eelleeccttrriicciittyy  ffoorr  lloonnggeerr  tthhaann  

ssiixx  mmoonntthhss  oonn  aa  mmoonntthhllyy  bbaassiiss  ((EEsskkoomm  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt,,  22000033))..      

  

PPrreeppaayymmeenntt  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  aass  aa  ccaatteeggoorryy  aarree  aa  sseeppaarraattee  eennttiittyy  ffrroomm  tthhee  ccaatteeggoorryy  ooff  

hhoouusseehhoollddss  uussiinngg  aa  ccoonnvveennttiioonnaall  ccrreeddiitt  mmeetteerriinngg..    TThhee  CCSSII  ssccoorree  ppeerr  rreeggiioonn  iiss  lliinnkkeedd  ttoo  ffiinnaanncciiaall  

rreewwaarrdd  ffoorr  eeaacchh  rreeggiioonn  aatt  yyeeaarr--eenndd  aanndd  ddeetteerrmmiinneess  ppeerrcceennttaaggeess  tthhaatt  eeaacchh  rreeggiioonn  wwiillll  rreecceeiivvee  ffrroomm  

aa  pprree--ddeetteerrmmiinneedd  bboonnuuss  ppooooll  ((YYaanneelliissaa,,  22000055))..  TThhee  lloowweerr  tthhee  CCSSII  ssccoorree  oovveerraallll  ffoorr  aa  rreeggiioonn  tthhee  

ssmmaalllleerr  tthhee  sslliiccee  tthhaatt  rreeggiioonn  wwiillll  ccllaaiimm  ffrroomm  tthhaatt  bboonnuuss  ppooooll..  TThhiiss  ccoommppeellss  eeaacchh  EEsskkoomm  rreeggiioonn  ttoo  

llooookk  aatt  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  iittss  ttoottaall  ccuussttoommeerr  bbaassee  rreeggaarrddlleessss  ooff  wwhhiicchh  ccaatteeggoorriieess  ooff  ccuussttoommeerrss  

ccoonnttrriibbuuttee  ttoowwaarrddss  ffaavvoouurraabbllee  iinnccoommee  ffoorr  tthhaatt  rreeggiioonn..  TThhiiss  ttooooll  rreefflleecctteedd  tthhee  ssccoorreess  ooff  hhoouusseehhoolldd  

eelleeccttrriicciittyy  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  iinn  ggeenneerraall  ffrroomm  tthhee  SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn  ooff  EEsskkoomm,,  wwhheerree  tthhiiss  

ssttuuddyy  wwiillll  bbee  ccoonndduucctteedd..  IInn  22000055,,  aann  aavveerraaggee  ssccoorree  ooff  6699%%  wwaass  aacchhiieevveedd  aaggaaiinnsstt  aa  pprreeddeetteerrmmiinneedd  

bbeenncchhmmaarrkk  ooff  8800%%  ttoo  110000%%  rreeggaarrddeedd  aass  aann  aacccceeppttaabbllee  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ((YYaanneelliissaa,,  22000055))..  

TThheessee  ssccoorreess  ddiissppllaayy  aa  ggeenneerraall  lleevveell  ooff  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  ttrreenndd  wwiitthh  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  ffoorr  tthhiiss  ccaatteeggoorryy  

ooff  ccuussttoommeerrss  aass  mmeeaassuurreedd  bbyy  tthhiiss  ttooooll..  AAmmoonngg  ootthheerr  tthhiinnggss,,  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  sstteemmss  ffrroomm  aa  rraannggee  ooff  

pprroobblleemmss  lliikkee;;  uunnrreelliiaabbllee  ssuupppplliieess  wwhheerree  ffaauullttss  iinn  tthhee  nneettwwoorrkk  aarree  ccaauusseedd  bbyy  lliigghhtt  rraaiinn,,  lliigghhttnniinngg  

eettcc..  wwhhiicchh  iiss  aassccrriibbeedd  ttoo  wweeaakk  ddeessiiggnnss  ooff  nneettwwoorrkk  wwhhiicchh  aarree  ppeerrcceeiivveedd  aass  aann  aatttteemmpptt  ttoo  mmiinniimmiissee    

ccoossttss  iinn  oorrddeerr  ttoo  ccoonnnneecctt  mmoorree  ppeeooppllee  ((CCoowwaann,,  22000033))..  HHoowweevveerr,,  oonnee  iiss  qquuiicckk  ttoo  aadddd  tthhaatt  tthheessee  

ssuurrvveeyyss  aarree  ccoonndduucctteedd  tteelleepphhoonniiccaallllyy  aanndd  mmaayy  bbiiaass  tthhee  rreessuullttss  ttoowwaarrddss  uurrbbaann  hhoouusseehhoolldd  

pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss..  CChhaalllleennggeess  ooff  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  aanndd  ddiiffffiiccuullttiieess  ooff  aacccceessss  iinn  

rruurraall  aarreeaass  mmaayy  bbee  tthhee  mmaaiinn  ppoossssiibbllee  ccaauusseess  aaffffeeccttiinngg  aaddeeqquuaattee  rruurraall  rreepprreesseennttaattiioonn  iinn  ssaammpplleess  

uusseedd  ffoorr  tthheessee  ssuurrvveeyyss..    

  

TThhee  aabboovvee  ffaaccttoorrss,,  ccoouupplleedd  wwiitthh  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  

hhaavvee  bbeeeenn  aa  ggrroowwiinngg  ccuussttoommeerr  bbaassee  ffoorr  EEsskkoomm  dduuee  ttoo  tthhee  rroolllliinngg  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  pprrooggrraammmmee,,  

pprreesseennttss  aa  ccoommppeelllliinngg  ccaassee  ttoo  ssttuuddyy  tthheemm..  IInn  tthhee  ccuussttoommeerr  ddaattaabbaassee  550077990055  ccuussttoommeerrss  aarree  

hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  oouutt  ooff  553333994444  ttoottaall  ccuussttoommeerrss  ffoorr  SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn..  
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((EEsskkoomm  SSaalleess  aanndd  RReevveennuuee  FFoorreeccaassttiinngg,,  FFeebbrruuaarryy,,  22000055))..  TThhee  ffiirrsstt  sstteepp  iinn  tthhee  pprroocceessss  ooff  

aatttteemmppttiinngg  ttoo  ssaattiissffyy  ccuussttoommeerr  nneeeeddss  iiss  ttoo  ssuurrvveeyy  tthhoossee  nneeeeddss  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  wwhhaatt  tthheeyy  rreeaallllyy  aarree  

ffrroomm  aa  ccuussttoommeerrss’’  vviieewwppooiinntt  ((BBlluueesstteeiinn  eett..  aall..,,  22000000))..    

  

DDeetteerrmmiinniinngg  ffiirrsstt  wwhhaatt  tthhee  ccuussttoommeerr  wwaannttss  eeqquuiippss  aannyy  mmaarrkkeetteerr  wwiitthh  kknnoowwlleeddggee  aabboouutt  iittss  

ccuussttoommeerrss  aanndd  sseeeemmss  ttoo  ssuuppppoorrtt  tthhee  nnoottiioonn  tthhaatt  iiff  ccoommppaanniieess  lleeaavvee  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  pprroobblleemmss  oorr  

qquueessttiioonnss,,  ssoommee  ccoommppeettiittoorr  wwiillll  aannsswweerr  tthheemm  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  TThhiiss  wwoouulldd  nnoott  nneecceessssaarriillyy  bbee  tthhee  

ccaassee  wwiitthh  eeiitthheerr  EEsskkoomm  oorr  tthhee  iinndduussttrryy  dduuee  ttoo  llaacckk  ooff  ccoommppeettiittiioonn  iinn  jjuurriissddiiccttiioonnaall  lliicceennsseedd  aarreeaass..  

HHoowweevveerr,,  tthhee  vvaalluuee  ooff  ddeeaalliinngg  wwiitthh  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss  iimmppaaccttss  oonn  EEsskkoomm’’ss  iimmaaggee  aanndd  

rreellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  aallll  iittss  ccuussttoommeerrss..  IInn  aann  eexxtteennddeedd  ggaappss  mmooddeell  ((ZZeeiitthhmmaall  eett..  aall..,,  11999900)),,  ssuuggggeesstt  

tthhaatt  aann  oorrggaanniizzaattiioonn’’ss  ggaapp  iinn  tthheeiirr  ppllaannnniinngg  ttoo  ssaattiissffyy  aa  ccuussttoommeerr  iiss  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  tthhee  ggaapp  bbeettwweeeenn  

ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  IInn  tthhee  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  hhoouusseehhoolldd  

eennvviirroonnmmeenntt  tthhiiss  vviieeww  ssuuppppoorrttss  kknnoowwlleeddggee  aabboouutt  ffiirrsstt  kknnoowwiinngg  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthheessee  ccuussttoommeerrss  

iinn  tteerrmmss  ooff  ccuurrrreenntt  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  bbeeffoorree  ppuuttttiinngg  ssttrraatteeggiieess  iinn  ppllaaccee  ttoo  iimmpprroovvee  oorr  ssaattiissffyy  tthheemm..    

  

MMooddeerrnn  bbuussiinneessss  rreeggaarrddlleessss  ooff  wwhheerree  iitt  iiss  ssiittuuaatteedd  iinn  tthhee  wwoorrlldd  aanndd  wwhheetthheerr  ppuubblliiccllyy--oowwnneedd  oorr  

pprriivvaatteellyy--oowwnneedd  tthhrriivveess  mmaaiinnllyy  iinn  ssiittuuaattiioonnss  wwhheerree  iitt  iiss  iinn  ccoonnttrrooll  ooff  iittss  ddeessttiinnyy..  TThhee  llaarrggeerr  ppaarrtt  

ooff  tthhiiss  ddeessttiinnyy  iiss  aa  ffooccuuss  oonn  iittss  ccuussttoommeerrss,,  wwhhaatt  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  aarree  aabboouutt  

qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  aanndd  hhooww  ttoo  ssaattiissffyy  tthheemm  iinn  oorrddeerr  ttoo  rreettaaiinn  tthheemm  aanndd  eexxppaanndd  tthhaatt  bbaassee..  

BBuussiinneesssseess  ccoonnttiinnuuoouussllyy  aaddaapptt  tthheeiirr  pprroocceesssseess  aanndd  ssyysstteemmss  bbyy  aalliiggnniinngg  tthheemm  ttoo  sseerrvvee  tthhee  

ccuussttoommeerrss  bbeetttteerr  iinn  oorrddeerr  ttoo  ggaaiinn  aa  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee..    AA  pprreerreeqquuiissiittee,,  hhoowweevveerr,,  ttoo  aalliiggnnmmeenntt  

ooff  pprroocceesssseess  iiss  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ooff  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  wwaanntt  aanndd  eexxppeecctt  ffrroomm  aa  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  aanndd  

tthhiiss  iiss  oofftteenn  mmiissuunnddeerrssttoooodd  bbyy  mmaannaaggeemmeenntt  ((BBlluueesstteeiinn  eett..  aall..,,  22000000))..  TThhee  ddoowwnn  ssiiddee  ooff  tthhiiss  

mmiissuunnddeerrssttaannddiinngg  iiss  iinnaaccccuurraattee  aassssuummppttiioonnss  mmaaddee  bbyy  ccoommppaannyy  eexxeeccuuttiivveess  aabboouutt  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  

wwaanntt,,  tthhuuss  lleeaaddiinngg  ttoo  tthhee  bbuuiillddiinngg  ooff  mmooddeellss  tthhaatt  aarree  oouutt  ooff  ssyynncchh  wwiitthh  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  rreeqquuiirree  

((FFiinnaanncciiaall  MMaaiill,,  OOccttoobbeerr  2277,,  22000000))..    

  

EEsskkoomm  aass  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  rreeqquuiirreess  aann  aasssseessssmmeenntt  ooff  iittss  eexxiissttiinngg  ccuussttoommeerr  bbaassee  ffrroomm  ttiimmee  ttoo  ttiimmee,,  

aanndd  hheennccee  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  iitt’’ss  rreellaatteedd  sseerrvviicceess  nneeeedd  ttoo  bbee  eevvaalluuaatteedd  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  tthhee  eexxtteenntt  ttoo  

wwhhiicchh  tthheeyy  mmeeeett  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aass  aarrgguueedd  bbyy  FFoorrnneellll  eett..  aall..,,  

((11999966))  iiss  ddeetteerrmmiinneedd  bbyy  wwhhaatt  hhee  ccaallllss  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy,,  ppeerrcceeiivveedd  vvaalluuee  aanndd  ccuussttoommeerr  

eexxppeeccttaattiioonnss..  TThheessee  aarree  wwhhaatt  FFoorrnneellll  tteerrmmss  aanntteecceeddeennttss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  

ccoonnsseeqquueenncceess  bbeeiinngg  ccuussttoommeerr  llooyyaallttyy  oorr  ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss..  IInn  tthhiiss  ccoonntteexxtt,,  EEsskkoomm  sshhoouulldd  bbee  

aatttteemmppttiinngg  ttoo  iinnfflluueennccee  tthhee  aanntteecceeddeennttss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ffoorr  iittss  sseerrvviiccee,,  tthhaatt  iiss,,  eennhhaannccee  

ppeerrcceeppttiioonn  ooff  iittss  qquuaalliittyy  ooffffeerriinngg  bbyy  mmeeeettiinngg  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss..  FFoorrnneellll  eett..  aall,,  aallssoo  bbeelliieevveedd  
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tthhaatt  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy  iiss  bbaasseedd  oonn  pprriioorr  eexxppeerriieennccee  aanndd  tthhaatt  aannyy  ccoommppaarriissoonn  iiss  bbaasseedd  oonn  tthhaatt  

eexxppeerriieennccee..  OOnnccee  tthheessee  aarree  eennhhaanncceedd,,  ppeerrcceeiivveedd  vvaalluuee  iinn  tthhee  eeyyeess  ooff  ccuussttoommeerrss  rreeggaarrddiinngg  

EEsskkoomm’’ss  sseerrvviiccee  wwiillll  bbee  aaffffeecctteedd..  OOvveerraallll  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  rruurraall  ccuussttoommeerrss  mmaayy  bbee  

ppoossiittiivveellyy  iimmppaacctteedd  tthhuuss  iinnccrreeaassiinngg  ttrruusstt  iinn  tthhee  sseerrvviicceess  ooffffeerreedd..  TThheessee  ddeessiirreedd  eeffffeeccttss  pprreessuuppppoossee  

kknnoowwiinngg  eexxaaccttllyy  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivvee  aabboouutt  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  

tthhaatt  sseerrvviiccee..  TThheessee  ttwwoo;;  ccuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  hhaavvee  ttoo  bbee  mmeeaassuurreedd  bbeeffoorree  oonnee  

ccaann  bbee  cceerrttaaiinn  aabboouutt  wwhhaatt  ttoo  aaddddrreessss  iinn  tteerrmmss  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  oorr  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

oorr  ppuutt  ddiiffffeerreennttllyy,,  wwhhiicchh  iinntteerrvveennttiioonnss  ttoo  iimmpplleemmeenntt  ttoo  iimmpprroovvee  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  aanndd  ssaattiissffyy  

ccuussttoommeerrss..    

  

MMeeaassuurreemmeenntt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass  bbeeeenn  iiddeennttiiffiieedd  bbyy  vvaarriioouuss  aauutthhoorrss  aass  bbeeiinngg  ddiiffffiiccuulltt    

((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  11999966))  aanndd  VVaavvrraa  ((11999933))..  ZZeeiitthhmmaall  aanndd  BBiittnneerr  ((11999966))  iiddeennttiiffiieedd  tthhrreeee  kkeeyy  

aassppeeccttss  ooff  mmeeaassuurreemmeenntt::  

((aa))  kkeeyy  pprreeddiiccttoorrss  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn,,  tthhaatt  iiss,,  ssppeecciiffiicc  aassppeeccttss  ooff  sseerrvviiccee  wwiitthh  tthhee  llaarrggeesstt  iimmppaacctt  

oonn  ssaattiissffaaccttiioonn;;    

((bb))  ccoonnsseeqquueenncceess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn,,  tthhaatt  iiss,,  ppoossiittiivvee  aanndd  nneeggaattiivvee  eexxppeecctteedd  oouuttccoommeess  ooff  

ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd    

((cc))  oovveerraallll  ssaattiissffaaccttiioonn  mmeeaassuurreess  tthhaatt  mmeerreellyy  llooookk  aatt  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  aa  rraannggee  ooff  sseerrvviicceess  

ooffffeerreedd  bbyy  tthhee  ffiirrmm..    

DDeenngg  eett  aall..,,  ((22000033))  aarrgguuee  tthhaatt  iinnssttrruummeennttss  uusseedd  iinn  mmeeaassuurreemmeenntt  rreeqquuiirree  eeqquuiivvaalleenntt  mmeeaassuurreess  

aaccrroossss  nnaattiioonnaall  ccuullttuurreess  ttoo  eelliimmiinnaattee  qquueessttiioonnss  ooff  wwhheetthheerr  tthhee  rreessuullttss  rreepprreesseenntt  ttrruuee  ddiiffffeerreenncceess  

dduuee  ttoo  ccuullttuurree  oorr  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthheerree  iiss  jjuusstt  aa  ccuullttuurraall  bbiiaass  iinn  mmeeaassuurreemmeenntt..  IInn  rreellaattiioonn  ttoo  tthhiiss  ssttuuddyy,,  

aa  hhoommooggeenneeoouuss  ppooppuullaattiioonn  ooff  ssttuuddyy  hhaass  bbeeeenn  cchhoosseenn  ttoo  eelliimmiinnaattee  tthhee  llaanngguuaaggee  aanndd  ccuullttuurraall  bbiiaass  

pprroobblleemmss  mmeennttiioonneedd  hheerree..      

  

TThhee  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerr  ttyyppee  hhaass  nnoott  bbeeeenn  ffoorrmmaallllyy  ssttuuddiieedd  bbyy  EEsskkoomm  ppaarrttllyy  bbeeccaauussee  ooff  

tthhee  rreeaassoonnss  ssttaatteedd  aanndd  ppaarrttllyy  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  ppoovveerrttyy  iinn  tthheessee  rruurraall  aarreeaass  wwhheerree  aaffffoorrddaabbiilliittyy  eevveenn  

ffoorr  bbaassiicc  nneecceessssiittiieess  iiss  aa  cchhaalllleennggee..  AA  tteennddeennccyy  hhaass  bbeeeenn  ffoorr  EEsskkoomm  ttoo  ssuurrvveeyy  tthhoossee  ccuussttoommeerrss  

tthhaatt  ccaann  bbee  sseerrvviicceedd  ccoosstt--eeffffeeccttiivveellyy  aanndd  ccoonnttrriibbuuttee  aa  llaarrggeerr  ppeerrcceennttaaggee  ttoo  iittss  rreevveennuuee  bbaassee..  IItt  ccaann  

bbee  ssaaiidd  tthhaatt  tthhee  nneeeedd  ttoo  ddoo  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  rreellaatteedd  iinn  ppaarrtt,,  ttoo  hhuummaanniittyy’’ss  ccoommppuullssiioonn  ffoorr  

iimmpprroovveemmeenntt  aanndd  uullttiimmaatteellyy  ggrroowwtthh  ((RReemmeennyyii,,  11999966))..  IInn  tthhiiss  ccoonntteexxtt  iinn  ppaarrttiiccuullaarr,,  tthhee  aassppeecctt  ooff  

ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  rruurraall  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  iiss  aa  ccaallll  ffoorr  iimmpprroovveedd  ppeerrffoorrmmaannccee  

bbyy  EEsskkoomm  ((RReemmeennyyii,,  11999966))..  TThhee  iissssuueess  wwiiddeellyy  mmeennttiioonneedd  aass  ccoonncceerrnnss  ffrroomm  tthhiiss  ccaatteeggoorryy  ooff  

EEsskkoomm  ccuussttoommeerrss  bbyy  mmaannyy  aauutthhoorrss  aanndd  wwoorrdd--ooff--mmoouutthh  iinn  mmeeeettiinnggss,,  nneecceessssiittaatteess  aann  iinn--ddeepptthh  

ssttuuddyy..  TThheessee  ccoonncceerrnnss,,  aalltthhoouugghh  nnoott  ppeeccuulliiaarr  ttoo  oonnllyy  rruurraall  ccuussttoommeerrss,,  ddeesseerrvvee  aatttteennttiioonn  bbeeccaauussee  
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ooff  tthheeiirr  sseevveerriittyy  aanndd  ffrreeqquueennccyy  iinn  aa  rruurraall  sseettttiinngg..  WWhhiillee  ootthheerr  ccaatteeggoorriieess  ooff  EEsskkoomm  ccuussttoommeerrss  

ssuucchh  aass  iinndduussttrriiaall,,  ccoommmmeerrcciiaall  aanndd  rreeddiissttrriibbuuttoorrss  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ddoo  eexxppeerriieennccee  tthheessee  pprroobblleemmss,,  iinn  

tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccaatteeggoorryy  lliittttllee  hhaass  bbeeeenn  ddoonnee  aanndd  nnoo  ffoorrmmaall  rreesseeaarrcchh  hhaass  bbeeeenn  

ccoonndduucctteedd  ttoo  ddaattee..      

  

IItt  ccaann  bbee  ssaaiidd  tthhaatt  tthhiiss  ccaatteeggoorryy  ooff  EEsskkoomm  ccuussttoommeerrss  iiss  nnoott  wweellll  uunnddeerrssttoooodd  bbyy  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  

tthhuuss  nnoo  pprrooppeerr  pprroocceesssseess  ttaaiilloorreedd  ffoorr  iitt  hhaavvee  bbeeeenn  ddeessiiggnneedd..  TThhee  ssccaallee  aanndd  ssppeeeedd  wwiitthh  wwhhiicchh  

tthheessee  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  ggrroowwnn  iinnttoo  aann  EEsskkoomm  ddaattaabbaassee  ssuurrppaasssseess  aallll  ootthheerr  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthhuuss  nnoo  

ccoonncceerrtteedd  eeffffoorrtt  ttoo  ddaattee  hhaass  bbeeeenn  ddoonnee  ttoo  ssttuuddyy  iitt..  IItt  iiss  nnoott  ssuurrpprriissiinngg  tthheenn  tthhaatt  dduuee  ttoo  cchhaannggeess  iinn  

bbuussiinneessss  pprroocceesssseess  aanndd  eemmpphhaassiiss  tthhaatt  iitt  iiss  iimmppeerraattiivvee  tthhaatt  tthhiiss  ppoosstt--eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  sseerrvviiccee  ttoo  tthheessee  

ccuussttoommeerrss  bbee  ccoonnssiiddeerreedd..    

  

11..33  RREESSEEAARRCCHH  QQUUEESSTTIIOONN  

TThhee  ffoolllloowwiinngg  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  ooffffeerrss  aa  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  eevvaalluuaattiinngg  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  

tthhee  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee,,  aanndd  iitt  ffuurrtthheerr  eemmpphhaassiisseess  tthhee  iimmppoorrttaannccee  aanndd  nneeeedd  ffoorr  tthhee  rreesseeaarrcchh  aass  aarrgguueedd  

aabboovvee..  

TThhee  mmaaiinn  oovveerraallll  qquueessttiioonn  iiss::  IIss  tthheerree  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  ((ggaapp))  bbeettwweeeenn  eelleeccttrriiccaall  sseerrvviicceess  

pprroovviiddeedd  bbyy  EEsskkoomm  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthhee  

eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthheessee  ccuussttoommeerrss??  BBaasseedd  oonn  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  iiss  

bbrrookkeenn  ddoowwnn  iinnttoo  vvaarriioouuss  ssuubb--qquueessttiioonnss..    

  

11..33..11  RReesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  11    

AArree  EEsskkoomm  eelleeccttrriicciittyy’’ss  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  

sseerrvviiccee  tthheeyy  rreecceeiivvee..  TThhiiss  iiss  ccoonncceerrnneedd  wwiitthh  aasscceerrttaaiinniinngg  tthhee  eexxtteenntt  ttoo  wwhhiicchh  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  

pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  aarree  ssaattiissffiieedd  oorr  ddiissssaattiissffiieedd  wwiitthh  tthhee  sseerrvviiccee  tthheeyy  aarree  rreecceeiivviinngg  ffrroomm  

EEsskkoomm..  

                        

EEsskkoomm  iiss  aa  lliicceennsseedd  ddiissttrriibbuuttoorr  ooff  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  ccoonnddiittiioonnss  ooff  iittss  lliicceennccee  aarree  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  

eelleeccttrriicciittyy  ttoo  iittss  lliicceennsseedd  aarreeaa  aanndd  ooppeerraattiinngg  aanndd  mmaaiinnttaaiinniinngg  tthhee  aasssseettss  tthhuuss  ccrreeaatteedd..  TThhiiss  

ccoonnddiittiioonnaalliittyy  iiss  bbaasseedd  oonn  aallll  ccuussttoommeerrss  ssuupppplliieedd  bbyy  EEsskkoomm  iinncclluuddiinngg  tthhoossee  tthhaatt  aarree  eeiitthheerr  

ssuubbssiiddiisseedd  tthhrroouugghh  aa  pprrooggrraammmmee  lliikkee  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  oorr  sseellff--ffuunnddeedd,,  ttoo  rreecceeiivvee  aa  ffaaiirrllyy  ccoonnssttaanntt  

ssuuppppllyy  ooff  eelleeccttrriicciittyy..    TThhee  ggrraannttoorr  ooff  aarreeaass  ooff  ssuuppppllyy  ttoo  EEsskkoomm  aanndd  ootthheerr  ddiissttrriibbuuttoorrss  ooff    

eelleeccttrriicciittyy  lliikkee  tthhee  lliicceennsseedd  mmuunniicciippaalliittiieess  iiss  tthhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  

((NNEERRSSAA))..  NNEERRSSAA  aallssoo  rreegguullaatteess  ssttaannddaarrddss  ooff  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  bbyy  lliicceennsseedd  ddiissttrriibbuuttoorrss  

bbaasseedd  oonn  aa  sseett  ooff  ccrriitteerriiaa  tthhaatt  aallssoo  ccoommppeellss  ccuussttoommeerrss  ttoo  aaddhheerree  ttoo  cceerrttaaiinn  rreeqquuiirreemmeennttss  ((NNEERR,,  
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22000022))..  TThhee  bbuullkk  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ccuussttoommeerrss  aanndd  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  aarree  iinn  EEsskkoomm’’ss  

lliicceennsseedd  aarreeaass  aanndd  bbyy  iimmpplliiccaattiioonn  wwhheerree  mmoosstt  ssuuppppllyy  pprroobblleemmss  aarree  llooccaatteedd..    

  

EElleeccttrriicciittyy  iiss  aann  iinnttaannggiibbllee  sseerrvviiccee  aanndd  iittss  qquuaalliittyy  aaffffeecctteedd  bbyy  tthhee  wweeaatthheerr  eelleemmeennttss  lliikkee  ssttoorrmmss,,  

wwiinnddss  aanndd  ffllooooddss..  RRuurraall  ccuussttoommeerrss  hhoowweevveerr,,  aarree  vvuullnneerraabbllee  ttoo  tthheessee  eelleemmeennttss  dduuee  ttoo  tthhee  nnaattuurree  ooff  

tthheeiirr  nneettwwoorrkkss,,  tthhaatt  iiss,,  rruurraall  nneettwwoorrkkss  wwiitthh  lloonngg  ssppaannss  ooff  lliinnee  ttrraavveerrssiinngg  mmiilleess  ooff  ooppeenn  ssppaaccee..  TThhee  

iinnssttaalllleedd  eelleeccttrriicciittyy  aasssseett  lliikkee  aa  ccaabbllee,,  ttrraannssffoorrmmeerr,,  aa  mmeetteerr,,  ccoonndduuccttoorr,,  iinnssuullaattoorrss  eettcc..  ccaann  aallssoo  

mmaallffuunnccttiioonn  iinn  tthhee  ffiieelldd  tthhuuss  iimmppaaccttiinngg  oonn  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  pprroovviissiioonn..  TThheessee  ffaaccttoorrss  aarree  wweellll  

uunnddeerrssttoooodd  bbyy  tthhee  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthhee  rreegguullaattoorr  bbuutt  ttoolleerraannccee  ssttaannddaarrddss  iinn  tteerrmmss  ooff  rreessttoorraattiioonn  ooff  

ssuuppppllyy  aafftteerr  aa  ffaauulltt  hhaavvee  ttoo  bbee  mmaannaaggeedd..  EEaacchh  ddiissttrriibbuuttoorr  iiss  oobblliiggeedd  ttoo  mmiinniimmiissee  ssuucchh  

iinntteerrrruuppttiioonnss  eessppeecciiaallllyy  iiff  tthhee  ffaauulltt  iiss  nnoott  oonn  tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  ssiiddee  eeiitthheerr  bbyy  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthhee  

ccuussttoommeerr  hhaass  ppoosssseessssiioonn  ooff  eeqquuiippmmeenntt  tthhaatt  mmaayy  ccaauussee  oorr  eennhhaannccee  tthheessee  iinntteerrrruuppttiioonnss  oorr  

eexxcceeeeddiinngg  tthhee  aavvaaiillaabbllee  lliimmiitt  ooff  hhiiss  ccoonnttrraacctteedd  iinnssttaalllleedd  ccaappaacciittyy..  AAllssoo  aa  nnuummbbeerr  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss  

ooff  cceerrttaaiinn  lliinneess  aarree  mmoonniittoorreedd  aanndd  EEsskkoomm  nneeeeddss  ttoo  mmaakkee  ssuubbmmiissssiioonn  ooff  tthheessee  ttoo  NNEERRSSAA  aass  ppeerr  

tthheeiirr  lliicceennsseedd  ccoonnddiittiioonnss  ((NNEERR,,  22000022))..    

                        

EElleeccttrriicciittyy  ssuupppplliieess  bbeeiinngg  aa  rreegguullaatteedd  eennvviirroonnmmeenntt,,  ccuussttoommeerrss  ddoo  hhaavvee  rreeccoouurrssee  iinn  llaaww  wwhheenn  tthheeyy  

aarree  uunnhhaappppyy  wwiitthh  sseerrvviicceess  ffrroomm  tthheeiirr  ssuupppplliieerr..  OOnn  ttaakkiinngg  ssuuppppllyy,,  ccuussttoommeerrss  ssiiggnn  ssuuppppllyy  

aaggrreeeemmeennttss  wwiitthh  tthheeiirr  ssuuppppllyy  aauutthhoorriittyy  aanndd  tthheessee  ssttiippuullaattee  bbootthh  ppaarrttiieess’’  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  aanndd  

aaccccoouunnttaabbiilliittiieess..  NNEERRSSAA  iiss  aallssoo  aannootthheerr  vveehhiiccllee  ccuussttoommeerrss  ccoouulldd  uussee  wwhheenn  iinn  ddiissppuuttee  wwiitthh  tthhee  

ssuuppppllyy  aauutthhoorriittyy  aanndd  NNEERRSSAA  ppllaayyss  aa  mmeeddiiaattiinngg  rroollee  bbeettwweeeenn  tthhee  ttwwoo  ppaarrttiieess  ((NNEERR,,  22000022))..  TThhee  

nnaattuurree  ooff  aa  ssuuppppllyy  lliicceennccee  iiss  ssuucchh  tthhaatt  wwiitthhiinn  aa  jjuurriissddiiccttiioonn  ooff  aa  lliicceennsseedd  aarreeaa  nnoo  ootthheerr  ddiissttrriibbuuttoorr  

ccaann  ooppeerraattee  iinn  tthhaatt  ssaammee  aarreeaa  tthheerreebbyy  aaffffoorrddiinngg  mmoonnooppoollyy  ooff  aarreeaass  ooff  ssuuppppllyy  ttoo  lliicceennsseedd  

ddiissttrriibbuuttoorrss..    

  

IInn  aa  ccoommppeettiittiivvee  eennvviirroonnmmeenntt  aann  iinndduussttrryy  wwiillll  bbee  llooookkiinngg  aatt  ccoommppeettiittiioonn  aass  aa  ddrriivveerr  ooff  lleevveellss  ooff  

ssaattiissffaaccttiioonn  tthheerreebbyy  aass  VVaavvrraa  ((11999977))  ssaayyss,,  oonnee  wwoouulldd  llooookk  aatt  ccuussttoommeerr  rreetteennttiioonn..  IInn  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  

ddiissttrriibbuuttiioonn  iinndduussttrryy  aass  aallrreeaaddyy  eexxppllaaiinneedd  tthhiiss  wwoouulldd  nnoott  bbee  tthhee  ccaassee  aass  tthheerree  aarree  nnoo  ccoommppeettiittoorrss  

aanndd  hheennccee  tthhee  ccuussttoommeerr  iiss  lliikkeellyy  ttoo  bbee  rreettaaiinneedd  uunnttiill  aa  rreeaassoonnaabbllee  aalltteerrnnaattee  ssoouurrccee  ooff  ssuuppppllyy  

bbeeccoommeess  aavvaaiillaabbllee  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  OOnnee  wwoouulldd  ssaayy  iinn  aa  mmoonnooppoolliissttiicc  ssiittuuaattiioonn  lliikkee  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  

iinndduussttrryy  oonnee  ssttiillll  nneeeeddss  ttoo  llooookk  aatt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iinn  vviieeww  ooff  iimmppeennddiinngg  cchhaannggeess  iinn  tthhiiss  

eennvviirroonnmmeenntt,,  lliikkee  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff  iinnddeeppeennddeenntt  RReeggiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  DDiissttrriibbuuttoorrss  ((RREEDDSS))..  TThhiiss  iiss  

rreessttrruuccttuurriinngg  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  wwhheerree  eennttiittiieess  lliikkee  mmuunniicciippaall  eelleeccttrriiccaall  eennggiinneeeerriinngg  

ddeeppaarrttmmeennttss  wwiillll  mmeerrggee  wwiitthh  EEsskkoomm  DDiissttrriibbuuttiioonn  ttoo  ffoorrmm  tthheessee  RREEDDSS..  TThhiiss  mmoovvee  bbyy  tthhee  

ggoovveerrnnmmeenntt  iiss  sseeeenn  aass  aa  pprreeccuurrssoorr  ttoo  iinnttrroodduucciinngg  ccoommppeettiittiioonn  iinn  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  
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eennvviirroonnmmeenntt..  OOnnee  wwoouulldd  ssaayy  ssuucchh  cchhaannggeess  aarree  iinn  kkeeeeppiinngg  wwiitthh  ggrroowwiinngg  gglloobbaalliizzaattiioonn  aanndd  

iinnccrreeaasseedd  ccoommppeettiittiioonn  aanndd  tthhuuss  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  ffoorr  iinnddiivviidduuaall  ddiissttrriibbuuttoorrss  ttoo  iimmpprroovvee  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy..    

  

IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  iinn  ssppiittee  ooff  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  iinndduussttrryy  ssiittuuaattiioonn  wwhheerree  tthheerree  iiss  llaacckk  ooff  ccoommppeettiittiioonn  

aanndd  aa  lloott  ooff  ggoovveerrnnmmeenntt  rreegguullaattiioonn  tthhaatt  aallll  ddiissttrriibbuuttoorrss  ssaattiissffyy  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  tthheeiirr  sseerrvviiccee..  

TThhiiss  iiss  vviieeww  iiss  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  aa  ssttaatteemmeenntt  bbyy  ((LLeevviitttt  iinn  LLeellee  &&  SSeetthh,,  11998877::33))  tthhaatt  ““aann  iinndduussttrryy  iiss  aa  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffyyiinngg  pprroocceessss,,  nnoott  aa  ggooooddss--pprroodduucciinngg  pprroocceessss,,  iiss  vviittaall  ffoorr  aallll  bbuussiinneessssmmeenn  ttoo  

uunnddeerrssttaanndd””..    

                        

11..33..22  RReesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  22  

HHooww  iimmppoorrttaanntt  ddoo  eelleeccttrriicciittyy’’ss  hhoouusseehhoolldd  rruurraall  ccuussttoommeerrss  rraannkk  eeaacchh  ooff  tthhee  ccoonnssttiittuueenntt  eelleemmeennttss  

ooff  EEsskkoomm’’ss  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee..      

                    

IItt  bbeeccoommeess  iimmppeerraattiivvee  tthhaatt  aannyy  oorrggaanniizzaattiioonn  eevvaalluuaatteess  hhooww  tthheeyy  pprroovviiddee  sseerrvviiccee  ttoo  tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss  bbyy  ttaallkkiinngg  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerrss  tthheemmsseellvveess..  IInn  oobbttaaiinniinngg  tthheessee  ppeerrcceeppttiioonnss  iitt  bbeeccoommeess  

iimmppoorrttaanntt  ffrroomm  aann  EEsskkoomm  vviieewwppooiinntt  aanndd  ffrroomm  tthhiiss  ssttuuddyy  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  ttoo  ffiirrsstt  eessttaabblliisshh  wwhhaatt  

eelleemmeennttss  ooff  sseerrvviiccee  ssuucchh  aass  ppoowweerr  lloossss  rreessttoorraattiioonn,,  rreessppoonnssee  ttoo  mmeetteerr  ffaaiilluurreess,,  ccoonnvveenniieennccee  ooff  

pprreeppaaiidd  vveennddiinngg,,  aanndd  aavvaaiillaabbiilliittyy  ooff  pprreeppaaiidd  ttookkeennss,,  oouuttaaggee  nnoottiiffiiccaattiioonn,,  aanndd  ttiimmiinngg  ooff  nneeww  

ccoonnnneeccttiioonnss  aarree  ccoonnssiiddeerreedd  ccrriittiiccaall  ffoorr  tthheessee  ccuussttoommeerrss’’  ssaattiissffaaccttiioonn..  IItt  iiss  aallssoo  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

tthheessee  ccuussttoommeerrss  rraannkk  tthheessee  eelleemmeennttss  iinn  oorrddeerr  ooff  iimmppoorrttaannccee  bbeeffoorree  tthheeyy  eexxpprreessss  aann  ooppiinniioonn  oonn  

tthheemm..  TThhee  ttooooll  tthhaatt  hhaass  bbeeeenn  uusseedd  ttoo  aasscceerrttaaiinn  hhooww  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivvee  ccuurrrreenntt  ppeerrffoorrmmaannccee,,  tthhee  

MMaaxxiiccaarree  ttooooll  mmeennttiioonneedd  pprreevviioouussllyy,,  uunniillaatteerraallllyy  ddeecciiddeess  wwhhiicchh  ddiimmeennssiioonnss  aarree  iimmppoorrttaanntt  ffoorr  

ccuussttoommeerrss..  IInn  tthhiiss  mmaannnneerr  iitt  iiss  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  eessttaabblliisshh  wwhhaatt  aa  pprriioorriittyy  ffrroomm  aa  ccuussttoommeerr’’ss  vviieewwppooiinntt  

rreeaallllyy  iiss  aanndd  tthhiiss  iiss  wwhhyy  aa  ssuurrvveeyy  ooff  tthheessee  ppeerrcceeppttiioonnss  oonn  aa  oonnee--oonn--oonnee,,  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  bbaassiiss  iiss  

iimmppoorrttaanntt..  TThhiiss  iiss  aa  vviieewwppooiinntt  tthhaatt  tthhiiss  ssttuuddyy  wwoouulldd  ttaakkee  sseeeeiinngg  tthhaatt  iitt  hhaass  nneevveerr  bbeeeenn  ddoonnee  

bbeeffoorree..      

  

11..33..33  RReesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  33    

HHooww  ddoo  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  rreecceeiivveedd  

ccoommppaarree  wwiitthh  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  wwhhaatt  tthheeyy  sshhoouulldd  rreecceeiivvee??  ((MMqquuqquu,,  22000066))..    TThhiiss  qquueessttiioonn  

aasscceerrttaaiinnss  tthheessee  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  aanndd  ccoommppaarreess  tthheemm  wwiitthh  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  

EEsskkoomm  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  ttoo  iiddeennttiiffyy  ggaappss  iinn  hhooww  tthhee  sseerrvviiccee  iiss  pprroovviiddeedd..      

IInn  tthhee  ppaasstt,,  aann  aatttteemmpptt  wwaass  mmaaddee  ttoo  hhaavvee  ccoommpplliimmeennttss//ccoommppllaaiinnttss  bbooxxeess  iinn  aallll  aarreeaa  ooffffiicceess  ooff  

EEsskkoomm  iinn  oorrddeerr  ttoo  oobbttaaiinn  tthheessee  ffoorr  aannaallyyssiiss  aass  tthheessee  wweerree  wwaallkk--iinn  cceennttrreess  ttoo  wwhhiicchh  ccuussttoommeerrss  ggoo  
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ttoo..  TThhiiss  eexxeerrcciissee  hhaass  nneevveerr  bbeeeenn  eeffffeeccttiivvee  mmaaiinnllyy  dduuee  ttoo  tthhee  rruurraall  ccoonnssuummeerrss’’  lleevveell  ooff  lliitteerraaccyy,,  

sseennddiinngg  ooff  mmiinnoorrss  ttoo  tthheessee  cceennttrreess  aanndd  llaacckk  ooff  rreessoouurrcceess  ffrroomm  tthhee  ccoommppaannyy’’ss  ssiiddee  ttoo  mmaannaaggee  tthhiiss  

aassppeecctt..  RRuurraall  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  eemmaannaattee  ffrroomm  tthhee  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  

tthheeyy  eexxppeerriieennccee  iinn  uurrbbaann  aarreeaass  iinn  tthheeiirr  ppllaacceess  ooff  eemmppllooyymmeenntt  aanndd  aallssoo  wwhheerree  ssoommee  lliivvee  aanndd  wwoorrkk  

aanndd  oonn  vvaaccaattiioonnss  ggoo  bbaacckk  ttoo  tthheeiirr  rruurraall  hhoommeess  ffoorr  ffaammiillyy  aanndd  ccuullttuurraall  ggaatthheerriinnggss..  SSoommeettiimmeess  

wwhhaatt  tthheeyy  sseeee  iinn  ccaappttiivvee  mmeeddiiaa,,  ffoorr  aann  eexxaammppllee  oonn  tteelleevviissiioonn,,  tthhaatt  iiss,,  tthhee  ggllaammoouurr,,  ssoopphhiissttiiccaattiioonn  

aanndd  pprroossppeerriittyy  iinn  uurrbbaann  aarreeaass  ccrreeaatteess  tthhaatt  ddeessiirree  aanndd  ccoommppeellss  tthheemm  ttoo  hheeiigghhtteenn  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  

ooff  wwhhaatt  tthheeyy  sshhoouulldd  bbee  rreecceeiivviinngg..  TThhee  rreesseeaarrcchh  wwiillll  iiddeennttiiffyy  ggaappss  bbeettwweeeenn  tthheessee  ttwwoo  aassppeeccttss;;  

ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  aalloonngg  tthhee  ssaammee  ddiimmeennssiioonnss  oorr  eelleemmeennttss  ccoonnssiiddeerreedd  ccrriittiiccaall  bbyy  

ccuussttoommeerrss..  AAss  aa  rreessuulltt  ooff  tthheessee  ggaappss  hhaavviinngg  bbeeeenn  iiddeennttiiffiieedd,,  iitt  iiss  hhooppeedd  tthhaatt  mmeeaanniinnggffuull  

iinntteerrvveennttiioonnss  ccaann  ttaakkee  ppllaaccee..  AAss  LLeellee  aanndd  SSeetthh,,  ((11998877))  ppuutt  iitt,,  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  aa  ccuussttoommeerr  wwiitthh  aa  

pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  ddeeppeennddss  mmoorree  oonn  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  oonn  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  

tthhaann  oonn  tthhee  aaccttuuaall,,  mmeeaassuurraabbllee  qquuaalliittyy  ooff  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  iittsseellff..  

  

11..33..44  RReesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  44    

WWhhaatt  aaccttiioonn  sstteeppss  sshhoouulldd  EEsskkoomm  ttaakkee  oonn  tthhee  eevviiddeennccee  ooff  iiddeennttiiffiieedd  ggaappss  iinn  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  tthhee  

sseerrvviiccee??  RReeccoommmmeennddaattiioonnss  ooff  aapppprroopprriiaattee  iinntteerrvveennttiioonnss  ttoo  eelliimmiinnaattee  ggaappss,,  ttoo  iinnccrreeaassee  aanndd  

eennhhaannccee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss,,  ccaann  tthheenn  bbee  

mmaaddee..    

  

TThhee  iinntteerrvveennttiioonnss  rreeqquuiirreedd  ttoo  cchhaannggee  tthhee  ssttaattuuss  qquuoo  iinn  hhooww  tthheessee  ccuussttoommeerrss  aarree  sseerrvviicceedd  rreessttss  oonn  

tthhee  iiddeennttiiffiieedd  sseerrvviiccee  eelleemmeennttss..  CClleeaarrllyy,,  tthhee  bbiiggggeesstt  ggaappss  sshhoouulldd  bbee  cclloosseedd  ffiirrsstt..  IItt  wwiillll  bbee  

iimmppeerraattiivvee  ttoo  llooookk  aatt  tthhee  ccaauusseess  ooff  tthheessee  pprroobblleemmss  aanndd  iiddeennttiiffyy  ssoolluuttiioonnss  bbyy  ppuuttttiinngg  pprroocceesssseess  iinn  

ppllaaccee  ttoo  eelliimmiinnaattee  tthheemm  oorr  mmooddiiffyy  eexxiissttiinngg  pprroocceesssseess  ttoo  ttaallkk  ttoo  tthheessee  pprroobblleemmss..  CCuurrrreennttllyy  EEsskkoomm  

hhaass  aa  wwoorrkkggrroouupp  tthhaatt  llooookkss  aatt  sseerrvviiccee  ttoo  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  iinn  ggeenneerraall..  PPrriimmaarriillyy  iitt  llooookkss  aatt  

hhooww  tthhiiss  sseerrvviiccee  aaffffeeccttss  iinntteerrnnaall  pprroocceesssseess  aanndd  hhooww  iinntteerrnnaall  pprroocceesssseess  aaffffeecctt  sseerrvviiccee  ttoo  tthheessee  

ccuussttoommeerrss,,  aass  wweellll  aass  hhooww  tthheessee  ccuussttoommeerrss  aacccceessss  vveennddiinngg  ppooiinnttss  ffoorr  bbuuyyiinngg  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ttookkeennss..  

TThhiiss  wwoorrkkggrroouupp  llooookkss  mmoorree  aatt  aann  aaddmmiinniissttrraattiivvee  aassppeecctt  ooff  EEsskkoomm  bbuussiinneessss  iinn  aass  ffaarr  aass  iitt  aaffffeeccttss  

sseerrvviiccee  ttoo  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss..  TThhiiss  iiss  aann  aatttteemmpptt  ttoo  ssttrreeaammlliinnee  iinntteerrnnaall  pprroocceesssseess  oonn  

wwhhaatt  iiss  iimmppoorrttaanntt  ttoo  ccuussttoommeerrss  aabboouutt  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  ddeelliivveerreedd..  IItt  ggooeess  ffuurrtthheerr  ttoo  llooookk  

aatt  hhooww  tthhee  tteecchhnniiccaall  aassppeeccttss  iimmppaacctt  oonn  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  ttoo  tthhoossee  ccuussttoommeerrss..  TThheessee  tteecchhnniiccaall  

aassppeeccttss  ttaakkee  tthhee  ffoorrmm  ooff  tthhee  rreessttoorraattiioonn  rreessppoonnssee  ttiimmee  ttaakkeenn  bbyy  EEsskkoomm  ffoolllloowwiinngg  aann  eelleeccttrriicciittyy  

oouuttaaggee  oorr  ssuuppppllyy  iinntteerrrruuppttiioonn,,  ffrreeqquueennccyy  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss  aanndd  mmeetteerr  rreeppllaacceemmeennttss  wwhheenn  rreeppoorrtteedd  

ffaauullttyy..  AAllll  tthheessee  tteecchhnniiccaall  iissssuueess  aarree  vviieewweedd  iinn  tteerrmmss  ooff  pprreeddeetteerrmmiinneedd  sseettss  ooff  ssttaannddaarrddss  ooff  

ppeerrffoorrmmaannccee..    
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CCHHAAPPTTEERR  22::  LLIITTEERRAATTUURREE  SSTTUUDDYY    
  
  
22..  LLIITTEERRAATTUURREE  RREEVVIIEEWW  

  
CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass  bbeeeenn  iiddeennttiiffiieedd  iinn  mmaarrkkeettiinngg  tthheeoorryy  aass  bbeeiinngg  ppaarrtt  ooff  aanndd  cceennttrraall  ttoo  tthhee  

mmaarrkkeettiinngg  ccoonncceepptt..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass,,  hhoowweevveerr,,  bbeeeenn  iiddeennttiiffiieedd  bbyy  tthheeoorriissttss  aanndd  

rreesseeaarrcchheerrss  aass  hhaavviinngg  mmaannyy  aanndd  vvaarriieedd  iinntteerrpprreettaattiioonnss..  LLiitteerraattuurree  oonn  tthhee  ssuubbjjeecctt  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  

ggeenneerraall  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  wwiillll  rreevveeaall  hhooww  ccoommppaarraattiivvee  tthheessee  ccoonncceeppttss  aarree  

ffrroomm  bbootthh  aa  tthheeoorreettiiccaall  ppeerrssppeeccttiivvee  aanndd  aann  aapppplliieedd  bbuussiinneessss  pprraaccttiiccee..  DDeeffiinniittiioonnss  ooff  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  wwiillll  ffooccuuss  mmoorree  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  aa  bbuussiinneessss  eenntteerrpprriissee  rraatthheerr  tthhaann  oonn  aa  llaarrggeerr  nnaattiioonnaall  

mmaaccrroo--eeccoonnoommiicc  ppeerrssppeeccttiivvee..      

  

TThhee  nnaattuurree  ooff  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  hhooww  iitt  iiss  mmeeaassuurreedd  ddooeess  wwaarrrraanntt  rreevviieeww  ooff  

aanndd  ffuurrtthheerr  ddiissccuussssiioonn  ((SStteewwaarrtt,,  22000011))..  AAtt  tthhiiss  jjuunnccttuurree  iitt  wwiillll  bbee  ppaarrttiiccuullaarrllyy  iimmppoorrttaanntt  ttoo  zzoooomm  

iinn  oonn  tthhee  ccrriittiiccaall  ffaaccttoorrss  iimmppaaccttiinngg  oonn  hhooww  EEsskkoomm  DDiissttrriibbuuttiioonn  ccoonndduuccttss  iittsseellff  iinn  mmeeeettiinngg  aanndd  

ppeerrhhaappss  eexxcceeeeddiinngg  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  iittss  sseerrvviiccee..  TThhee  SSEERRVVQQUUAALL  tthheeoorryy  wwiitthh  iittss  

eemmpphhaassiiss  oonn  iittss  ggaapp  mmooddeell  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  wwiillll  bbee  ddiissccuusssseedd  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  

ddiissttrriibbuuttiioonn  iinndduussttrryy  aanndd  aallssoo  aass  aapppplliieedd  iinn  eevvaalluuaattiinngg  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  wwhhiicchh  iiss  tthhee  ssuubbjjeecctt  ooff  tthhiiss  

ssttuuddyy..    

  

22..11  DDEEFFIINNIITTIIOONNSS  OOFF  CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN    

CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  ddeessccrriibbeedd  aass  aann  ““oouuttccoommee””  oorr  aa  ““pprroocceessss””  wwhheerree  tthhee  ““oouuttccoommee””  

ddeeffiinniittiioonn  eemmpphhaassiisseess  aann  eenndd  ssttaattee  aafftteerr  ccoonnssuummppttiioonn  aanndd  tthhee  ““pprroocceessss””  ddeeffiinniittiioonn  ssttrreesssseess  aa  

sseerriieess  ooff  oonnggooiinngg  ppeerrcceeppttiivvee,,  eevvaalluuaattiivvee  aanndd  ppssyycchhoollooggiiccaall  tthhoouugghhtt  pprroocceesssseess  tthhaatt  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo  

ssaattiissffaaccttiioonn  ((YYiinn,,  iinn  VVaavvrraa  11999933))..  TTrraaddiittiioonnaall  mmaarrkkeettiinngg  tthheeoorryy  ssuuppppoorrttss  tthhee  llaatttteerr  ddeeffiinniittiioonn  aass  iitt  

iinntteerrpprreettss  bbuuyyeerr  bbeehhaavviioouurr  aass  aa  ccoonnsseeqquueennccee  ooff  ppssyycchhoollooggiiccaall  iinnfflluueenncceess  oorr  ffaaccttoorrss  ssuucchh  aass  

ppeerrcceeppttiioonn,,  mmoottiivvee,,  lleeaarrnniinngg,,  aattttiittuuddeess  aanndd  ppeerrssoonnaalliittyy  ((FFeerrrreellll  aanndd  PPrriiddee,,  22000000))..  TThhiiss  pprroocceessss  

vviieeww  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass  mmeerriitt  iinn  tthhaatt  iinnsstteeaadd  ooff  ppeerrcceeiivviinngg  aa  ccuussttoommeerr  aass  aa  ppaassssiivvee  ppoosstt--

eevvaalluuaattiivvee  ccoonnssuummeerr  iitt  rreeaalliisseess  tthhaatt  aa  lloott  ooff  ffaaccttoorrss  aanndd  tthheeiirr  aannaallyyssiiss  iiss  ddoonnee  pprree,,  dduurriinngg  aanndd  ppoosstt  

ppuurrcchhaassee  ooff  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee..  TThhiiss  pprroocceessss  vviieeww  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aallssoo  eennddoorrsseedd  bbyy  FFeerrrreellll  aanndd  

PPrriiddee  ((22000000))  aass  rreelleevvaanntt  iinn  tthhaatt  iitt  hheellppss  tthhee  ccoonnssuummeerr  eelliimmiinnaattee  ccoonnffuussiioonn  bbyy  eessttaabblliisshhiinngg  wwhhaatt  iiss  

ffaammiilliiaarr  wwiitthh  tthhee  sseerrvviiccee  oorr  rraannggee  ooff  sseerrvviicceess  ttoo  ssaattiissffyy  hhiimm..    

  

OOlliivveerr  ((11999977))  iinn  aa  mmoovvee  aawwaayy  ffrroomm  aa  lliitteerraall  mmeeaanniinngg  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  tthhaatt  ppuurrppoorrttss  tthhaatt  tthheerree  iiss  nnoo  

ppssyycchhoollooggyy  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  bbuutt  ssiimmppllyy  aa  rreessppoonnssee  ttoo  ggoooodd  oorr  ppoooorr  pprroodduucctt//sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee,,  

pprrooppoosseess  hhiiss  oowwnn  ddeeffiinniittiioonn..    HHee  bbeelliieevveess  tthhaatt  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aa  rreessppoonnssee  ooff  ffuullffiillmmeenntt  bbyy  aa  
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ccuussttoommeerr  aanndd  tthhaatt  iitt  iiss  aa  jjuuddggeemmeenntt  tthhaatt  aa  pprroodduucctt  oorr  aa  sseerrvviiccee  ffeeaattuurree,,  oorr  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  

iittsseellff,,  pprroovviiddeess  aa  pplleeaassuurraabbllee  lleevveell  ooff  ccoonnssuummppttiioonn--rreellaatteedd  ffuullffiillmmeenntt  ((OOlliivveerr,,  11999977))..  BByy  

iimmpplliiccaattiioonn  hhee  rreeffeerrss  ttoo  pplleeaassuurraabbllee  iinn  hhiiss  ddeeffiinniittiioonn  aass  mmeeaanniinngg  tthhaatt  ffuullffiillmmeenntt  ccrreeaatteess  oorr  

iinnccrreeaasseess  pplleeaassuurree,,  oorr  rreedduucceess  ppaaiinn  aass  iinn  tthhee  rreemmoovvaall  ooff  aa  lliiffee  tthhrreeaatteenniinngg  pprroobblleemm  ((OOlliivveerr,,  11999977))..  

HHee  aallssoo  ccoonntteennddss  tthhaatt  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aallssoo  aa  ffaaccttoorr  iinn  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ddeeffiinniittiioonn  ccoonnttiinnuuuumm  aass,,  

aalltthhoouugghh  nnoo  ddeeffiinniittiioonn  iiss  wwaarrrraanntteedd  bbuutt  ddiisspplleeaassuurree  aanndd  uunnddeerr--ffuullffiillmmeenntt  ccaann  lleeaadd  ttoo  

ddiissssaattiissffaaccttiioonn  ((OOlliivveerr,,  11999977))..    HHee  aallssoo  ccoonntteennddss  tthhaatt  ffuullffiillmmeenntt  mmaayy  bbee  ddeessiirraabbllee  uupp  ttoo  aa  ppooiinntt  

aanndd  iiff  tthhaatt  ppooiinntt  iiss  eexxcceeeeddeedd  iitt  mmaayy  rreessuulltt  ttoo  uunnpplleeaassaannttnneessss  aass  iinn  tthhee  ccaassee  wwhheerree  oonnee  oovveerrddooeess  

tthhiinnggss  ttoo  aa  ppooiinntt  ooff  uunnddeessiirraabbllee  eeffffeeccttss  lliikkee  oovveerr--eeaattiinngg  ((OOlliivveerr,,  11999977))..  AAllll  tthheessee  ppooiinnttss  aarree  rraaiisseedd  

iinn  oorrddeerr  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  pprroocceessss  ffrroomm  hhooww  iitt  iiss  ccoonncceeiivveedd,,  llooggiiccaallllyy  aarrgguueedd  aanndd  

ffiinnaallllyy  ddrraawwiinngg  iittss  ccoonncclluussiioonnss  ((OOlliivveerr,,  11999977))..  OOlliivveerr  aallssoo  ddiissppeellss  tthhee  mmyytthh  ooff  aa  ssiimmpplliissttiicc  aanndd  

nnaaïïvvee  ddeessccrriippttiioonn  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  aass  mmeerree  ffuullffiillmmeenntt  wwiitthh  aa  pprroodduucctt  oorr  aa  sseerrvviiccee  aanndd  ssuuppppoorrttss  tthhee  

nnoottiioonn  tthhaatt  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  ccoommpplleexx  aanndd  iiss  ssuubbjjeecctt  ttoo  aa  lloott  ooff  ootthheerr  ffaaccttoorrss  tthhaatt  aarree  pphhyyssiioollooggiiccaall  

aanndd  ppssyycchhoollooggiiccaall  iinn  nnaattuurree  ((OOlliivveerr,,  11999977))..    

  

OOtthheerr  ddeeffiinniittiioonnss  hhaavvee  eemmeerrggeedd  aass  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  eevvoollvveess  iinnttoo  oonnee  ooff  tthhee  mmaajjoorr  ffooccaall  aarreeaass  

ffoorr  sseettttiinngg  uupp  aanndd  rruunnnniinngg  aa  bbuussiinneessss..  BBiittnneerr  aanndd  HHuubbeerrtt;;  OOlliivveerr;;  iinn  ((SScchhiinnjjss,,  22000033))  ddeessccrriibbee  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aass  rreellaattiioonn  ssppeecciiffiicc,,  tthhaatt  iiss,,  iitt  iiss  aa  ccuummuullaattiivvee  eeffffeecctt  ooff  aa  sseett  ooff  ddiissccrreettee  

sseerrvviiccee  eennccoouunntteerrss  oorr  ttrraannssaaccttiioonnss  wwiitthh  tthhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  oovveerr  aa  ppeerriioodd  ooff  ttiimmee..  IItt  iiss  tthheenn  cclleeaarr  

wwhheenn  ccoonnssiiddeerriinngg  tthhiiss  ddeeffiinniittiioonn  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  eevvaalluuaattee  sseerrvviiccee  aanndd  ffoorrmmuullaattee  aa  ppeerrcceeppttiioonn  

bbaasseedd  oonn  aa  nnuummbbeerr  ooff  eexxppeerriieenncceess..  IItt  iiss  aallssoo  cclleeaarr  tthhaatt  ccoonnsscciioouussllyy  oorr  uunnccoonnsscciioouussllyy  tthhaatt  aa  

rreellaattiioonnsshhiipp  ddeevveellooppss  aass  tthheessee  eexxppeerriieenncceess  ooff  sseerrvviiccee  ccoonnttiinnuuee..  MMaarrkkeetteerrss  aass  aa  ccoonnsseeqquueennccee  nneeeedd  

ttoo  eexxeerrtt  iinnfflluueenncceess  oonn  tthhee  ccuussttoommeerr  tthhrroouugghh  ccoonnssiisstteenntt  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  iinn  oorrddeerr  ttoo  rreettaaiinn  tthheeiirr  

ppaattrroonnaaggee..    

  

MMiittttaall  eett  aall..,,  iinn  KKoosskkeellaa  ((22000022))  nnoottiiccee  tthhaatt  aalltthhoouugghh  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aa  ssuubbjjeeccttiivvee  ffaaccttoorr  ddeeppeennddeenntt  

oonn  tthhee  lleevveell  ooff  ccuussttoommeerr  kknnoowwlleeddggee  aabboouutt  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  ggaaiinneedd  tthhrroouugghh  uussee  aanndd  

eennccoouunntteerrss,,  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aallssoo  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  tthhee  lleevveell  ooff  ssoopphhiissttiiccaattiioonn  ooff  ccoonnssuummeerrss..  TThhiiss  vviieeww  

sseeeemmss  ttoo  ccoonnccuurr  wwiitthh  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  ooff  dduurraabbllee  ggooooddss  ttaakkee  aa  lloonngg  tteerrmm  vviieeww  ooff  tthheessee  

eexxppeerriieenncceess  aanndd  bbeeccoommee  vveerryy  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  oovveerr  ttiimmee  ((HHeellffeerrtt  eett  aall..,,  

22000022))..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhiiss  ssttuuddyy  ddeeaallss  wwiitthh  aa  mmaattuurree  ttyyppee  sseerrvviiccee  aanndd  hheennccee  aann  

eexxppeerriieennttiiaall  rreessppoonnssee  ttoo  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  wwiillll  bbee  ssoouugghhtt..    

  

OOtthheerr  tthheeoorriissttss  bbeelliieevvee  tthhaatt  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  iinnfflluueenncceedd  bbyy  iinnddiivviidduuaall  ccuussttoommeerrss’’  

ppeerrcceeppttiioonn  ooff  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  tthhee  aarreeaass  ooff  qquuaalliittyy,,  eeqquuiittyy  aanndd  vvaalluuee  ((CCrroossbbyy  aanndd  
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SStteepphheennss,,  11998877)),,  ((FFoorrnneell  eett  aall..,,  11999966))  aanndd  ((ZZeeiitthhaammll,,  11998888))  iinn  KKeenneellllyy  aanndd  HHeelllliieerr  ((22000011))..  

FFoolllloowwiinngg  tthhiiss  vviieeww,,  ((AAnnddeerrssoonn  aanndd  SSuulllliivvaann,,  11999933));;  ((BBoollttoonn  11999988))  aanndd  ((SSeellnneess,,  11999988))  iinn  

KKeennnneellyy  aanndd  HHeelllliieerr  ((22000011))  ccoonncclluuddee  tthhaatt  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  eexxppeerriieenncceedd  bbyy  tthhee  ccuussttoommeerr  

ppoossiittiivveellyy  aaffffeeccttss  tthhee  iinnddiivviidduuaall’’ss  jjuuddggeemmeenntt  aabboouutt  aaccqquuiirriinngg  pprroodduuccttss  oorr  sseerrvviicceess  aaggaaiinn  ffrroomm  tthhee  

ssaammee  ccoommppaannyy..  TThhiiss  vviieeww  sseeeemmss  ttoo  iimmppaacctt  oonn  rreeppeeaatt  ppuurrcchhaasseess  aanndd  ccuussttoommeerrss’’  llooyyaallttyy  ttoo  tthhee  

ccoommppaannyy’’ss  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess..    

  

IInn  eeccoonnoommiicc  tthheeoorryy  tthhee  iissssuuee  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  ddeessccrriibbeedd  bbyy  llooookkiinngg  aatt  wwhhaatt  aa  hhoouusseehhoolldd  wwiillll  ddoo  

bbaasseedd  oonn  iittss  wwaannttss  tthhaatt  aarree  ggoovveerrnneedd  bbyy  iittss  bbuuddggeett  aanndd  iittss  cchhooiiccee  ooff  ttaassttee  ((LLiippsseeyy  eett  aall..,,  11999999))..  

TThhiiss  mmaaccrroo  vviieeww  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ddiiffffeerrss  ttoo  tthhee  mmiiccrroo  ppeerrssppeeccttiivvee  aass  iitt  llooookkss  aatt  iinnddiivviidduuaall  

hhoouusseehhoollddss  oorr  ffiirrmmss  aass  aa  uunniitt  ooff  aannaallyyssiiss  rraatthheerr  tthhaann  ttoo  aann  iinnddiivviidduuaall  ccuussttoommeerr..  TThhiiss  vviieeww  aallssoo  

llooookkss  aatt  tthhee  ddeessccrriippttiioonn  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  oonn  aa  pprreemmiissee  tthhaatt  aallll  mmiiccrroo  aannaallyyssiiss  oonn  tthhee  bbaassiiss  ooff  

iinnddiivviidduuaall  ccuussttoommeerrss  hhaass  bbeeeenn  ttaakkeenn  ccaarree  ooff  aanndd  hheennccee  eexxcclluuddeedd  ffrroomm  aann  eeccoonnoommiicc  vviieewwppooiinntt..  

TThhiiss  iiss  dduuee  ttoo  tthhee  eeccoonnoommiiccss’’  bbrrooaaddeerr  ddeeffiinniittiioonn  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn,,  tthhaatt  ooff  llooookkiinngg  aatt  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  

aann  iinnddiivviidduuaall  hhoouusseehhoolldd  ((SSaallvvaattoorree,,  22000044))..    

  

22..22  CCOONNCCEEPPTTSS  OOFF  CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  

TThhee  ffoolllloowwiinngg  tthheeoorriieess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiillll  pprroovviiddee  ddiiffffeerreenntt  ppeerrssppeeccttiivveess  oonn  hhooww  ttoo  llooookk  aatt  tthhee  

ssaattiissffaaccttiioonn  ccoonncceepptt  aanndd  hhooww  tthhee  pprreecceeddiinngg  ddiissccuussssiioonn  oonn  tthhee  ssuubbjjeecctt  iiss  ffuurrtthheerr  rreeiinnffoorrcceedd  oorr  

cchhaalllleennggeedd..  TThheessee  ddiiffffeerreenntt  ppeerrssppeeccttiivveess  wwiillll  aallssoo  ffuurrtthheerr  ddeemmoonnssttrraattee  hhooww  tthhee  ddeeffiinniittiioonn  ooff  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ccaannnnoott  bbee  ssuuppeerrffiicciiaallllyy  vviieewweedd  iiff  iitt  hhaass  ttoo  bbee  tthhoorroouugghhllyy  uunnddeerrssttoooodd..  AAllssoo  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiillll  bbee  uusseedd  iinntteerrcchhaannggeeaabbllyy  ttoo  ddeessccrriibbee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  

ccuussttoommeerrss  wwiitthh  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee..    

          

22..22..11  CCoonnttrraasstt  tthheeoorryy  

TThhee  ccoonnttrraasstt  tthheeoorryy  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  pprreemmiisseedd  oonn  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  aannyy  ddiissccrreeppaannccyy  bbeettwweeeenn  wwhhaatt  

iiss  bbeeiinngg  eexxppeerriieenncceedd  aanndd  wwhhaatt  iiss  eexxppeecctteedd  ffoolllloowwss  tthhee  ddiirreeccttiioonn  tthhaatt  tthheerree  wwiillll  aallwwaayyss  bbee  aa      

ddiissccrreeppaannccyy  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  IInn  tthhiiss  tthheeoorryy,,  eexxppeeccttaattiioonnss  aarree  tthhee  ffooccaall  ppooiinntt  rreeggaarrddlleessss  ooff  tthheeiirr  

oorriiggiinn..  TThheessee  eexxppeeccttaattiioonnss  wwoouulldd  bbee  ddeerriivveedd  ffrroomm  eeiitthheerr  pprroommiisseess  mmaaddee  iinn  tthhee  mmaassss  mmeeddiiaa  oonn  tthhee  

bbeenneeffiittss  oorr  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  oorr  wwoorrdd--ooff--mmoouutthh  ffrroomm  eeaarrllyy  aaddoopptteerrss  oorr  ooppiinniioonn  ffoorrmmeerrss..  

PPrroodduuccttss  oorr  sseerrvviicceess  tthhaatt  ppeerrffoorrmm  sslliigghhttllyy  lleessss  tthhaann  eexxppeecctteedd  eeiitthheerr  tthhrroouugghh  aa  ttrriiaall  ppuurrcchhaassee  oorr  

wwhhoolleessaallee  uussee  wwiillll  bbee  rreejjeecctteedd  aass  ttoottaallllyy  uunnssaattiissffaaccttoorryy  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  CCoonnvveerrsseellyy,,  VVaavvrraa  ((11999977))  

ssaayyss  uunnddeerr--pprroommiissiinngg  iinn  aaddvveerrttiissiinngg  bbuutt  oovveerr--ddeelliivveerriinngg  iinn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  wwiillll  lleeaadd  ttoo  aann  

eexxaaggggeerraatteedd  ppoossiittiivvee  ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn..    
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22..22..22      HHyyppootthheessiiss  tteessttiinngg  tthheeoorryy  

TThhiiss  tthheeoorryy  eennttaaiillss  aa  ttwwoo--sstteepp  mmooddeell  ffoorr  ssaattiissffaaccttiioonn  ggeenneerraattiioonn  ((DDeeiigghhttoonn  iinn  VVaavvrraa,,  11999977))..  TThhee  

ffiirrsstt  hhyyppootthheessiiss  ssaayyss  pprree--ppuurrcchhaassee  iinnffoorrmmaattiioonn  iimmppaaccttss  ggrreeaattllyy  oonn  eexxppeeccttaattiioonnss  aabboouutt  pprroodduuccttss  

aanndd  sseerrvviicceess  ccuussttoommeerrss  wwiillll  eevveennttuuaallllyy  aaccqquuiirree  aanndd  uussee  ((DDeeiigghhttoonn  iinn  VVaavvrraa,,  11999977))..  OOtthheerr  

iinnffoorrmmaattiioonn  wwoouulldd  bbee  ffrroomm  ppeerrssoonnss  wwhhoossee  ooppiinniioonn  tthhee  ccuussttoommeerrss  vvaalluuee  eeiitthheerr  bbeeccaauussee  ooff  tthheeiirr  

vvaasstt  kknnoowwlleeddggee  aabboouutt  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  oorr  bbeeccaauussee  tthheeyy  aarree  eeaarrllyy  aaddoopptteerrss  aanndd  lleeaaddeerrss  iinn  

eemmbbrraacciinngg  nneeww  tteecchhnnoollooggyy..  TThhiiss  vviieeww  aallssoo  ssuuggggeessttss  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  uussee  tthheeiirr  eexxppeerriieennccee  wwiitthh  

pprroodduuccttss  oorr  sseerrvviicceess  ttoo  tteesstt  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  TThhee  sseeccoonndd  hhyyppootthheessiiss  aaccccoorrddiinngg  ttoo  

DDeeiigghhttoonn  aass  cciitteedd  iinn  VVaavvrraa,,  11999977  aasssseerrttss  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  wwiillll  tteenndd  ttoo  aatttteemmpptt  ttoo  ccoonnffiirrmm  rraatthheerr  

tthhaann  ddiissccoonnffiirrmm  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..  TThhiiss  tthheeoorryy  iiss  ooff  tthhee  vviieeww  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  aa  ppoossiittiivvee  bbiiaass  

iinn  ccoonnffiirrmmiinngg  tthheeiirr  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  eexxppeerriieennccee  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  TThhiiss  ccrreeaatteess  aann  ooppttiimmiissttiicc  vviieeww  

ooff  ccuussttoommeerrss  aanndd  hhooww  ttoo  mmaarrkkeett  ttoo  tthheemm  bbaasseedd  oonn  tthhiiss  aasssseerrttiioonn  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  HHaavviinngg  mmaaddee  tthhee  

ppuurrcchhaassee  tthhee  ccuussttoommeerrss  wwiillll  wwaanntt  ttoo  rreeiinnffoorrccee  tthheeiirr  ppuurrcchhaassee  bbyy  ccoonnvviinncciinngg  tthheemmsseellvveess  ooff  hhaavviinngg  

mmaaddee  tthhee  rriigghhtt  cchhooiiccee  ootthheerrwwiissee  nneeggaattiivvee  ddiissssoonnaannccee  ccrreeeeppss  iinn..    

  

22..22..33  CCaattaassttrroopphhee  tthheeoorryy    

TThhiiss  tthheeoorryy  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  ssaaiidd  ttoo  ccoommppaarree  vvaarryyiinngg  ddeeggrreeeess  bbeettwweeeenn  vvaarryyiinngg  ddeeggrreeeess  

ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  wwiitthh  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  wwiitthh  ddiiffffeerreenncceess  iinn  ssaattiissffaaccttiioonn  ((OOlliivvaa  eett  aall..,,  11999955))..  

TThhee  pprrooppoonneennttss  ooff  tthhiiss  tthheeoorryy  bbeelliieevvee  tthhaatt  aatt  llooww  lleevveellss  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  wwiitthh  tthhee  pprroodduucctt  oorr  

sseerrvviiccee  tthheerree  sseeeemmss  ttoo  bbee  aa  ddiirreecctt  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  iinnfflluueenncceess  ccaauusseedd  bbyy  tthhee  ccoommppaarriissoonn  

bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  aaccttuuaall  ppeerrffoorrmmaannccee  wwiitthh  aa  ccuussttoommeerr’’ss  bbeehhaavviioouurr  

ttoowwaarrddss  tthhaatt  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  ((OOlliivvaa  eett  aall..,,  11999955))..  TThhiiss  llooww  lleevveell  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  ssiimmppllyy  mmeeaannss  

tthhaatt  tthhee  eeaassee  ooff  sswwiittcchhiinngg  ttoo  ootthheerr  pprroodduuccttss  oorr  sseerrvviicceess  iiss  aappppaarreenntt  wwhheenn  tthheerree  iiss  aa  ddiissccrreeppaannccyy  

bbeettwweeeenn  ccoommppaarriissoonnss  ooff  eexxppeecctteedd  ppeerrffoorrmmaannccee  ttoo  ppeerrcceeiivveedd  aaccttuuaall  ppeerrffoorrmmaannccee..  TThhiiss  

ddiissccrreeppaannccyy  iiss  ddeeffiinneedd  aass  eexxppeeccttaannccyy  ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn,,  ccoommmmoonnllyy  aa  ccoommppaarriissoonn  ooff  wwhhaatt  iiss  

eexxppeecctteedd  ttoo  wwhhaatt  iiss  aaccttuuaallllyy  oobbsseerrvveedd  ((OOlliivvaa  eett  aall..,,  11999955))..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  tthhee  hhiigghh  lleevveell  ooff  

iinnvvoollvveemmeenntt  mmeeaannss  tthhaatt  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  tthhee  ccuussttoommeerr  aanndd  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  iiss  mmoorree  

iinntteennssee  aanndd  ddeeeepp,,  eelliicciittiinngg  nnoo  fflluuccttuuaattiioonnss  oovveerr  aa  rraannggee  ooff  oobbsseerrvveedd  ppeerrffoorrmmaanncceess  ((OOlliivvaa  eett  aall..,,  

11999955))..  IInn  tteerrmmss  ooff  tthhiiss  tthheeoorryy,,  iiff  aa  mmaarrkkeedd  ddeecclliinnee  iiss  ppeerrcceeiivveedd  bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  tthhee  

ppeerrcceeiivveedd  aaccttuuaall  ppeerrffoorrmmaannccee,,  ssuuddddeenn  aabbaannddoonnmmeenntt  ooff  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  iinn  ffaavvoouurr  ooff  aa  

ccoommppeettiittoorr  ooccccuurrss  ((OOlliivvaa  eett  aall..,,  11999955))..  IItt  iiss  ffuurrtthheerr  ssaaiidd  tthhaatt  iiff  tthhiiss  aabbaannddoonnmmeenntt  ooccccuurrss,,  nnoo  

ppuurrcchhaassee  ooff  tthhee  ssaammee  wwiillll  ooccccuurr  eevveenn  iiff  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  iimmpprroovveess  uunnlleessss  aa  hhuuggee  bbeenneeffiitt  

wwiillll  rreessuulltt  iinn  ddooiinngg  ssoo  ((OOlliivvaa  eett  aall..,,  11999955))..  
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22..22..44  EExxppeeccttaattiioonn  ccoonnffiirrmmaattiioonn  tthheeoorryy  

EExxppeeccttaattiioonnss--ccoonnffiirrmmaattiioonn  tthheeoorryy  aaddvvaanncceess  tthhaatt  eexxppeeccttaattiioonnss,,  ccoouupplleedd  wwiitthh  ppeerrcceeiivveedd  

ppeerrffoorrmmaannccee  eeqquuaatteess  ttoo  ppoosstt--ppuurrcchhaassee  ssaattiissffaaccttiioonn  ((OOlliivveerr,,  11998800))..  TThhiiss  tthheeoorryy,,  tthhoouugghh  

ddiissttiinngguuiisshheess  bbeettwweeeenn  ppoossiittiivvee  aanndd  nneeggaattiivvee  ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn  ooff  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrffoorrmmaannccee  

((OOlliivveerr,,  11998800))..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhiiss  tthheeoorryy,,  iiff  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  oouuttppeerrffoorrmmss  eexxppeeccttaattiioonnss  

((ppoossiittiivvee  ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn))  ppoosstt--ppuurrcchhaassee  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiillll  ooccccuurr  ((OOlliivveerr,,  11998800))..  IIff  hhoowweevveerr,,  aa  

pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  ffaallllss  sshhoorrtt  ooff  eexxppeeccttaattiioonnss  ((nneeggaattiivvee  ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn))  tthhee  ccoonnssuummeerr  iiss  lliikkeellyy  ttoo  

bbee  ddiissssaattiissffiieedd  ((OOlliivveerr,,  11998800;;  SSpprreenngg  eett  aall..,,  11999966))..  TThhee  rreessuulltt  ooff  ppoossiittiivvee  aanndd  nneeggaattiivvee  

ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn  iiss  eeiitthheerr  ssaattiissffiieedd,,  llooyyaall  ccuussttoommeerrss  oorr  ddiissssaattiissffiieedd  uunnhhaappppyy  ccuussttoommeerrss  rreeaaddyy  ttoo  

sswwiittcchh  ttoo  aalltteerrnnaattiivvee  sseerrvviicceess  oorr  ccoommppeettiittoorrss..    DDuuee  ttoo  tthhee  nnaattuurree  ooff  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  iinndduussttrryy  iinn  

SSoouutthh  AAffrriiccaa  wwhheerree  eeaacchh  ddiissttrriibbuuttoorr  hhaass  aa  ssoollee  ddiissttrriibbuuttiioonn  rriigghhtt  iinn  iittss  lliicceennsseedd  ssuuppppllyy  aarreeaa  aallll  

eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  nnoo  cchhooiiccee  ttoo  sswwiittcchh  ttoo  aann  aalltteerrnnaattiivvee  ssuupppplliieerr  bbuutt  hhaavvee  aa  rreeccoouurrssee  iinn  

tthhee  ffoorrmm  ooff  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  rreegguullaattoorr,,  NNEERRSSAA..      

  

22..22..44      DDiissssoonnaannccee  tthheeoorryy  

AAppppllyyiinngg  FFeessttiinnggeerr’’ss  tthheeoorryy  ooff  ccooggnniittiivvee  ddiissssoonnaannccee  ttoo  aaffffiirrmmaattiioonn  aanndd  ddiissccoonnffiirrmmaattiioonn  ooff  

eexxppeeccttaattiioonn  oonnee  ccoonncclluuddeess  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  mmiigghhtt  ttrryy  ttoo  eelliimmiinnaattee  aannyy  ddiissssoonnaanntt  eexxppeerriieenncceess  ooff  

aannyy  iinnffeerriioorr  sseerrvviiccee  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhiiss  tthheeoorryy  aa  ccuussttoommeerr  eexxppeerriieenncciinngg  lloowweerr  

ppeerrffoorrmmaannccee  tthhaann  eexxppeecctteedd  oonn  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  tthhaatt  hhee  iiss  hheeaavviillyy  iinnvvoollvveedd  iinn,,  mmiigghhtt  mmeennttaallllyy  

wwoorrkk  ttoo  mmiinniimmiissee  tthhee  ddiissssoonnaannccee  bbyy  eeiitthheerr  lloowweerriinngg  hhiiss  eexxppeeccttaattiioonnss  oorr  iinn  ppoossiittiivvee  aaffffiirrmmaattiioonn  

iinnccrreeaassee  tthhee  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  ((VVaavvrraa,,  11999977))..      

  

AAppppllyyiinngg  tthhiiss  tthheeoorryy  ttoo  pprraaccttiiccee,,  oonnee  ddiissttiinngguuiisshhiinngg  ffaaccttoorr  iiss  tthhee  hhiigghh  lleevveell  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  ooff  tthhee  

ccuussttoommeerr  wwiitthh  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  aass  mmeennttiioonneedd  iinn  tthhee  ccaattaassttrroopphhee  tthheeoorryy..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  

iinnsstteeaadd  ooff  sswwiittcchhiinngg  ttoo  aalltteerrnnaattiivvee  pprroodduuccttss  oorr  sseerrvviicceess  tthhee  ccuussttoommeerr  ppssyycchhoollooggiiccaallllyy  aaddjjuussttss  hhiiss  

eexxppeeccttaattiioonn  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  ttoo  ssoofftteenn  tthhee  iimmppaacctt  ooff  aaddvveerrssee  eexxppeerriieennccee  ooff  ccuurrrreenntt  ppeerrffoorrmmaannccee..    

  

AAllll  tthheessee  tthheeoorriieess  hhaavvee  aa  ccoommmmoonn  tthhrreeaadd  ggooiinngg  tthhrroouugghh  tthheemm,,  aanndd  tthhaatt  iiss  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  

ppeerrcceeppttiioonnss  aarree  ccoorree  ttoo  ffuullffiillmmeenntt  aanndd  uullttiimmaattee  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  aa  pprroodduucctt  oorr  aa  sseerrvviiccee..    TThhee  

ccuussttoommeerrss,,  bbeessiiddeess  rreeggaarrddiinngg  sseerrvviiccee  aass  eeiitthheerr  bbaadd  oorr  ggoooodd  hhaavvee  aa  ppssyycchhoollooggiiccaall  mmoottiivvaattiioonn  ttoo  

ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  pprroodduuccttss  oorr  sseerrvviicceess  aanndd  tthheessee  tthheeoorriieess  hhaavvee  eexxppoosseedd  tthhaatt  ffaacctt..  TThhee  ppeerrffoorrmmaannccee  

ooff  tthhee  ccoommppaannyy  iinn  mmeeeettiinngg  iittss  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  iiss  aallssoo  aa  kkeeyy  ddeetteerrmmiinnaanntt  ooff  hhooww  tthhoossee  

ccuussttoommeerrss  jjuuddggee  tthhaatt  ppaarrttiiccuullaarr  ccoommppaannyy..  TThhee  ddeeffiinniittiioonn  aanndd  tthheeoorriieess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaavvee  ppuutt  aann  

eemmpphhaassiiss  oonn  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  eexxppeerriieennccee  wwiitthh  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  aanndd  hhooww  iitt  iimmppaaccttss  oonn  tthhee  

ccuussttoommeerr’’ss  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  pprroocceessss..  MMaarrkkeetteerrss  wwiillll  bbee  eevvaalluuaattiinngg  tthheessee  ccuussttoommeerr  ddeecciissiioonn--
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mmaakkiinngg  pprroocceesssseess  iinn  oorrddeerr  ttoo  ppoossiittiioonn  tthheeiirr  pprroodduuccttss  oorr  sseerrvviicceess..  IInn  tthhee  ccaassee  ooff  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  

hhoouusseehhoolldd  ccoonnssuummeerrss  iitt  iiss  cclleeaarr  tthhaatt  eexxppeerriieennttiiaall  eennccoouunntteerrss  wwiitthh  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  aarree  

eevvaalluuaatteedd  aaggaaiinnsstt  aa  sseett  ooff  eexxppeeccttaattiioonnss..  IItt  iiss  aallssoo  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  aarree  

ffiirrsstt  ddeetteerrmmiinneedd  bbeeffoorree  eemmbbaarrkkiinngg  oonn  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  qquuaalliittyy  ooff  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  bbyy  tthheessee  

ccuussttoommeerrss..      

  

22..33  CCUUSSTTOOMMEERR  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  MMEEAASSUURREEMMEENNTT  

CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass  bbeeeenn  ddeessccrriibbeedd  bbyy  vvaarriioouuss  aauutthhoorrss  ttoo  bbee  aa  ddiiffffiiccuulltt  ccoonncceepptt  ttoo  mmeeaassuurree..  

ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr  ((11999966))  iiddeennttiiffiieedd  tthhrreeee  kkeeyy  aassppeeccttss  ooff  mmeeaassuurreemmeenntt  iinn  ddeevveellooppiinngg  tthheeiirr  

sseerrvviiccee  mmeeaassuurreemmeenntt  ssttrraatteeggyy..  TThheessee  aarree  kkeeyy  pprreeddiiccttoorrss  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn,,  tthhaatt  iiss,,  ssppeecciiffiicc  aassppeeccttss  ooff  

sseerrvviiccee  wwiitthh  tthhee  llaarrggeesstt  iimmppaacctt  oonn  ssaattiissffaaccttiioonn,,  oovveerraallll  ssaattiissffaaccttiioonn  mmeeaassuurreess  ––  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  

ttoottaall  ccoommppaannyy  ooffffeerriinngg  aanndd  ccoonnsseeqquueenncceess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn,,  tthhaatt  iiss,,  ppoossiittiivvee  aanndd  nneeggaattiivvee  eexxppeecctteedd  

oouuttccoommeess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  11999966))..      

        

VVaavvrraa  ((11999977))  aallssoo  hhiigghhlliigghhttss  tthhee  ddiiffffiiccuullttiieess  ooff  mmeeaassuurriinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  OOnnee  

mmiissccoonncceeppttiioonn  tthhaatt  hhee  rreeggaarrddss  aass  pprroobblleemmaattiicc  iiss  tthhee  aassssuummppttiioonn  tthhaatt  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  kknnoowwss  wwhhaatt  

ttoo  aasskk  ccuussttoommeerrss  iinn  oorrddeerr  ttoo  mmeeaassuurree  tthheeiirr  ssaattiissffaaccttiioonn  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  HHee  eemmpphhaassiisseess  tthhaatt  aann  

eeffffeeccttiivvee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ssuurrvveeyy  iiss  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  bbaallaanncciinngg  iinntteerrnnaall  ooppeerraattiioonnaall  iissssuueess  wwiitthh  

eexxtteerrnnaall  iissssuueess  ffooccuusseedd  oonn  ccuussttoommeerr  nneeeeddss  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  MMaarrttiinn  ((11999900))  ccoonnccuurrss  wwiitthh  tthhee  lliittaannyy  

ooff  ooppiinniioonn  tthhaatt  ssuuppppoorrtt  ggooiinngg  oouutt  ttoo  ccuussttoommeerrss  ttoo  ffiinndd  oouutt  wwhhaatt  wwoouulldd  bbee  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  

ffaaccttoorrss  ffoorr  tthheeiirr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  aa  pprroodduucctt  oorr  aa  sseerrvviiccee..  HHee  pprrooppoosseess  tthhaatt  ffoorr  oonnee  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  

ccuussttoommeerr  nneeeeddss  oonnee  nneeeeddss  ttoo  kknnooww  tthhee  ttiimmiinngg  aanndd  rreeqquuiirreemmeennttss  ffoorr  qquuaalliittyy  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  

((MMaarrttiinn,,  11999900))..  TThhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  kknnoowwiinngg  tthhee  rreeqquuiirreemmeennttss  ffoorr  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  hheellppss  iinn  

ffooccuussiinngg  oonn  tthhoossee  rreeqquuiirreemmeennttss  iinnsstteeaadd  ooff  iimmppllyyiinngg  tthheemm  aanndd  tthhee  ttiimmiinngg  ooff  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  iiss  

iimmppoorrttaanntt  bbeeccaauussee  ooff  ppeerriisshhaabbiilliittyy  ooff  sseerrvviiccee,,  tthhaatt  iiss,,  sseerrvviiccee  ccaannnnoott  bbee  ssttoorreedd..  OOnnccee  qquueessttiioonnss  oonn  

ssaattiissffaaccttiioonn  hhaavvee  bbeeeenn  eexxpplloorreedd  wwiitthh  ccuussttoommeerrss,,  tthheenn  tthhee  ssuurrvveeyy  ddeessiiggnn  ttoo  mmeeaassuurree  ssaattiissffaaccttiioonn  

hhaass  cclleeaarr  gguuiiddeelliinneess  ((SSccootttt,,  11999911))..  SSccootttt  ((11999911))  eemmpphhaassiisseess  tthhiiss  ppooiinntt  bbyy  ssaayyiinngg  tthhaatt  oonnee  nneeeeddss  ttoo  

sseett  ttaarrggeettss  ffoorr  tthhee  ccoommppaannyy  oonn  ssccoorreess  rreelleevvaanntt  ttoo  kkeeeepp  tthhee  ccuussttoommeerrss  hhaappppyy..    

  

DDeenngg  eett  aall..,,  ((22000044))  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  qquueessttiioonn  eevvaalluuaattiioonnss  uusseedd  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  ccuussttoommeerr  aaddooppttiioonn,,  

ccoonnssuummppttiioonn  aanndd  tthhee  aasssseessssmmeenntt  ooff  tthhee  aabbiilliittyy  ooff  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ttoo  pprroovviiddee  ssaattiissffaaccttiioonn..  

TThheeyy  aarrgguuee  tthhaatt  iinnssttrruummeennttss  uusseedd  rreeqquuiirree  eeqquuiivvaalleenntt  mmeeaassuurreemmeenntt  aaccrroossss  nnaattiioonnaall  ccuullttuurreess,,  tthhaatt  

iiss,,  vveerriiffiiccaattiioonn  ooff  wwhhyy  eeaacchh  ggrroouupp  wwoouulldd  aaddoopptt  aanndd  ccoonnssuummee  cceerrttaaiinn  sseerrvviicceess  oorr  pprroodduuccttss  ((DDeenngg  

eett  aall..,,  22000044))..  DDeenngg  eett  aall..,,  22000044  aallssoo  aarrgguuee  tthhaatt  iiff  tthheessee  eeqquuiivvaalleenntt  mmeeaassuurreess  aarree  nnoott  iimmpplleemmeenntteedd  

rreessuullttss  tthhuuss  oobbttaaiinneedd  mmaayy  bbee  vviieewweedd  wwiitthh  ccaauuttiioonn  dduuee  ttoo  uunncceerrttaaiinnttyy  wwhheetthheerr  tthheeyy  rreepprreesseenntt  ttrruuee  
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ddiiffffeerreenncceess  dduuee  ttoo  ccuullttuurree  oorr  mmeerreellyy  aa  ccuullttuurraall  bbiiaass  iinn  mmeeaassuurreemmeenntt..  TThheessee  aarree  mmeeaassuurreemmeenntt  

qquueessttiioonnss  tthhaatt  aarree  ffuunnddaammeennttaall  iinn  oouurr  SSoouutthh  AAffrriiccaann  ccoonntteexxtt  bbuutt  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  oonnllyy  ccoonncceennttrraattiinngg  

oonn  aa  hhoommooggeenneeoouuss  ssoocciiaall  ggrroouupp  tthhaatt  iiss  uunniiqquuee  aanndd  sshhaarreess  aa  ssiimmiillaarr  ccuullttuurraall  oorriieennttaattiioonn..  IInn  tthhee  

ppaarrttiiccuullaarr  ggeeooggrraapphhiicc  aarreeaa  ooff  tthhee  ssttuuddyy;;  eetthhnniicc  oorriieennttaattiioonn,,  llaanngguuaaggee,,  rriittuuaallss  aanndd  ssyymmbboollss  aarree  tthhee  

ssaammee  aanndd  hheennccee  ddiiffffeerreenncceess  dduuee  ttoo  ccuullttuurree  wwiillll  bbee  aavvooiiddeedd  iinn  eevvaalluuaattiinngg  bbuuyyiinngg  bbeehhaavviioouurr..  

MMooddeellss  uusseedd  ffoorr  mmeeaassuurriinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aarree  ddiissccuusssseedd  bbrriieeffllyy  bbeellooww  ttoo  aarrrriivvee  aatt  

ccoonncclluussiioonnss  rreeggaarrddiinngg  tthheeiirr  mmeerriittss  aanndd  ddeemmeerriittss  iinn  ddeetteerrmmiinniinngg  ttrruuee  mmeeaassuurreess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn..    

  

22..33..11  TThhee  KKaannoo  mmooddeell  

““KKaannoo’’ss  mmooddeell  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aa  qquuaalliittyy  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  tteecchhnniiqquuee  uusseedd  

iinn  mmeeaassuurriinngg  ccuussttoommeerr  hhaappppiinneessss  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::  2277//0077//22000055))..    IItt  iiss  aa  

mmooddeell  uusseeffuull  ffoorr  ddeecciiddiinngg  wwhhiicchh  ffeeaattuurreess  yyoouu  wwaanntt  ttoo  iinncclluuddee  iinn  aa  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  aanndd  ppuuttss  

eemmpphhaassiiss  oonn  hhooww  bbeesstt  ttoo  ddeelliigghhtt  aa  ccuussttoommeerr  bbyy  ddeevveellooppiinngg  ffeeaattuurreess  tthhaatt  wwiillll  aappppeeaall  ttoo  tthhaatt  

ccuussttoommeerr  ((hhttttpp::////wwwwww..mmiinnddttoooollss..ccoomm::  2266//0077//22000077))..  IItt  ddiissttiinngguuiisshheess  ssiixx  ccaatteeggoorriieess  ooff  qquuaalliittyy  

aattttrriibbuutteess  tthhrreeee  ooff  wwhhiicchh  iinnfflluueennccee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::  

2277//0077//22000077))..    

  

TThhee  ffeeaattuurreess  tthhaatt  iinnfflluueennccee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aarree  bbaassiicc//tthhrreesshhoolldd  aattttrriibbuutteess,,  ppeerrffoorrmmaannccee  

ffaaccttoorrss  aanndd  eexxcciitteemmeenntt  ffaaccttoorrss  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::    2233//0077//22000077))..    TThhrreesshhoolldd  

oorr  bbaassiicc  ffaaccttoorrss  aarree  tthhee  mmiinniimmuumm  rreeqquuiirreemmeennttss  tthhaatt,,  iiff  nnoott  ffuullffiilllleedd  bbyy  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee,,  wwiillll  

ccaauussee  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  bbuutt  wwhhiicchh,,  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  wwiillll  nnoott  ccaauussee  ssaattiissffaaccttiioonn  iiff  tthheeyy  aarree  ffuullffiilllleedd  

oorr  eexxcceeeeddeedd  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::  2277//0077//22000055))..  IItt  iiss  ssaaiidd  tthhaatt  tthhee  ccuussttoommeerr  

rreeggaarrddss  tthheessee  aass  pprreerreeqquuiissiitteess  aanndd  ttaakkee  tthheemm  ffoorr  ggrraanntteedd  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::  

2277//0077//22000055))..  SSeeccoonnddllyy,,  ppeerrffoorrmmaannccee  aattttrriibbuutteess  aarree  ssaaiidd  ttoo  bbee  ffaaccttoorrss  tthhaatt  ccaauussee  ssaattiissffaaccttiioonn  wwhheenn  

ppeerrffoorrmmaannccee  iiss  hhiigghh  aanndd  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  wwhheenn  iitt  iiss  llooww  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::  

2277//0077//22000055))EExxcciitteemmeenntt  ffaaccttoorrss  aarree  ffaaccttoorrss  tthhaatt  iinnccrreeaassee  ssaattiissffaaccttiioonn  iiff  ddeelliivveerreedd  bbuutt  nnoo  

ddiissssaattiissffaaccttiioonn  wwhheenn  tthheeyy  aarree  nnoott  ddeelliivveerreedd  aass  ccuussttoommeerrss  ddoo  nnoott  eexxppeecctt  tthheemm  bbuutt  aarree  ddeelliigghhtteedd  

wwhheenn  tthheeyy  ffiinndd  tthheemm  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::  2277//0077//22000055))..  TThhee  aaddddiittiioonnaall  tthhrreeee  

aattttrriibbuutteess  mmaakkiinngg  uupp  tthhee  ssiixx  iinn  tthhee  KKaannoo  mmooddeell  aarree;;  iinnddiiffffeerreenntt,,  qquueessttiioonnaabbllee  aanndd  rreevveerrssee  

aattttrriibbuutteess  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss//kkaannoommooddeell..hhttmmll::  2277//0077//22000055))..  TThheessee  tthhrreeee  aattttrriibbuutteess  aarree  sseellff--

eexxppllaannaattoorryy  aanndd  tthheeyy  aarree  ((aa))  ffeeaattuurreess  tthhee  ccuussttoommeerr  ddooeess  nnoott  ccaarree  aabboouutt,,  ((bb))  uunncclleeaarr  wwhheetthheerr  iitt  iiss  

eexxppeecctteedd  aanndd  ((cc))  tthhee  rreevveerrssee  ooff  tthhiiss  ffeeaattuurree  wwaass  eexxppeecctteedd  bbyy  tthhee  ccuussttoommeerr  rreessppeeccttiivveellyy..      
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22..33..22  NNaattiioonnaall  cceennttrree  ffoorr  qquuaalliittyy  rreesseeaarrcchh  ((NNCCQQRR))  mmooddeell  

TThhiiss  mmeetthhoodd  ccoonnssiissttss  ooff  aa  ssyysstteemm  ddeessccrriibbiinngg  rreellaattiioonnss  aammoonngg  ssiixx  ccoonnssttrruuccttss  nnaammeellyy,,  ppeerrcceeiivveedd  

qquuaalliittyy,,  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss,,  ppeerrcceeiivveedd  vvaalluuee,,  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  ccuussttoommeerr  rreetteennttiioonn  aanndd  

ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss  ((SStteewwaarrtt,,  22000011))..  TThheessee  ccoonnssttrruuccttss  aarree  eeaacchh  mmeeaassuurreedd  uussiinngg  aa  mmuullttiipplliicciittyy  ooff  

qquueessttiioonnnnaaiirreess  ttoo  ggeett  mmoorree  pprreecciissiioonn  ((SStteewwaarrtt,,  22000011))..  TThhee  ddaattaa  ttoo  vvaalliiddaattee  tthheessee  ccoonnssttrruuccttss  iiss  

aannaallyysseedd  uussiinngg  ppaarrttiiaall  lleeaasstt  ssqquuaarreess  mmooddeelllliinngg  aanndd  pprroodduucceess  aa  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  iinnddeexx  tthhaatt  hhaass  aa  

hhiigghh  ccoorrrreellaattiioonn  wwiitthh  ccuussttoommeerr//cclliieenntt  rreeppuurrcchhaassee  iinntteennttiioonn  aanndd  pprriiccee  ttoolleerraannccee  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  

11999955))..  TThhiiss  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  ssaaiidd  ttoo  bbee  fflleexxiibbllee  iinn  uussee  bbeettwweeeenn  mmiiccrroo  aanndd  mmaaccrroo  lleevveellss  ooff  

eeccoonnoommiicc  aaccttiivviittyy  aanndd  iittss  mmaaccrroo  mmaanniiffeessttaattiioonnss  aarree  tthhee  SSwweeddiisshh  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  

BBaarroommeetteerr  aanndd  AAmmeerriiccaann  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  IInnddeexx  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  22000055))..  CCoonnsseeqquueennttllyy  iitt  iiss  

ssaaiidd  ttoo  bbee  aa  nnaattiioonnaall  mmeeaassuurree  ooff  hhooww  wweellll  oorr  bbaadd  ccoommppaanniieess  aanndd  iinndduussttrriieess  sseerrvviiccee  tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss  ((FFoorrnneellll,,  11999922))..  IInn  iittss  mmiiccrroo  aapppplliiccaattiioonn,,  eemmpphhaassiiss  iiss  mmoorree  oonn  mmeeaassuurreemmeenntt  ooff  

vvaarriiaabblleess  iimmppaaccttiinngg  oonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  rreetteennttiioonn  ooff  eexxiissttiinngg  ccuussttoommeerrss  tthhaann  iitt  iiss  oonn  

aattttrraaccttiinngg  nneeww  oonneess  ((FFoorrnneellll,,  11999922))..    

FFiigguurree  11..11::  AAmmeerriiccaann  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  IInnddeexx  ((AACCSSII))  MMooddeell  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))  
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TThhee  NNCCQQRR  rreepprreesseenntteedd  ggrraapphhiiccaallllyy  ((SSeeee  FFiigguurree  11..11  aabboovvee))  iinn  aann  AACCSSII  MMooddeell  llooookkss  aatt  tthhee  ssiixx  

ccoonnssttrruuccttss  aanndd  hhooww  tthheeyy  aaffffeecctt  aanndd  iinnfflluueennccee  eeaacchh  ootthheerr  llooookkiinngg  aatt  tthhee  ffiirrsstt  tthhrreeee  aanntteecceeddeennttss  ooff  

ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy,,  ppeerrcceeiivveedd  vvaalluuee  aanndd  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  OOnnee  sshhoouulldd  

llooookk  aatt  tthheessee  tthhrreeee  aanntteecceeddeennttss  wwhhiicchh  aarree  ddeetteerrmmiinnaannttss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  hhooww  tthheeyy  
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rreellaattee  ttoo  ccoonnsseeqquueenncceess  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  aass  rreepprreesseenntteedd  bbyy  tthhee  llaasstt  ttwwoo  ccoonnssttrruuccttss::  ccuussttoommeerr  

ccoommppllaaiinnttss  aanndd  ccuussttoommeerr  llooyyaallttyy  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..    

  

IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  ddiiaaggrraamm  aabboovvee  tthhee  ffiirrsstt  aanntteecceeddeenntt,,  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy//ppeerrffoorrmmaannccee  iiss  aa  mmeeaassuurree  ooff  

tthhee  vveerryy  rreecceenntt  eevvaalluuaattiioonn  ooff  ccoonnssuummppttiioonn  eexxppeerriieennccee  bbyy  tthhee  ccuussttoommeerr  bbaassee  wwhhiicchh  wwoouulldd  hhaavvee  aa  

ddiirreecctt  iimmppaacctt  oonn  oovveerraallll  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  WWhhaatt  iiss  mmeeaassuurreedd  hheerree  iiss  

hhooww  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  iiss  aaddaapptteedd  ttoo  mmeeeett  ddiiffffeerreenntt  nneeeeddss  ooff  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthhee  eexxtteenntt  ttoo  

wwhhiicchh  iitt  iiss  rreelliiaabbllee  iinn  uussee  oorr  ccoonnssuummppttiioonn,,  ssttaannddaarrddiisseedd  aanndd  hhooww  iitt  ddeelliivveerrss  oonn  qquuaalliittyy  ffoorr  

eexxppeecctteedd  aattttrriibbuutteess  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  AAlltthhoouugghh  tthhiiss  ddeetteerrmmiinnaanntt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  

mmeeaassuurreess  tthhee  rreecceenntt  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  qquuaalliittyy  iitt  iiss  bbyy  nnoo  mmeeaannss  ssaayyiinngg  tthhee  ccuummuullaattiivvee  eexxppeerriieennccee  iiss  

iirrrreelleevvaanntt  aanndd  tthhee  ttrraannssaaccttiioonnaall  eexxppeerriieennccee  mmoorree  rreelleevvaanntt  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  WWhhaatt  iitt  mmeeaannss  iiss  

tthhaatt  ssiinnccee  tthhiiss  iiss  aa  ccoonnttiinnuuoouuss  ssuurrvveeyy,,  iitt  hhaass  aallrreeaaddyy  ttaakkeenn  iinnttoo  aaccccoouunntt  pprreevviioouuss  ssccoorreess  aanndd  

rreefflleeccttss  iitt  iinn  iittss  ttrreenndd  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..    

  

TThhee  sseeccoonndd  aanntteecceeddeenntt,,  ppeerrcceeiivveedd  vvaalluuee,,  mmeeaassuurreess  tthhee  ppeerrcceeiivveedd  lleevveell  ooff  qquuaalliittyy  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  tthhee  

pprriiccee  ooff  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  ppuurrcchhaasseedd  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  TThhiiss  uussee  ooff  vvaalluuee  jjuuddggeemmeennttss  ttoo  

mmeeaassuurree  ppeerrffoorrmmaannccee  ttaakkeess  iinnttoo  ccooggnniissaannccee  ddiiffffeerreenncceess  iinn  iinnccoommee  aanndd  ddiissccrreettiioonnaarryy  ppuurrcchhaassiinngg  

ppoowweerr  aaccrroossss  rreessppoonnddeennttss  ((LLaannccaasstteerr  iinn  FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  TThhiiss  eennaabblleess  tthhee  mmooddeell  ttoo  ccoommppaarree  

ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  hhiigghh  aanndd  llooww  pprriicceedd  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  TThhiiss  ddiissttiinnccttiioonn  

sseeeemmss  ttoo  ssuuppppoorrtt  GGaabbaarriinnoo  aanndd  JJoohhnnssoonn  iinn  MMaalltthhoouussee  eett  aall..,,  ((22000033))  wwhheenn  tthheeyy  ccoonnssiiddeerreedd  

sseeggmmeennttss  iinn  tthhee  ccuussttoommeerr  bbaassee  wwhheerree  aannaallyyssiiss  wwaass  mmaaddee  ooff  ddiiffffeerreenntt  rroolleess  ppllaayyeedd  bbyy  ssaattiissffaaccttiioonn  

bbeettwweeeenn  wwhhaatt  tthheeyy  ccaallll  llooww--rreellaattiioonnaall  aanndd  hhiigghh--rreellaattiioonnaall  ccuussttoommeerrss..  YYii  &&  LLaa  ((22000044))  rreeffeerr  ttoo  tthhiiss  

aass  ““ddeessiirreedd  sseerrvviiccee””  ––  ttoo  mmeeaann  eexxppeeccttaattiioonnss  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  tthhiinnkk  tthheeyy  ddeesseerrvvee  ttaakkiinngg  pprriiccee  vveerrssuuss  

bbeenneeffiitt  ffaaiirrnneessss  iinnttoo  aaccccoouunntt..  OOnn  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy  tthhee  mmooddeell  eeqquuaatteess  aann  iinnccrreeaassee  iinn  ppeerrcceeiivveedd  

vvaalluuee  wwiitthh  ppoossiittiivvee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..    

  

TThhee  tthhiirrdd  aanntteecceeddeenntt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  tthhee  eexxppeeccttaattiioonn  ooff  tthhee  ccuussttoommeerr  sseeggmmeenntt  bbeeiinngg  

sseerrvviicceedd  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  FFoorrnneellll  eett  aall..,,  ((11999966))  eexxppeeccttaattiioonn  mmeeaannss  tthhee  sseerrvveedd  

mmaarrkkeett’’ss  pprriioorr  ccoonnssuummppttiioonn  eexxppeerriieennccee  ((iinncclluussiivvee  ooff  nnoonn--eexxppeerriieennttiiaall  iinnffoorrmmaattiioonn  aavvaaiillaabbllee  

tthhrroouugghh  aaddvveerrttiissiinngg  aanndd  wwoorrdd--ooff--mmoouutthh))  aanndd  aa  ffoorreeccaasstt  ooff  tthhee  ffiirrmm’’ss  aabbiilliittyy  ttoo  ddeelliivveerr  qquuaalliittyy  iinn  

tthhee  ffuuttuurree..  TThhiiss  aasssseerrttiioonn  llooookkss  aatt  tthhee  bbaacckkwwaarrdd  aanndd  ffoorrwwaarrdd  llooookkiinngg  eeffffeecctt  ooff  eexxppeeccttaattiioonnss  

((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  TThhiiss  mmooddeell,,  aalltthhoouugghh  mmeennttiioonniinngg  eexxppeeccttaattiioonnss  aass  ppllaayyiinngg  aa  pprreeddiiccttiivvee  rroollee  

mmaaiinnllyy  dduuee  ttoo  ccuummuullaattiivvee  eevvaalluuaattiioonn  ooff  tthhee  ffiirrmm’’ss  ppeerrffoorrmmaannccee,,  tthheeyy  ssttoopp  sshhoorrtt  ooff  llooookkiinngg  aatt  

ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  aa  nnoonn--eexxppeerriieennttiiaall  sseennssee  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..    AA  bbeelliieeff  tthhaatt  FFoorrnneellll  eett  aall..,,  ((11999966))  
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hhaass  iiss  tthhaatt  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  sshhoouulldd  bbee  ppoossiittiivveellyy  lliinnkkeedd  ttoo  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy  aanndd,,  aass  aa  rreessuulltt,,  

ttoo  ppeerrcceeiivveedd  vvaalluuee..    

  

WWhheenn  oonnee  llooookkss  aatt  tthhee  ccoonnsseeqquueenncceess  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  FFoorrnneellll  &&  WWeerrnneeffeelltt  iinn  ((FFoorrnneellll  eett  

aall..,,  11999966))  bbeelliieevvee  tthhaatt  rreessuullttss  ooff  iinnccrreeaasseedd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aarree  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  ddeeccrreeaasseedd  

ccoommppllaaiinnttss  aanndd  iinnccrreeaasseedd  ccuussttoommeerr  llooyyaallttyy..  OOnnee  sshhoouulldd  bbee  ccaauuttiioouuss  tthhoouugghh,,  aass  FFoorrnneellll  eett  aall..,,  

((11999966))  ppuutt  iitt  tthhaatt  tthhee  ddeeccrreeaassee  iinn  ccoommppllaaiinnttss  sshhoouulldd  nnoott  bbee  rreeaaddiillyy  aattttrriibbuutteedd  ttoo  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn..  IItt  sshhoouulldd  hhoowweevveerr,,  bbee  uunnddeerrssttoooodd  tthhaatt  tthheerree  aarree  ooppttiioonnss  tthhaatt  aarree  aavvaaiillaabbllee  ttoo  

ddiissggrruunnttlleedd  aanndd  ccoommppllaaiinniinngg  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff  ccoommppeettiittoorrss  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  TThhiiss  

ttrraannssllaatteess  iinnttoo  ffeewweerr  ccoommppllaaiinnttss  bbuutt  nnoo  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  LLooookkiinngg  aatt  

tthhee  ddiiaaggrraamm  aabboovvee  oonnee  sseeeess  bbootthh  nneeggaattiivvee  aanndd  ppoossiittiivvee  ffeeeeddbbaacckk  ttoo  tthhee  bbuussiinneessss  aass  rreefflleecctteedd  bbyy  

tthhee  ddeeccrreeaassee  aanndd  iinnccrreeaassee  ooff  ccoommppllaaiinnttss  rreessppeeccttiivveellyy..  LLooyyaallttyy  iiss  ssaaiidd  ttoo  rreessuulltt  ffrroomm  iinnccrreeaasseedd  

oovveerraallll  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  aa  pprreeccuurrssoorr  ffoorr  pprrooffiittaabbiilliittyy  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..    

  

TThhee  sseeccoonndd  ccoonnsseeqquueennccee  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  llooyyaallttyy  wwhhiicchh  VVaavvrraa  ((11999977))  eexxppllaaiinnss  aass  tthhee  

mmoottiivvaattiioonn  ttoo  rreeppuurrcchhaassee  aanndd  ttoo  sspprreeaadd  ppoossiittiivvee  wwoorrdd--ooff--mmoouutthh  aabboouutt  tthhee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee..  

FFoorrnneellll  eett  aall..,,  ((11999966))  ttaallkk  ooff  aa  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss  aanndd  ccuussttoommeerr  llooyyaallttyy  

wwhheerree  tthheeyy  bbeelliieevvee  tthhaatt  iiff  iitt  iiss  ppoossiittiivvee,,  tthheenn  iitt  iimmpplliieess  ssuucccceessss  ooff  ffiirrmmss  aanndd  iinndduussttrriieess  iinn  hhaannddlliinngg  

ccuussttoommeerr  ccoommppllaaiinnttss  aanndd  ttoo  ttuurrnn  tthheemm  iinnttoo  llooyyaall  ccuussttoommeerrss..  AAccccoorrddiinnggllyy  tthhee  ooppppoossiittee  iiss  ttrruuee  iiff  

tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  iiss  nneeggaattiivvee  ((FFoorrnneellll  eett  aall..,,  11999966))..  TTeelllliiss  ((iinn  SSaallggoovviiccoovvaa  ((22000000))))  ddeessccrriibbee  llooyyaallttyy  

aass  lleeaanniinngg  ttoowwaarrddss  rreeppeeaatt  ppuurrcchhaassee  oorr  ddeessiirree  ooff  bbuuyyiinngg  tthhee  ssaammee  oorr  ssiimmiillaarr  bbrraanndd  aaggaaiinn..      

  

22..44  EELLEECCTTRRIICCIITTYY  BBUUSSIINNEESSSS  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN    

TThhee  eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  bbuussiinneessss  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ccaannnnoott  bbee  ssaaiidd  ttoo  bbee  ooppeerraattiinngg  iinn  aa  nneeaarr  ppuurree  

oorr  ppeerrffeecctt  ccoommppeettiittiioonn  dduuee  ttoo  mmoonnooppoolliieess  ooff  lliicceennsseedd  aarreeaass  ooff  ssuuppppllyy  bbyy  ddiissttrriibbuuttoorrss..  TThhee  

iinndduussttrryy  iiss  ffrraaggmmeenntteedd  iinnttoo  rreeddiissttrriibbuuttiinngg  mmuunniicciippaalliittiieess  tthhaatt  aappppllyy  tthheeiirr  oowwnn  ttaarriiffffss  aanndd  sseerrvviicceess  

aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthheeiirr  oowwnn  ssttaannddaarrddss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  IInn  tteerrmmss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  

ttaakkiinngg  ppoowweerr  qquuaalliittyy  aass  aann  eexxaammppllee,,  tthhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ((NNEERRSSAA))  

aacckknnoowwlleeddggeess  tthhaatt  iinn  aann  iiddeeaall  wwoorrlldd,,  ppoowweerr  qquuaalliittyy  wwoouulldd  bbee  ddeetteerrmmiinneedd  bbyy  ccoommppeettiittiioonn  bbuutt  dduuee  

ttoo  tthhee  nnaattuurree  ooff  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  iinndduussttrryy  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ssoommee  rreegguullaattoorryy  rreeqquuiirreemmeennttss  oonn  ppoowweerr  

qquuaalliittyy  wwiillll  pprroobbaabbllyy  aallwwaayyss  bbee  nneecceessssaarryy  ((NNEERR,,  22000022))..  TThhiiss  iiss  dduuee  ttoo  llaacckk  ooff  ccoommppeettiittiioonn  iinn  tthhee  

eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa  wwhheerree  oonnllyy  tthhrroouugghh  rreegguullaattiioonn  bbyy  tthhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  

RReegguullaattoorr  aarree  ffaaccttoorrss  ggoovveerrnniinngg  qquuaalliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr--ccaarree  mmeeddiiaatteedd..  TThhiiss  ssiittuuaattiioonn  iiss  hhiissttoorriiccaall  

aanndd  ccaammee  aabboouutt  tthhrroouugghh  ddeecciissiioonnss  ooff  ppaasstt  ggoovveerrnnmmeennttss  ttoo  ccrreeaattee  aann  eelleeccttrriicciittyy  iinndduussttrryy  bbyy  aann  AAcctt  

ooff  ppaarrlliiaammeenntt  aanndd  tthheerreebbyy  pprroommoottiinngg  tthhaatt  tthhee  iinndduussttrryy  ooppeerraatteess  iinn  aa  mmoonnooppoollyy..  
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22..44..11  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  nneeaarr  ppuurree  ccoommppeettiittiioonn    

HHeetteessii  &&  RReekkeettttyyee  ((22000055))  iinn  tthheeiirr  aannaallyyssiiss  ooff  ccuussttoommeerrss  ooff  aann  eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttoorr  iinn  HHuunnggaarryy  

ddeedduucceedd  tthhaatt  pprriiccee  sseennssiittiivviittyy  ppllaayyss  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  llooyyaallttyy  ttoo  oonnee  oorr  mmoorree  ssuupppplliieerrss..  TThhiiss  

ssiittuuaattiioonn  ccoommppeellss  ddiissttrriibbuuttoorrss  ttoo  bbee  eeffffiicciieenntt  iinn  tthheeiirr  ooppeerraattiioonnss  ssoo  tthhaatt  tthhiiss  iiss  ppaasssseedd  oonnttoo  tthhee  

eenndd--uusseerr  iinn  tteerrmmss  ooff  aaffffoorrddaabbllee  aanndd  ccoommppeettiittiivvee  ttaarriiffffss..  BBeerrrryy  ((11998888))  bbeelliieevveess  tthhaatt  ccuussttoommeerr  

llooyyaallttyy  ttoo  tthhee  eenndd  pprroodduucctt,,  eessppeecciiaallllyy  aa  sseerrvviiccee  iiss  bbaasseedd  oonn  aa  nnuummbbeerr  ooff  ffaaccttoorrss  tthhaatt  aarree  nnoott  

nneecceessssaarriillyy  pprriiccee  rreellaatteedd  bbuutt  ddeeppeennddss  oonn  tthhee  ppeerrcceeiivveedd  ccoommppeetteennccee  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  //uuttiilliittyy  bbyy  

ccuussttoommeerrss..  OOtthheerr  ffaaccttoorrss  ccaauussiinngg  llooyyaallttyy  ttoo  aa  pprroodduucctt  oorr  aa  sseerrvviiccee  iinncclluuddee;;  eeaassee  ooff  aacccceessss,,  

rreelliiaabbiilliittyy  iinn  uussee  iiff  iitt  iiss  aa  ttaannggiibbllee  pprroodduucctt  oorr  ppeerrcceeiivveedd  ccoonnssiisstteennccyy  iinn  aaccqquuiirriinngg  aa  sseerrvviiccee  wwhheenn  iitt  

iiss  rreeqquuiirreedd  aanndd  ccoonnvveenniieennccee..  

  

HHeetteessii  &&  RReekkeettttyyee  ((22000055))  aallssoo  nnootteedd  iinn  tthheeiirr  aannaallyyssiiss  tthhaatt  iissssuueess  lliikkee  wwiiddeenniinngg  ooff  tthhee  ooffffeerr,,  

ssiimmpplleerr  aaddmmiinniissttrraattiioonn  aanndd  bbeetttteerr  iinnffoorrmmaattiioonn  wweerree  lleessss  aattttrraaccttiivvee  ffoorr  tthhee  HHuunnggaarriiaann  ccuussttoommeerr  

aanndd  aass  aa  rreessuulltt,,  aannyy  pprroommiissee  mmaaddee  iinn  tthhee  ddiirreeccttiioonn  ooff  tthheessee  wwiillll  ggaaiinn  tthhee  ddiissttrriibbuuttoorr  vveerryy  lliittttllee  iinn  

tteerrmmss  ooff  mmaarrkkeett  sshhaarree..    

  

22..44..22      DDeetteerrmmiinnaannttss  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  

TThhee  ffoolllloowwiinngg  ffaaccttoorrss  aarree  ssaaiidd  ttoo  bbee  ppllaayyiinngg  aa  ccrriittiiccaall  rroollee  iinn  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  ooff  aann  

eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  iinndduussttrryy  wwhheetthheerr  uunnddeerr  aa  ppuurree  ccoommppeettiittiioonn  oorr  mmoonnooppoolliissttiicc  ccoommppeettiittiioonn..    

  

22..44..22..11      PPoowweerr  qquuaalliittyy    

PPoowweerr  qquuaalliittyy  iiss  aa  ffaaccttoorr  aaccccoorrddiinngg  ttoo  NNEERR  ((22000022))  tthhaatt  iiss  aa  bbaassiiss  ffoorr  aa  ddiirreeccttiivvee  ccoommppiilleedd  bbyy  tthhee  

NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhiiss  ddiirreeccttiivvee,,  aalltthhoouugghh  ppoowweerr  

qquuaalliittyy  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  lliicceennsseedd  ddiissttrriibbuuttoorrss  sshhoouulldd  mmaattcchh  qquuaalliittyy  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  iittss  ccuussttoommeerrss,,  

tthhee  ccoonnssuummeerr  hhaass  ttoo  eennssuurree  ccoommpplliiaannccee  ooff  eeqquuiippmmeenntt  ttoo  bbee  uusseedd  wwiitthhiinn  aa  ssppeecciiffiicc  ssuuppppllyy  

eennvviirroonnmmeenntt  ((NNEERR,,  22000022))..  TThhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  tthhee  ssuuppppllyy  aauutthhoorriittyy  aanndd  iittss  ccuussttoommeerrss  iiss  

ggoovveerrnneedd  bbyy  cceerrttaaiinn  aaggrreeeemmeennttss  tthhaatt  hhaavvee  ttoo  bbee  aaddhheerreedd  ttoo  bbyy  bbootthh  ssiiddeess  aanndd  iinncclluuddee,,  aammoonngg  

ootthheerr  tthhiinnggss,,  ppoowweerr  qquuaalliittyy  pprroovviissiioonnss  ((NNEERR,,  22000022))..  TThheessee  ppoowweerr  qquuaalliittyy  pprroovviissiioonnss  ttaakkee  iinnttoo  

ccooggnniissaannccee  wwhhaatt  tthhee  nneettwwoorrkk  ccaann  ddeelliivveerr  aanndd  hhooww  tthhee  ccuussttoommeerr  mmaayy  iimmppaacctt  ootthheerr  ccuussttoommeerrss  

ssuupppplliieedd  ffrroomm  tthhee  ssaammee  nneettwwoorrkk  ((NNEERR,,  22000022))..  IInn  aa  ttyyppiiccaall  ddiissttrriibbuuttiioonn  uuttiilliittyy  iitt  iiss  eexxppeecctteedd  tthhaatt  

qquuaalliittyy  ssuuppppllyy  aaggrreeeemmeennttss  sshhoouulldd  bbee  bbaacckkeedd  bbyy  ccoonnnneeccttiioonn  aaggrreeeemmeennttss  tthhaatt  wwiillll  ssppeecciiffyy  tteecchhnniiccaall  

rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  eeqquuiippmmeenntt  ooff  bbootthh  ppaarrttiieess  ((NNEERR,,22000022))..    

IInn  ppoowweerr  qquuaalliittyy  mmaannaaggeemmeenntt,,  NNEERR’’ss  ssppeecciiffiicc  rroollee  iiss  iinn  tthhrreeee  aarreeaass,,  tthheessee  bbeeiinngg    

((aa))  SSppeecciiffiiccaattiioonn  ooff  aa  nnaattiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  uuttiilliittyy  ppoowweerr  qquuaalliittyy  mmaannaaggeemmeenntt,,    

((bb))  CCoonnssuullttaattiioonn  aanndd  ((cc))  OOppeerraattiioonnaall  aaccttiivviittiieess  ((NNEERR,,  22000022))..        
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aa))  SSppeecciiffiiccaattiioonn  ooff  aa  nnaattiioonnaall  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  uuttiilliittyy  ppoowweerr  qquuaalliittyy  mmaannaaggeemmeenntt  ppuuttss  iinnttoo  

ppeerrssppeeccttiivvee  mmiinniimmuumm  rreeqquuiirreemmeennttss//rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ooff  uuttiilliittiieess  aanndd  aassssoocciiaatteedd  

eexxppeeccttaattiioonnss//rreessppoonnssiibbiilliittiieess  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss,,  eeqquuiippmmeenntt  ssuupppplliieerrss  aanndd  ssttaannddaarrddss  

bbooddiieess..  AAddhheerreennccee  ttoo  tthhiiss  ffrraammeewwoorrkk  bbyy  uuttiilliittiieess  ffoorrmmss  ppaarrtt  ooff  lliicceennccee  rreeqquuiirreemmeennttss  

((NNEERR,,  22000022))..    

bb))  CCoonnssuullttaattiioonn  ––  ffaacciilliittaattiinngg  ccoonnssuullttaattiioonn  bbeettwweeeenn  uuttiilliittiieess,,  ccuussttoommeerrss  aanndd  eeqquuiippmmeenntt  

ssuupppplliieerrss  ((ee..gg..  NNEERR  PPoowweerr  QQuuaalliittyy  AAddvviissoorryy  CCoommmmiitttteeee))..  AAss  aa  nneeuuttrraall  ppaarrttyy  wwiitthh  iinntteerreesstt  

ooff  bbootthh  ccuussttoommeerrss  aanndd  uuttiilliittiieess,,  tthhee  NNEERR  iiss  wweellll  ssuuiitteedd  ttoo  tthhiiss  rroollee  ((NNEERR,,  22000022))..    

cc))  OOppeerraattiioonnaall  aaccttiivviittiieess  ––  tthheessee  aarree  aaccttiivviittiieess  aarriissiinngg  aass  aa  rreessuulltt  ooff  PPoowweerr  QQuuaalliittyy  

mmaannaaggeemmeenntt  ffrraammeewwoorrkk  aanndd  tthhee  ccoooorrddiinnaattiioonn  aanndd  lliicceennssiinngg  rroollee  ooff  tthhee  NNEERR  ((NNEERR,,  

22000022))..    

IItt  iiss  eevviiddeenntt  tthhaatt  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  wwiillll  bbee  ttiieedd  cclloosseellyy  oorr  wwiillll  bbee  aa  

ffuunnccttiioonn  ooff  tthheessee  tthhrreeee  ssppeecciiffiicc  aarreeaass..  PPoowweerr  qquuaalliittyy  iiss  oonnllyy  ppaarrtt  ooff  tthhee  ssttaannddaarrddss  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  

iimmppaaccttiinngg  oonn  ttoottaall  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess..  CCuussttoommeerrss  llaarrggee  aanndd  ssmmaallll  oowwee  iitt  ttoo  

tthheemmsseellvveess  ttoo  bbee  aawwaarree  ooff  tthheessee  ssttaannddaarrddss  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  uuttiilliittiieess  aass  ggoovveerrnneedd  bbyy  rreegguullaattiioonn  

aanndd  aallssoo  tthheeiirr  rriigghhttss  ttoo  sshhaappee  tthheeiirr  oowwnn  bbeehhaavviioouurr  aaccccoorrddiinnggllyy..    

  

22..44..22..22      SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy    

SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  iinn  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  bbuussiinneessss  iiss  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  pprriiccee,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  ccoonnvveenniieennccee  aanndd  

ppeerrssoonnaall  iinntteerraaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  ccuussttoommeerr  ((AAmmeerriiccaann  PPuubblliicc  PPoowweerr  AAssssoocciiaattiioonn,,  JJuunnee  22000022))..  

IImmppoorrttaannccee  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  eevviiddeenntt  iinn  tthhee  ssttaatteemmeenntt  tthhaatt  aacckknnoowwlleeddggeess  tthhaatt  sseerrvviiccee  iiss  aannyy  

uuttiilliittyy’’ss  pprriimmaarryy  mmiissssiioonn,,  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  llooyyaallttyy  ooff  iittss  ccuussttoommeerrss  iittss  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  aasssseettss  

((AAmmeerriiccaann  PPuubblliicc  PPoowweerr  AAssssoocciiaattiioonn,,  JJuunnee  22000022))..  IInn  aann  aannaallyyssiiss  ooff  tthhee  ddeetteerrmmiinnaannttss  ooff  

ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  aa  uuttiilliittyy,,  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  mmeeaannss  pprroovviiddiinngg  eexxcceelllleenntt  rreessppoonnssiivveenneessss  ttoo  ccuussttoommeerrss;;  

rreelliiaabbiilliittyy  ––  kkeeeeppiinngg  tthhee  lliigghhttss  bbuurrnniinngg,,  tthhaatt  iiss,,  ssttrriivvee  ttoo  mmaakkee  eelleeccttrriicciittyy  aavvaaiillaabbllee;;    pprriiccee  ––  

pprroovviiddiinngg  lloowweerr  ccoosstt  sseerrvviiccee  tthhaann  ootthheerr  uuttiilliittiieess;;  aanndd  ccoonnvveenniieennccee  ––  mmaakkiinngg  iitt  eeaassyy  ffoorr  ccuussttoommeerrss  

ttoo  ddoo  bbuussiinneessss  wwiitthh  tthhee  uuttiilliittyy  ((AAmmeerriiccaann  PPuubblliicc  PPoowweerr  AAssssoocciiaattiioonn,,  JJuunnee  22000022))..  PPeerrssoonnaall  

iinntteerraaccttiioonn  iiss  wwhheenn  aa  uuttiilliittyy  uusseess  ssuurrvveeyyss,,  ffooccuuss  ggrroouuppss  eettcc..  ttoo  lleeaarrnn  mmoorree  aabboouutt  iittss  ccuussttoommeerrss’’  

nneeeeddss,,  vvaalluueess  aanndd  ccoonncceerrnnss  ((AAmmeerriiccaann  PPuubblliicc  PPoowweerr  AAssssoocciiaattiioonn,,  JJuunnee  22000022))..  CCuussttoommeerr  

ppaarrttiicciippaattiioonn,,  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  iiss  wwhheenn  aa  ccoommppaannyy  oorr  bbuussiinneessss  uusseess  ccaallll  cceennttrreess  oorr  ccoonnttaacctt  

((wwaallkk--iinn))  cceennttrreess  ttoo  sseerrvviiccee  iittss  ccuussttoommeerrss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  aass  eexxppllaaiinneedd  hheerree  ccaann  bbee  

ppaarraalllleelleedd  ttoo  ““ccoommmmeerrcciiaall””  qquuaalliittyy  wwhhiicchh  mmeerreellyy  rreeffeerrss  ttoo  ttrraannssaaccttiioonnss  bbeettwweeeenn  eelleeccttrriicciittyy  

ccoommppaanniieess  aanndd  ccuussttoommeerrss  eessppeecciiaallllyy  oonn  eennccoouunntteerrss  lliikkee  ccoonnnneeccttiioonnss  aanndd  mmeetteerr  iinnssttaallllaattiioonnss  

((CCEEEERR,,  22000033))..  WWhheerree  tthhee  ppaarraalllleell  bbeettwweeeenn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aass  eexxppllaaiinneedd  bbyy  tthhee  AAmmeerriiccaa  PPuubblliicc  

PPoowweerr  AAssssoocciiaattiioonn  ((JJuunnee,,  22000022))  aanndd  ccoommmmeerrcciiaall  qquuaalliittyy  aass  eexxppllaaiinneedd  bbyy  CCEEEERR,,  ((22000033))  bbeeccoommeess  
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aappppaarreenntt  iiss  wwhheenn  ccllaassssiiffiieedd  aass  ttrraannssaaccttiioonnss  rreellaatteedd  ttoo  ccoonnddiittiioonnss  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  aanndd  ssuuppppllyy  ssuucchh  

aass  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  ccoonnnneeccttiioonnss  ttoo  tthhee  nneettwwoorrkk  aanndd  pprriicceess  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  ssuuppppllyy  ((CCEEEERR,,  

22000033))..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  rreellaatteedd  ttoo  tthhiiss  ccllaassssiiffiiccaattiioonn  wwoouulldd  hhoowweevveerr  bbee  ccoonnnneeccttiioonn  

aaggrreeeemmeennttss  aanndd  ggeenneerraall  ccoonnddiittiioonnss  ooff  ssuuppppllyy  ccoonnttrraacctt  ((CCEEEERR,,  22000033))..      

  

TThheessee  ttrraannssaaccttiioonn  aanndd  ccoonnttrraaccttss  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  uuttiilliittiieess’’  ppeerrffoorrmmaannccee  oonn  rreelleevvaanntt  qquuaalliittyy  ffaaccttoorrss  

pprreessccrriibbeedd  bbyy  llaaww  aanndd  ccooddeess  ooff  ggoooodd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ((CCEEEERR,,  22000033))..  DDiiffffeerreenntt  ccoouunnttrriieess  wwiitthh  

tthheeiirr  ppeeccuulliiaarr  cciirrccuummssttaanncceess  aarree  ssaaiidd  ttoo  bbee  aacchhiieevviinngg  ccoommmmeerrcciiaall  qquuaalliittyy  tthhrroouugghh  uussee  ooff  

rreegguullaattiioonn  oorr  ccooddeess,,  ppeerrffoorrmmaannccee  ssttaannddaarrddss,,  ddiisssseemmiinnaattiioonn  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  pprroommoottee  tthhee  qquuaalliittyy  

ooff  sseerrvviiccee  iinncclluuddiinngg  ssttrraatteeggiieess  ttoo  eennccoouurraaggee  ppaarrttiicciippaattiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  IInn  aa  

ttyyppiiccaall  uuttiilliittyy,,  ssttaannddaarrddss  ccoommmmoonnllyy  uusseedd  wwiillll  bbee  ccoonnnneeccttiioonn  ((ssuuppppllyy  aanndd  mmeetteerr)),,  eessttiimmaattiinngg  

cchhaarrggeess  ffoorr  ssiimmppllee  wwoorrkkss,,  mmeetteerr  pprroobblleemmss,,  qquueerriieess  oonn  cchhaarrggeess  aanndd  ppaayymmeennttss,,  aappppooiinnttmmeennttss  

sscchheedduulliinngg,,  nnuummbbeerr  ooff  mmeetteerr  rreeaaddiinnggss  wwiitthhiinn  aa  yyeeaarr,,  rreessppoonnssee  ttoo  ccuussttoommeerr  lleetttteerrss  aanndd  ccllaaiimmss  aanndd  

eexxeeccuuttiioonn  ooff  ssiimmppllee  wwoorrkkss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  AAllll  tthheessee  ssttaannddaarrddss  rreeqquuiirree  rreessppoonnsseess  ffrroomm  uuttiilliittiieess  iinn  

aa  nnuummbbeerr  ooff  ddaayyss  oorr  wweeeekkss  aanndd  tthheessee  aarree  sseett  aass  bbeenncchhmmaarrkkss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  TThheessee  bbeenncchhmmaarrkkss  

bbeeccoommee  qquuaalliittyy  yyaarrddssttiicckkss  wwiitthh  wwhhiicchh  ttoo  mmeeaassuurree  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  aa  ppaarrttiiccuullaarr  

pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee..  

  

22..44..22..33      PPrriicciinngg  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess  

LLooyyaallttyy  aass  aa  ccoonnsseeqquueennccee  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  aaffffeecctteedd  bbyy  ppeerrcceeiivveedd  pprriicceess  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  aarree  

eexxppeecctteedd  ttoo  ppaayy  ffoorr  eelleeccttrriicciittyy  eessppeecciiaallllyy  iinn  aa  nneeaarr--ppeerrffeecctt  ccoommppeettiittiivvee  eennvviirroonnmmeenntt  ((HHeetteessii  &&  

RReekkeettttyyee,,  22000055))..  IInn  SSoouutthh  AAffrriiccaa’’ss  eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinndduussttrryy  hhoowweevveerr,,  wwhheerree  iinnddiivviidduuaallss  

aarree  pprriiccee--ttaakkeerrss  iinn  aa  rreegguullaatteedd  eennvviirroonnmmeenntt,,  iitt  ddooeess  nnoott  ppllaayy  mmuucchh  ooff  aa  rroollee,,  aalltthhoouugghh  ccuussttoommeerrss  

ddoo  sshhooww  ccoonncceerrnn  wwhheenn  ttaarriiffffss  iinnccrreeaassee..  TThhee  EElleeccttrriicciittyy  DDiissttrriibbuuttiioonn  IInndduussttrryy  ((EEDDII))  iiss  bbeeiinngg  

rreessttrruuccttuurreedd  bbyy  ggoovveerrnnmmeenntt  iinnttoo  ssiixx  iinnddeeppeennddeenntt  RReeggiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  DDiissttrriibbuuttoorrss  ((RREEDDss))  

nnaattiioonnaallllyy  aanndd  aalltthhoouugghh  pprriicceess  wwiillll  ssttiillll  bbee  rreegguullaatteedd  iinn  tthhee  rreessttrruuccttuurreedd  iinndduussttrryy,,  aa  mmoovvee  ttoowwaarrddss  

ccoommppeettiittiioonn  iiss  bbeeiinngg  ccrraafftteedd  ((NNEERR,,  22000022))..  TThhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr  ((NNEERR))  iinn  tteerrmmss  ooff  

iittss  ddiissttrriibbuuttiioonn  aanndd  lliicceennssiinngg  ffuunnccttiioonn  iiss  aallssoo  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  aa  nneeww  eeccoonnoommiicc  

rreegguullaattoorryy  ffrraammeewwoorrkk  aanndd  ttaarriiffff  ssyysstteemm  ffoorr  tthhee  RREEDDss  ((NNEERR,,  22000022))..  TThhiiss  wwiillll  eennssuurree  tthhee  ccuurrrreenntt  

ssiittuuaattiioonn  ooff  aa  mmyyrriiaadd  ooff  ttaarriiffffss  ddiissttrriibbuuttoorrss  aappppllyy  iiss  eelliimmiinnaatteedd  oorr  aatt  lleeaasstt  ccoonnttaaiinneedd..    

  

22..44..22..44      AAffffoorrddaabbiilliittyy  ttoo  ccuussttoommeerrss      

CClloosseellyy  ttiieedd  ttoo  eelleeccttrriicciittyy  pprriicciinngg  iiss  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  ccaann  aaffffoorrdd  aanndd  tthhaatt  iiss  aatt  tthhee  ccrruuxx  ooff  tthhee  

rreegguullaattiioonn  wwhhiicchh  iiss  ggoovveerrnneedd  bbyy  tthhee  NNEERR  ((NNEERR,,  22000022))..  AAllll  eelleeccttrriicciittyy  uuttiilliittiieess  sseerrvviiccee  aa  ddiiffffeerreenntt  

mmiixx  ooff  ccuussttoommeerrss  aanndd  eeaacchh  ccaatteeggoorryy  hhaass  uunniiqquuee  ppoowweerr  nneeeeddss..  TThheessee  ccaatteeggoorriieess  ooff  ccuussttoommeerrss  aarree  
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iinn  tthhee  ccaassee  ooff  EEsskkoomm  DDiissttrriibbuuttiioonn,,  RReeddiissttrriibbuuttoorrss;;  tthhaatt  iiss,,  mmuunniicciippaall  eennttiittiieess  wwhhoo  hhaavvee  aa  lliicceennccee  

ttoo  ssuuppppllyy  aanndd  bbee  ssuupppplliieedd  iinn  bbuullkk;;  iinndduussttrriiaall,,  ccoommmmeerrcciiaall,,  aaggrriiccuullttuurree,,  ttrraaccttiioonn,,  rreessiiddeennttiiaall  ––  

ccoonnvveennttiioonnaall  aanndd  pprreeppaaiidd  ((EEsskkoomm  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt,,  22000000))..  IInn  tthhee  ccaassee  ooff  ootthheerr  uuttiilliittiieess  tthhee  ssaammee  

ccaatteeggoorriieess  ooff  ccuussttoommeerrss  eexxcceepptt  rree--ddiissttrriibbuuttoorrss  aarree  sseerrvviicceedd..  AAnn  eexxaammppllee  ooff  aaffffoorrddaabbiilliittyy  iiss  tthhee  

bbaassiicc  uussaaggee  lleevveell  aaffffoorrddeedd  ppoooorr  ccoonnssuummeerrss  wwhhiicchh  iiss  ffrreeee  ooff  cchhaarrggee..  OOtthheerr  ccaatteeggoorriieess  ooff  ccuussttoommeerrss  

ffaaccee  ddiiffffeerreenntt  ttaarriiffff  lleevveellss  aanndd  tthheessee  aarree  cclloosseellyy  rreellaatteedd  ttoo  tthheeiirr  lleevveell  ooff  aaffffoorrddaabbiilliittyy..  AAlltthhoouugghh  

tthhiiss  mmiigghhtt  bbee  tthhee  ccaassee,,  ssttrruuccttuurraall  aaddjjuussttmmeennttss  aanndd  ttaarriiffff  iinnccrreeaasseess  aarree  ffrroomm  ttiimmee  ttoo  ttiimmee  aa  ssuubbjjeecctt  

ooff  eevvaalluuaattiioonn  aanndd  ddiissccuussssiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  NNEERR  aanndd  tthhee  ddiissttrriibbuuttiinngg  uuttiilliittiieess  ((NNEERR,,  22000022))..  WWhhaatt  iiss  

ccoonnssiiddeerreedd  ffaaiirr  iinn  tthhee  cchhaarrggiinngg  ooff  ccuussttoommeerrss  iiss  rreegguullaatteedd  aanndd  tthhaatt  iiss  lliinnkkeedd  ttoo  aaffffoorrddaabbiilliittyy  aass  iiss  

ddeetteerrmmiinneedd  bbyy  NNEERR  ffrroomm  ttiimmee  ttoo  ttiimmee  ((NNEERR,,  22000022))..    

TThhee  ddeetteerrmmiinnaannttss  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  ooff  eelleeccttrriicciittyy  uuttiilliittiieess  aass  ddeessccrriibbeedd  ccoommpplleemmeenntt  

eeaacchh  ootthheerr  rraatthheerr  tthhaann  bbeeiinngg  mmuuttuuaallllyy  eexxcclluussiivvee..  TToo  iilllluussttrraattee  tthhiiss  ppooiinntt,,  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  

iiss  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  ddiisssseemmiinnaatteedd  ttiimmeeoouussllyy  aabboouutt,,  ffoorr  iinnssttaannccee,,  pprriiccee  iinnccrreeaasseess,,  ppoowweerr  

iinntteerrrruuppttiioonnss  iimmppaaccttiinngg  oonn  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  ootthheerr  mmaatttteerrss  aaffffeeccttiinngg  ccoonnvveenniieennccee  aanndd  sseerrvviiccee..    

  

22..55      EESSKKOOMM  DDIISSTTRRIIBBUUTTIIOONN  SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  

IInn  tthhee  pprreecceeddiinngg  ddiissccuussssiioonn  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ggeenneerraall  hhaass  bbeeeenn  ddiissccuusssseedd..  IItt  iiss  iimmppoorrttaanntt,,  

hhoowweevveerr,,  ttoo  eevvaalluuaattee  hhooww  EEsskkoomm  aass  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy,,  mmaattcchheess  uupp  wwiitthh  tthheessee  ccrriitteerriiaa  ooff  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn..  SSyysstteemmss  aanndd  pprroocceesssseess  hhaavvee  bbeeeenn  aaddoopptteedd  iinn  tthhee  ppaasstt  iinn  aann  aatttteemmpptt  ttoo  iimmpprroovvee  

eeffffiicciieennccyy  aanndd  tthheerreebbyy  sseerrvvee  tthhee  ccuussttoommeerr  bbeetttteerr..  IInn  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tthheessee  ssyysstteemmss  aanndd  

pprroocceesssseess,,  EEsskkoomm  ddeecciiddeedd  ttoo  eemmbbaarrkk  oonn  pprroocceessss  rraatthheerr  tthhaann  hhiissttoorriiccaall  ffuunnccttiioonnaall  ssiillooss  wwhheerree  

wwhhaatt  hhaappppeennss  wwiitthhiinn  aa  ddeeppaarrttmmeenntt  wwaass  ccrriittiiccaall  iinn  ddeelliivveerriinngg  tthhee  eenndd  pprroodduucctt..  DDeelliivveerriinngg  tthhiiss  eenndd  

pprroodduucctt  wwaass  bbaasseedd  oonn  ccoommppaannyy  sseett  pprroocceedduurreess  aanndd  ttiimmeelliinneess  tthhaatt  ddoo  nnoott  nneecceessssaarriillyy  ttaakkee  iinnttoo  

aaccccoouunntt  tthhee  eenndd  uusseerr..  TThhiiss  hhaass  ccuullmmiinnaatteedd  iinn  aaddddrreessssiinngg  iissssuueess  ooff  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  oonn  aa  vvaalluuee--

cchhaaiinn  bbaassiiss  rraatthheerr  tthhaann  oonn  aa  ffuunnccttiioonnaall  ssiilloo  bbaassiiss  tthhaatt  tteennddss  ttoo  bbee  iinnwwaarrdd  llooookkiinngg..  TThhee  vvaalluuee--cchhaaiinn  

iiss  tthhee  hhiigghheesstt  ssuummmmaattiioonn  ooff  bbuussiinneessss  pprroocceessss  aanndd  wwhhiicchh  ddeelliivveerrss  aann  oouuttccoommee  aaccrroossss  tthhee  eennttiirree  

bbuussiinneessss  ((HHaallll,,  11999988))..  KKeeyy  vvaalluuee  cchhaaiinnss  aarree  iinn  ttuurrnn  ddeessccrriibbeedd  aass  tthhoossee  kkeeyy  pprroocceesssseess  tthhaatt  ccuutt  

aaccrroossss  EEnnggiinneeeerriinngg  DDiissttrriibbuuttiioonn  PPrroocceessss  ((EEDDPP))  aanndd  CCuussttoommeerr  RReellaattiioonnsshhiipp  PPrroocceessss  ((CCRRPP))  

pprroocceesssseess  ((HHaallll,,  11999988))..  TThheessee  pprroocceesssseess  aarree  kkeeyy  ttoo  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ssuucchh  aass  ppoowweerr  lloossss  

rreeppoorrtteedd,,  ccuutt--ooffffss,,  aaccccoouunntt  ooppeerraattiioonnss,,  eenneerrggyy  aaccccoouunnttiinngg  aanndd  ccuussttoommeerr  aapppplliiccaattiioonn  ((HHaallll,,  11999988))..    

  

BBuussiinneessss  vvaalluuee  cchhaaiinnss  mmaaiinnllyy  ccoonnssiisstt  ooff  tthhee  ffoolllloowwiinngg  bbrrooaadd  aaccttiivviittiieess  nnaammeellyy,,  rreesseeaarrcchh  pprroodduucctt,,  

ddeevveelloopp  pprroodduucctt,,  ppuurrcchhaassee  eelleeccttrriicciittyy,,  ddeelliivveerr  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  ddeelliivveerr  tthhee  sseerrvviiccee  ((HHaallll,,  11999988))..    
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22..55..11  KKeeyy  vvaalluuee  cchhaaiinn  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  

IInn  tteerrmmss  ooff  bbuussiinneessss  ssttrruuccttuurreedd  aalloonngg  pprroocceessss  lliinneess,,  EEsskkoomm  DDiissttrriibbuuttiioonn  llooookkss  aatt  tthhee  ffiivvee  bbrrooaadd  

aarreeaass;;  rreesseeaarrcchh  pprroodduucctt,,  pprroodduucctt,,  ppuurrcchhaassee  eelleeccttrriicciittyy,,  ddeelliivveerr  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  ddeelliivveerr  tthhee  sseerrvviiccee  aass  

mmeennttiioonneedd  aabboovvee  aanndd  hhooww  vvaalluuee  iiss  ggooiinngg  ttoo  bbee  ddeelliivveerreedd  ttoo  tthhee  eenndd  ccuussttoommeerr  ((HHaallll,,  11999988))..  TThhee  

MMaaxxiiccaarree  ttooooll  mmeennttiioonneedd  pprreevviioouussllyy  iiss  ddeessiiggnneedd  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  vvaarriioouuss  

ccuussttoommeerr  ccaatteeggoorriieess  ttoo  aabboouutt  8800  ppeerr  cceenntt  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveell..  KKeeyy  iinnddiiccaattoorrss  ttoo  ssuuppppoorrtt  tthhiiss  ggooaall  

ccoommpprriissee  ooff  ppoowweerr  lloossss  rreessttoorraattiioonn  mmiilleessttoonneess,,  ttiimmee  ttaakkeenn  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  mmeetteerr  ffaaiilluurreess  oonn  tthhee  

ffiieelldd,,  rreeccoonnnneeccttiioonn  aafftteerr  ccuutt--ooffff  eettcc..  ((SSeeee  TTaabbllee  11..22  bbeellooww))..    

  

TTaabbllee  22..11  VVaalluuee  CChhaaiinn  PPeerrffoorrmmaannccee  IInnddiiccaattoorrss  ––  HHaallll  11999988  

PPoowweerr  LLoossss  rreessttoorreedd::  mmiinnoorr  uurrbbaann  <<44  hhoouurrss  

PPoowweerr  LLoossss  rreessttoorreedd::  mmiinnoorr  rruurraall  <<2244  hhoouurrss  

PPoowweerr  LLoossss  rreessttoorreedd::  mmaajjoorr  <<1122  hhoouurrss  

RReessppoonndd  ttoo  mmeetteerr  ffaaiilluurree  <<2244  hhoouurrss  

PPeerrffoorrmm  CCuutt--ooffffss  <<33  ddaayyss  

RReeccoonnnneeccttiioonn    aafftteerr  ccuutt--ooffff  <<2244  hhoouurrss  

OOuuttaaggee  nnoottiiffiiccaattiioonn  rreessiiddeennttiiaall  >>77  ddaayyss  

OOuuttaaggee  nnoottiiffiiccaattiioonn  ootthheerr  >>1144  ddaayyss  

QQuuoottaattiioonnss  rreessiiddeennttiiaall  <<1144  ddaayyss  

QQuuoottaattiioonnss  ootthheerr  <<3300  ddaayyss  

NNeeww  ccoonnnneeccttiioonnss  rreessiiddeennttiiaall  rruurraall  <<1144  ddaayyss  

NNeeww  ccoonnnneeccttiioonnss  rreessiiddeennttiiaall  uurrbbaann  <<77  ddaayyss  

NNeeww  ccoonnnneeccttiioonnss  aaggrriiccuullttuurraall  <<9900  ddaayyss  

  

TThhee  aabboovvee  rreefflleecctteedd  kkeeyy  vvaalluuee  cchhaaiinn  iinnddiiccaattoorrss  aanndd  tthheeiirr  mmiilleessttoonneess  aarree  iinn  ssuuppppoorrtt  ooff  aa  sseerrvviiccee  

ccoonncceepptt  ddrriivveenn  tthhrroouugghh  vvaalluuee  cchhaaiinn  mmaannaaggeemmeenntt  ((HHaallll,,  11999988))..  TThheessee  kkeeyy  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  

aarree  iinn  rreeccooggnniittiioonn  ooff  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee//ssaattiissffaaccttiioonn  ccrreeaatteedd  aass  rreeaalliissttiicc  bbeenncchhmmaarrkkss  ffoorr  pprroovviiddiinngg  

sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss  aanndd  vvaalluuee  ffoorr  EEsskkoomm..        

  

AA  ttyyppiiccaall  eexxaammppllee  ooff  aa  vvaalluuee--cchhaaiinn  tthhaatt  hhaass  ddiirreecctt  iimmpplliiccaattiioonnss  ffoorr  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  tthhee  

““OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonnss””  vvaalluuee  cchhaaiinn  ((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  

OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  TThhiiss  vvaalluuee  cchhaaiinn  iiss  aaiimmeedd  aatt  ddeeffiinniinngg  tthhee  mmeecchhaanniissmm  tthhrroouugghh  wwhhiicchh  

EEsskkoomm  iinntteerraaccttss  wwiitthh  iittss  ccuussttoommeerrss  ((HHaallll,,  11999988))..  TThhiiss  pprroocceesssseess  rreeccooggnniisseess  1144  sseerrvviicceess  tthhaatt  nneeeedd  

ttoo  bbee  ooppttiimmiisseedd  aanndd  tthheessee  aarree::  ppoowweerr  lloossss  rreeppoorrttss,,  aaccccoouunntt  qquueerriieess,,  ppaayymmeennttss,,  mmeetteerr  rreeaaddiinnggss,,  

sseerrvviiccee  rreeqquueessttss,,  ccllaaiimmss,,  ccoommppllaaiinnttss  aanndd  ccoommpplliimmeennttss,,  aapppplliiccaattiioonnss,,  oouuttbboouunndd  sseerrvviicceess,,  ddiirreecctt  
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mmaarrkkeettiinngg,,  eemmeerrggeennccyy  rreeppoorrttss,,  mmiissddiirreecctteedd  ccaallll,,  ssaalleess//pprroodduucctt  aaddvviiccee  rreeqquueessttss  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  

rreeqquueessttss  ((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..    

  

TThheessee  1144  sseerrvviicceess  aaiimmeedd  aatt  ooppttiimmiissiinngg  aa  ccuussttoommeerr’’ss  iinntteerraaccttiioonn  aarree  mmaappppeedd  iinn  aa  pprroocceessss  mmaannnneerr  

wwhheerree  oonnee--ssttoopp  sseerrvviiccee  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  iiss  ttaarrggeetteedd  ddeessppiittee  bbuussiinneessss  ffuunnccttiioonnaall  lliinneess  ddeeaalliinngg  wwiitthh  

tthhoossee  ccuussttoommeerr  iissssuueess  ((HHaallll,,  11999988))..  OOnnee  aallssoo  nnoottiicceess  tthhaatt  wwiitthh  tthhee  1144  sseerrvviicceess  mmeennttiioonneedd  tthheeyy  aarree  

lliinnkkeedd  wwiitthh  ddiiffffeerreenntt  vvaalluuee  cchhaaiinn  pprroocceesssseess,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  ppoowweerr  lloossss  rreeppoorrtt  iiss  lliinnkkeedd  ttoo  MMaannaaggee  

AAvvaaiillaabbiilliittyy  ooff  SSuuppppllyy  VVaalluuee  CChhaaiinn  ((MMAAooSS  VVCC))  wwhhiillsstt  aapppplliiccaattiioonnss  aarree  lliinnkkeedd  ttoo  AAccqquuiirree  

CCuussttoommeerr  VVaalluuee  CChhaaiinn  ((AACCVVCC))  ((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  

11999999))..  TThhee  lliinnkkiinngg  ooff  tthheessee  sseerrvviicceess  ttoo  tthhee  vvaalluuee  cchhaaiinnss  mmeeaannss  tthhaatt  oonnee  iiss  aabbllee  ttoo  ggiivvee  oonnee--ssttoopp  

sseerrvviiccee  mmoosstt  ooff  tthhee  ttiimmee  bbyy  aacccceessssiinngg  tthhee  ssyysstteemmss  ssuuppppoorrttiinngg  tthheessee  pprroocceesssseess  ttoo  ssoollvvee  ccuussttoommeerr  

sseerrvviiccee  iissssuueess  aanndd  pprroobblleemmss..    

  

DDiiaaggrraammmmaattiiccaallllyy  tthhee  mmaappppiinngg  ooff  tthhee  1144  sseerrvviicceess  iilllluussttrraatteedd  iinn  FFiigguurree  22  bbeellooww  ddeeppiicctt  tthhaatt  aallll  

sseerrvviiccee  iissssuueess  ggoo  iinnttoo  tthhee  bbuussiinneessss  vviiaa  tthhee  ssaammee  rroouuttee  oorr  ssyysstteemm  aanndd  qquueerriieess  aanndd  ccoommppllaaiinnttss  aarree  

uussuuaallllyy  hhaannddlleedd  cceennttrraallllyy  aatt  lleeaasstt  9900%%  ooff  tthhee  ttiimmee  aanndd  rreessoollvveedd  ((HHaallll,,  11999988))..  IInn  oonnee  aarrrrooww  iinn  tthhee  

ddiiaaggrraamm  iitt  iiss  nnootteedd  tthhaatt  tthheessee  sseerrvviiccee  ttyyppeess  aarree  ssoommeettiimmeess  hhaannddlleedd  aatt  tthhee  lleevveell  ooff  tthhee  CCaallll  

((CCoonnttaacctt))  CCeennttrree  aanndd  rreessoollvveedd..  HHoowweevveerr,,  iiff  tthheessee  ccaannnnoott  bbee  rreessoollvveedd,,  tthhee  oonnee  wwhhoo  iiss  rreessppoonnssiibbllee  

ffoorr  ddiissppaattcchhiinngg  tthheemm  nneeeeddss  ttoo  hhaavvee  ccoolllleecctteedd  eennoouugghh  iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  rroouuttee  tthheemm  ttoo  tthhee  rreelleevvaanntt  

tteecchhnniiccaall  oorr  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  eennvviirroonnmmeenntt  ffoorr  aa  rreessoolluuttiioonn..    

  

TThhee  ““nneeeeddss  ddiissppaattcchhiinngg””  aarrrrooww  iiddeennttiiffiieess  aa  sseerrvviiccee  ttyyppee  nneeeeddiinngg  aatttteennttiioonn  aass  eeiitthheerr  tteecchhnniiccaall  oorr  

nnoonn--tteecchhnniiccaall  aanndd  tthhoossee  tthhaatt  aarree  tteecchhnniiccaall  aarree  ddiissppaattcchheedd  vviiaa  aa  WWoorrkk  MMaannaaggeemmeenntt  CCeennttrree  

((WWMMCCCC))  MMaaxxiimmoo  ssyysstteemm  ((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  

TThhiiss  iiss  aa  rroouuttiinngg  ttoo  wwhheerree  tteecchhnniiccaall  sseerrvviicceess  aarree  rreeppoorrtteedd  ffoorr  rreessoolluuttiioonn..  HHoowweevveerr,,  oonnee  aallssoo  

ddiissppaattcchheess  ttoo  CCuussttoommeerr  CCaarree  ((CCCC))  MMaaxxiimmoo  ssyysstteemm  ffoorr  aallll  nnoonn--tteecchhnniiccaall  sseerrvviiccee  rreeqquuiirreemmeennttss  aass  

wweellll  ((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  TThhee  MMaaxxiimmoo  ssyysstteemm  

llooggss  iinn  rreeqquueesstt  oorr  qquueerriieess  ffrroomm  ccuussttoommeerrss  aanndd  ttrraacckkss  tthheemm  tthhrroouugghh  tthhee  pprroocceessss  uunnttiill  tthheeyy  aarree  

rreessoollvveedd..  TThheessee  wwiillll  ggoo  ttoo  aa  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  eennvviirroonnmmeenntt  oorr  aarreeaa  rreelleevvaanntt  ttoo  wwhheerree  sseerrvviiccee  iiss  

rreeqquuiirreedd..  TThheessee  wwoorrkk  oorrddeerr  rreeqquueessttss  aarree  ccoommmmuunniiccaatteedd  ttoo  rreelleevvaanntt  ppeerrssoonnnneell  iinn  tthhee  aarreeaass  cclloossee  ttoo  

wwhheerree  tthhee  sseerrvviiccee  iiss  nneeeeddeedd  ((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  

11999999))..    CCoonnsseeqquueennttllyy,,  tthhee  sseerrvviiccee  lleevveellss  ppeerr  vvaalluuee  cchhaaiinn  ffaacciilliittaattee  tthhee  dduurraattiioonn  iitt  ttaakkeess  ffoorr  aa  

ccuussttoommeerr  ttoo  ggeett  tthheeiirr  sseerrvviiccee  rreeqquueesstt  rreessoollvveedd  ((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  

SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  DDiissppaattcchhiinngg  ooff  wwoorrkkss  oorrddeerrss  vviiaa  rraaddiioo  ttrraannssmmiissssiioonn  iiss  ddoonnee  ffoorr  tteecchhnniicciiaannss  

wwoorrkkiinngg  oonn  tthhee  ffiieelldd  wwhhoossee  vveehhiicclleess  aarree  ffiitttteedd  wwiitthh  tthheessee  rraaddiiooss  ttoo  rreecceeiivvee  aanndd  sseenndd  mmeessssaaggeess  
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((OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  DDiissppaattcchhiinngg  vviiaa  iinntteerrnnaall  ee--

mmaaiill  oorr  tteelleepphhoonnee  iiss  uuttiilliisseedd  ffoorr  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  qquueerriieess  aanndd  ccoommppllaaiinnttss  ((CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  

PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  

  

TThhee  1100%%  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  rreeqquueessttss  tthhaatt  ccaannnnoott  bbee  rreessoollvveedd  tthhrroouugghh  tthhee  CCaallll  ((CCoonnttaacctt))  CCeennttrree,,  

ssoommeettiimmeess  ccaalllleedd  oonnee--ssttoopp  rreessoolluuttiioonn,,  iiss  aann  eexxcceeppttiioonn  tthhaatt  iiss  hhaannddlleedd  vviiaa  rreeffeerrrraall  ccoommmmuunniiccaattiioonn  

ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  eennvviirroonnmmeenntt  ((CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  

PPeerrssoonnnneell  iinn  tthhaatt  eennvviirroonnmmeenntt  wwiillll  bbee  tthhee  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  DDeelliivveerryy  CCoonnttrroolllleerr  ((CCSSDDCC))  aanndd  

CCuussttoommeerr  EExxeeccuuttiivveess  aanndd  bbeettwweeeenn  tthheemm  tthheeyy  wwoouulldd  rreessoollvvee  tthhee  eessccaallaatteedd  ccuussttoommeerr  qquueerryy  oorr  

sseerrvviiccee  rreeqquueesstt  ((CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..    
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FFiigguurree  11..22::  PPrroocceessss  DDeessccrriippttiioonn::  OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww  ((CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww,,  SSeepptteemmbbeerr  11999999))..  

Process description

ROUTINE CLOSE
R

HANDLED BY CC

O

U

90% T

              ONE STOP               WMC

                 SERVICE I              Maximo

Technical Despatch 

N via Radio

or

14 E Maximo

    SERVICES
NEEDS

DESPATCHING

Despatch 

         Non - CC via Groupwise

      Technical Maximo  or Phone

10% CSDC / 

EXCEPTIONS REFERRED Customer Executive

Exceptions
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22..55..22      MMaaxxiiCCaarree  SSuurrvveeyyss  

IInnddeeppeennddeenntt  ssuurrvveeyyss  oonn  EEsskkoomm  ccuussttoommeerrss  ccaalllleedd  MMaaxxiiccaarree  aanndd  PPrreeccaarree  mmeeaassuurree  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  

ccuussttoommeerrss  aaccrroossss  aa  wwiiddee  rraannggee  ooff  sseerrvviicceess  ssppeecciiffiicc  ttoo  eeaacchh  ccuussttoommeerr  ccaatteeggoorryy..  TThhee  ttooooll  iittsseellff  

nneeeeddss  ttoo  bbee  eevvaalluuaatteedd  iinn  tteerrmmss  ooff  iittss  eeffffeeccttiivveenneessss  iinn  mmeeaassuurriinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..    IInn  tteerrmmss  

ooff  tthhiiss  ssttuuddyy,,  tthhee  MMaaxxiiccaarree//PPrreeccaarree  ttooooll  wwiillll  bbee  eexxaammiinneedd  oonn  hhooww  iitt  ssuuffffiicciieennttllyy  mmeeaassuurreess  rruurraall  

hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss’’  ssaattiissffaaccttiioonn..  IItt  wwiillll,,  mmoorree  ssppeecciiffiiccaallllyy,,  bbee  eevvaalluuaatteedd  oonn  hhooww  

eeffffeeccttiivvee  iitt  iiss  iinn  aaiiddiinngg  mmaannaaggeemmeenntt  iinn  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg..    

  

TThhee  MMaaxxiiccaarree  aanndd  PPrreeccaarree  ssccoorreess  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  iinnddeexx  ffoorr  eeaacchh  EEsskkoomm  rreeggiioonn  

aanndd  tthhee  hhiigghheerr  tthhee  iinnddeexx  tthhee  mmoorree  ssaattiissffiieedd  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  wwiillll  bbee  wwiitthh  tthheeiirr  eeffffoorrttss..  HHoowweevveerr,,  

KKaannjjii  ((11999955))  ccaauuttiioonn  tthhaatt  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  mmeeaassuurreess  wwhhaatt  tthhee  ccoommppaannyy  iiss  ddooiinngg  aatt  oonnee  

ppooiinntt  iinn  ttiimmee  aanndd  bbeettwweeeenn  ssaattiissffaaccttiioonn  iinnddiicceess,,  tthhaatt  iiss,,  oonnee  ggoooodd  iinnddeexx  aacchhiieevveedd  aanndd  tthhee  nneexxtt  

iinnddeexx,,  mmaannaaggeemmeenntt  sseeeemm  ttoo  rreellaaxx  wwhhiillsstt  ccuussttoommeerr  ttaasstteess  cchhaannggee..  TThheeyy  aasssseerrtt  tthhaatt  wwhhiillsstt  aa  

ccoommppaannyy  iiss  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iitt  iiss  uunnaabbllee  ttoo  ccaappttuurree  tthhee  cchhaannggiinngg  ppeerrcceeppttiioonnss  

oovveerr  aa  sshhoorrtt  ppeerriioodd  ooff  ttiimmee  tthhaatt  ccoouulldd  lleeaadd  ttoo  mmiissuunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  iittss  ccuussttoommeerr  wwaannttss  ((KKaannjjii,,  

11999955))..    

  

TThhee  MMaaxxiiCCaarree  qquueessttiioonnnnaaiirree  iiss  ddeessiiggnneedd  ttoo  ccaappttuurree  rreessppoonnsseess  ttoo  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  qquueessttiioonnss  

aalloonngg  sseevveenn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss..  TThhee  sseevveenn  ddiimmeennssiioonnss  aarree  nnoott  iinn  aannyy  ppaarrttiiccuullaarr  oorrddeerr,,  

ffoorr  eexxaammppllee  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  ddiimmeennssiioonn  iiss  ddiivviiddeedd  iinnttoo  tthhoossee  ssttaatteemmeennttss  ddeeeemmeedd  aa  ttoopp  

pprriioorriittyy  aanndd  tthhoossee  tthhaatt  aarree  llooww  pprriioorriittyy..  TThhee  eevviiddeennccee  ffoorr  tthhiiss  ccaann  bbee  sseeeenn  wwhheenn  oonnee  llooookkss  aatt  tthhee  

qquueessttiioonnnnaaiirree  bbeellooww..  OOnnee  iiss  nnoott  ssuurree  hhooww  tthhee  ttoopp  aanndd  llooww  pprriioorriittyy  ffoorr  ssttaatteemmeennttss  tthhee  ccuussttoommeerrss  

hhaavvee  ttoo  rreessppoonndd  ttoo,,  wwaass  ddeetteerrmmiinneedd  bbuutt  ffoorr  MMaaxxiiccaarree  ––  TToowwnnsshhiipp  ((PPrreeppaaiidd)),,  ffoorr  eexxaammppllee,,  ttwwoo  

ddiimmeennssiioonnss  aarree  aa  ttoopp  pprriioorriittyy,,  nnaammeellyy  ppaayymmeennttss  aanndd  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy..  IInn  ppaayymmeennttss  wwhhaatt  iiss  

ddeeeemmeedd  ttoopp  pprriioorriittyy  iiss  tthhee  ccoonnvveenniieennccee  ooff  tthhee  llooccaattiioonn  wwhheerree  tthheessee  ccuussttoommeerrss  ppuurrcchhaassee  

pprreeppaayymmeenntt  ttookkeennss..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  iinn  tteerrmmss  ooff  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy,,  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  ppoowweerr  

ssuurrggeess  aanndd  vvoollttaaggee  ddrrooppss  ((ddiippss))  aanndd  hhooww  tthheeyy  iimmppaacctt  oonn  tthhee  ssuuppppllyy  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ttoo  tthheessee  

ccuussttoommeerrss,,  iiss  ddeeeemmeedd  ttoopp  pprriioorriittyy..  DDiimmeennssiioonnss  tthhaatt  ccoonnssttiittuuttee  llooww  pprriioorriittyy  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhiiss  ttooooll  

aarree  oouuttaaggee  mmaannaaggeemmeenntt;;  ootthheerr  ccaatteeggoorriieess  aarree  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy,,  ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiipp  iinntteerrffaaccee,,  

ssaaffeettyy,,  aaddvviissoorryy  sseerrvviiccee,,  ootthheerr  ccaatteeggoorriieess  ooff  ppaayymmeennttss  aanndd  eennvviirroonnmmeenntt..    

  

TThhee  qquueessttiioonn  wwhheetthheerr  tthhee  MMaaxxiiCCaarree  ttooooll  mmeeaassuurreess  wwhhaatt  iitt  iiss  ssuuppppoosseedd  ttoo  mmeeaassuurree  iiss  aannsswweerreedd  

iinn  ttwwoo  wwaayyss::  ffiirrssttllyy  iitt  iiss  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  aasssseessss  wwhheetthheerr  tthhee  ccuussttoommeerrss  wweerree  aapppprrooaacchheedd  ffiirrsstt  ttoo  

ddeetteerrmmiinnee  tthhee  pprriioorriittyy  aarreeaass  iinn  tteerrmmss  ooff  tthhee  sseerrvviicceess  rreennddeerreedd  bbyy  EEsskkoomm  oorr  ddiidd  tthhee  iinnddeeppeennddeenntt  
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ccoommppaannyy  ccoonndduuccttiinngg  tthhee  ssuurrvveeyyss  aarrbbiittrraarriillyy  ddeetteerrmmiinnee  tthhiiss  oorr  oonnllyy  aasskkeedd  mmaannaaggeemmeenntt..  

SSeeccoonnddllyy  tthhee  rreessppoonnsseess  wwoouulldd  aappppeeaarr  ttoo  bbee  mmoorree  oobbjjeeccttiivvee  ((ccoonndduucctteedd  bbyy  pphhoonnee))  aalltthhoouugghh  oonnee  

ccaannnnoott  ddiissccoouunntt  tthhee  vvaalluuee  ooff  aa  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  iinntteerrvviieeww  wwhheerree  oonnee  wwoouulldd  eevveenn  aasssseessss  bbooddyy  

llaanngguuaaggee  aanndd  rreeppeeaatt  oorr  pprroobbee  ffoorr  rreessppoonnsseess,,  wwhheerree  nneecceessssaarryy..      

  

22..55..33  EEvvaalluuaattiioonn  ooff  VViivvaa  CCuussttoommeerr  

IInn  22000033,,  IIssaabbeell  JJoonneess  wwaass  ttaasskkeedd  bbyy  EEsskkoomm  ttoo  aasssseessss  tthhee  iimmppaacctt  ooff  aa  nneeww  pprroocceessss  aanndd  ssyysstteemm  

ccaalllleedd  CCuussttoommeerr  RReellaattiioonnsshhiipp  PPrroocceessss  ((CCRRPP))..  TThhiiss  ssyysstteemm  wwaass  ddeessiiggnneedd  ttoo  sseerrvviiccee  tthhee  eenndd--uussee  

ccuussttoommeerr  bbeetttteerr..  TThhee  ““VViivvaa””  ccuussttoommeerr  sseerriieess  wwaass  ddeessiiggnneedd  ttoo  uunnbblloocckk  tthhee  bblloocckkaaggeess  ccaauusseedd  bbyy  

ssyysstteemmss  aanndd  pprroocceesssseess  ssoo  tthhaatt  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss  iimmpprroovveess..  AA  ffeeww  ooff  tthheessee  ccaasseess,,  hhoowweevveerr,,  

aarree  nnoott  ssyysstteemm  rreellaatteedd  bbuutt  eexxppoossee  tthhee  mmaannnneerr  iinn  wwhhiicchh  ccuussttoommeerrss  aarree  sseerrvveedd..  AA  rreevviieeww  ooff  tthheessee  

ccaasseess  wwiillll  hhiigghhlliigghhtt  tthhee  rreellaattiivvee  iimmppoorrttaannccee  ooff  eeaacchh  pprroobblleemm  ttoo  ddiiffffeerreenntt  ccuussttoommeerr  ccaatteeggoorriieess..  

TThheessee  ccaasseess  wwiillll  aallssoo  hhiigghhlliigghhtt  iissssuueess  ooff  rreegguullaattiioonn  bbyy  NNEERRSSAA  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  rreessppoonnssiibbiilliittiieess  

ooff  ssuupppplliieerrss  aanndd  aallssoo  ccuussttoommeerrss  iinn  tteerrmmss  ooff  eeqquuiippmmeenntt  tthheeyy  uussee..    

  

AA  LLaarrggee  PPoowweerr  UUsseerr  ((LLPPUU)),,  aann  aalluummiinniiuumm  ssmmeelltteerr  wwaass  eexxppeerriieenncciinngg  ppoowweerr  ddiippss  iinn  iittss  ppllaanntt  

tthhuuss  ccaauussiinngg  lloossss  ooff  pprroodduuccttiioonn  hhoouurrss  aanndd  hheennccee  rreedduucciinngg  tthhee  ppootteennttiiaall  ooff  tthhee  ssmmeelltteerr  ttoo  pprroodduuccee  

aanndd  mmaakkee  mmoonneeyy  ((JJoonneess,,  22000033))..  IInnvveessttiiggaattiioonn  ooff  tthhee  pprroobblleemm  wwaass  ddiissccuusssseedd  aanndd  aaggrreeeedd  bbyy  tthhee  

ttwwoo  ppaarrttiieess,,  tthhaatt  iiss  EEsskkoomm  aanndd  tthhee  tteecchhnniicciiaannss  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  ((JJoonneess,,  22000033))..  AAnn  iinnvveessttiiggaattiivvee  

tteeaamm  wwaass  cchhoosseenn  bbyy  tthhee  ttwwoo  ppaarrttiieess  aanndd  aalltthhoouugghh  iinniittiiaallllyy  tthhee  ttwwoo  ppaarrttiieess  wweerree  ppooiinnttiinngg  ffiinnggeerrss  

aatt  eeaacchh  ootthheerr  bbuutt  iitt  wwaass  tthhee  wwiilllliinnggnneessss  ooff  tthhee  tteeaamm  ttoo  wwoorrkk  ttooggeetthheerr  ttoo  rreessoollvvee  tthhee  pprroobblleemm,,  tthhaatt  

wwaass  ccoommmmeennddaabbllee  ((JJoonneess,,  22000033))..  IInn  tthhee  eenndd  iitt  wwaass  ffoouunndd  tthhaatt  tthhee  ddeessiiggnn  ooff  tthhee  ssmmeelltteerr’’ss  

ssyysstteemmss  wwaass  ccaauussiinngg  tthhee  ddiippss  aanndd  tthhaatt  tthheessee  wweerree  ooccccuurrrriinngg  oonn  tthhee  EEsskkoomm’’ss  nneettwwoorrkkss  ((JJoonneess,,  

22000033))..  TThhee  ccooooppeerraattiioonn  bbeettwweeeenn  tthhee  ccuussttoommeerr  aanndd  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  iinn  tthhiiss  ccaassee  wwoorrkkeedd  ttoo  

iissoollaattee  tthhee  pprroobblleemm  aanndd  rreevveeaall  hhooww  tthheessee  sshhoouulldd  bbee  rreessoollvveedd  ((JJoonneess,,  22000033))..  

  

  

TThhee  lleessssoonn  ffrroomm  tthhee  ccaassee  wwaass  tthhaatt  tthhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  sshhoouulldd  ffiirrsstt  lliisstteenn  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  aanndd  

kknnooww  wwhhaatt  tthhee  rreeqquuiirreemmeennttss  aarree  ((JJoonneess,,  22000033))..  SSeeccoonnddllyy,,  tthhee  rriigghhtt  aattttiittuuddee  aanndd  ccooooppeerraattiioonn  

bbeettwweeeenn  tthhee  ccuussttoommeerr  aanndd  EEsskkoomm  mmaaddee  tthhee  ttrroouubblleesshhoooottiinngg  aaccttiioonn  ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  ttrruusstt  ffoorr  oonnee  

aannootthheerr  ((JJoonneess,,  22000033))..    PPoowweerr  qquuaalliittyy  ssoolluuttiioonnss  wweerree  aaffffeecctteedd  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  cclloossiinngg  ooff  tthhee  

lloooopphhoolleess  iinn  tthhee  pprroocceessss  tthhaatt  sseerrvveess  ccuussttoommeerrss,,  tthheerreebbyy  rreessuullttiinngg  iinn  aa  wwiinn--wwiinn  ssiittuuaattiioonn..    
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MMaaxxiiCCaarree––  TToowwnnsshhiippss  ((PPrreeppaaiidd))::  EEnnhhaanncceedd  

                                                                                          FFoorr  ddaattee::  

                                                                                          FFoorr  CCSSRR((ss))::  SSOOUUTTHHEERRNN  AAllll  QQuueessttiioonnss::  FFoorr  aallll  QQuuaaddrraannttss  

                                                                                                                              SSaammppllee  SSiizzee::  

MMeeddiiaann  ffoorr  SSeeggmmeenntt::  

TTQQII  FFoorr  SSeelleeccttiioonn::    

DIMENSION QUESTION 

NO. 

STATEMENT IMPORTANCE 

SCORE 
DELIVERY 
% 

  TOP PRIORITY   
Payments 1 How convenient the place where you buy prepaid electricity coupons is located   
Quality Of Supply 2 The number of power surges and voltage drops (dips) in your electricity supply impacting you   
  LOW PRIORITY   
Outage Management 3 How well Eskom keeps to the notified dates and times of planned electricity interruptions   
Quality Of Supply 4 The number of interruptions in electricity supply that you experience   
Quality Of Supply 5 How easy it is to find out from Eskom why there is an electricity interruption and how long it will last   
Customer Relationship Interface 6 How well Eskom staff solve your problems or answer your queries without you having to contact Eskom 

more than once 

  

Customer Relationship Interface 7 How much respect Eskom staff treat you with   
Safety 8 How well Eskom promotes the safe use of electricity   
Quality Of Supply 9 How long it takes Eskom to switch your electricity on again after an interruption   
Payments 10 The hours that the place where you buy prepaid electricity coupons stay open   
Advisory Service 11 How much information Eskom has given you about the prepaid electricity coupon system   
Customer Relationship Interface 12 How easy it is to get assistance from Eskom if you have a problem with electricity   
Advisory Service 13 How well Eskom responds to your requests for information about electricity   
Customer Relationship Interface 14 How good the service is that you get from the shops and places where you buy electricity coupons   
Customer Relationship Interface 15 How well Eskom informs you about planned electricity interruptions for maintenance or repairs   
Customer Relationship Interface 16 How good Eskom staff are solving your problems or answering your queries   
Customer Relationship Interface 17 The meetings Eskom has with the community to talk about electricity   
Environment 18 How much Eskom cares about what it does to the environment   
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National                                    TQI  

 

Segment TQI % 
Township Prepaid (Southern) 

 

DIMENSION                      DQI % 

Advisory Service 

Customer Relationship 

Environment 

Outage Management 

Payments 

Quality Of Supply 

Safety  

 

Table 2.2: Maxicare Questionnaire adapted from Eskom intranet 
 
 

AA  sseeccoonndd  ccaassee  rreevviieewweedd  bbyy  tthhee  sseerriieess  wwaass  aa  ccaassee  ooff  ppoowweerr  ddiippss  aanndd  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  iissssuueess  tthhaatt  

wweerree  ccoossttiinngg  tthhee  ccuussttoommeerr  oonn  lloosstt  ttiimmee  pprroodduuccttiioonn  aanndd  ddaammaaggee  ttoo  tthhee  eeqquuiippmmeenntt  ((JJoonneess,,  22000033))..  

TThhiiss  iiss  aa  cceemmeenntt  ffaaccttoorryy  aanndd  aannyy  ppoowweerr  ddiipp  oorr  aann  oouuttaaggee  wwaass  ccoossttiinngg  tthhee  ccoommppaannyy  aa  ffoorrttuunnee  iinn  

lloosstt  rreevveennuuee  ((JJoonneess,,  22000033))..  TThhee  ccuussttoommeerr  hhaadd  ttoo  ppuurrcchhaassee  aatt  hhuuggee  ccoosstt,,  eeqquuiippmmeenntt  ttoo  aabbssoorrbb  tthhee  

iimmppaacctt  ooff  ppoowweerr  ddiippss  ((JJoonneess,,  22000033))..  TThhiiss,,  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  wwaass  mmoonneeyy  wwaasstteedd  bbeeccaauussee  ooff  aann  

iinnvveessttmmeenntt  ttoowwaarrddss  aann  EEsskkoomm  pprroobblleemm  ((JJoonneess,,  22000033))..  TThhee  ccuussttoommeerr  aallssoo  ffeelltt  tthhaatt  bbeeccaauussee  tthheerree  

wwaass  nnoo  ssoolluuttiioonn  ttoo  tthhee  ssuuppppllyy  pprroobblleemm  tthheeyy  aarree  nnoott  aa  vvaalluueedd  ccuussttoommeerr  aanndd  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  sshhoouulldd  

tthheeyy  rreellooccaattee  tthheeiirr  ppllaanntt  wwoouulldd  hhaavvee  ssppeelltt  ddiissaasstteerr  ffoorr  tthhee  llooccaall  ppooppuullaattiioonn  iinn  tteerrmmss  ooff  

eemmppllooyymmeenntt  ((JJoonneess,,  22000033))..    

  

TThhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ((NNEERRSSAA))  iinn  iittss  NNRRSS  RReegguullaattiioonnss  ccaallllss  ffoorr  

ccooooppeerraattiioonn  bbeettwweeeenn  EEsskkoomm  aanndd  tthhee  ccuussttoommeerr  ttoo  ssoollvvee  aa  pprroobblleemm  aanndd  ttoo  ttaakkee  jjooiinntt  

rreessppoonnssiibbiilliittyy  ffoorr  ssoommee  ccoommpplleexx  eelleeccttrriicciittyy  ddiipp  iissssuueess..  AAnnaallyyssiiss  tthhaatt  EEsskkoomm  hhaadd  ttoo  ccoonndduucctt  

pprroovveedd  tthhaatt  mmooddeerrnn  eeqquuiippmmeenntt  iinnssttaalllleedd  iinn  tthhee  ppllaanntt  bbyy  tthhee  ccoommppaannyy’’ss  ccoonnssuullttaannttss  wwaass  tthhee  

ccaauussee  ooff  tthhee  ppoowweerr  ddiippss..  SSeeccoonnddllyy,,  tthhiiss  ffaaccttoorryy  wwaass  ssiittuuaatteedd  iinn  aa  lliigghhttnniinngg  eexxcceessssiivvee  aarreeaa  aanndd  

EEsskkoomm  hhaadd  ttoo  iinnssttaallll  ssuurrggee  aarrrreessttoorrss  iinn  tthhee  lliinneess  bbrriinnggiinngg  ssuuppppllyy  ttoo  mmiinniimmiissee  tthhee  iimmppaacctt  ooff  

lliigghhttnniinngg  ((JJoonneess,,  22000033))..  TThhiirrddllyy,,  tthhee  vvuullttuurreess  iinn  tthhee  aarreeaa  wweerree  aa  hhiinnddrraannccee  bbeeccaauussee  tthheeyy  wweerree  

ssiittttiinngg  oonn  tthhee  lliinneess  tthheerreebbyy  ttrriippppiinngg  tthhee  lliinneess..  BBiirrdd  gguuaarrddss  hhaadd  ttoo  bbee  iinnssttaalllleedd  ttoo  ddiivveerrtt  tthhee  bbiirrddss  

aawwaayy  ffrroomm  tthhee  lliinneess  ((JJoonneess,,  22000033))..  

  

EEsskkoomm  ttrriieedd  aallll  tthheessee  tthhiinnggss  ttoo  mmaakkee  ssuurree  tthheeyy  hhaadd  aa  ssaattiissffiieedd  ccuussttoommeerr..  IInn  tthhee  eenndd  tthheeyy  hhaadd  ttoo  

ssppeenndd  mmoonneeyy  ttoo  ccoonndduucctt  aa  ssttuuddyy  iinnssiiddee  tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  ppllaanntt  ttoo  ddiipp--pprrooooff  tthhee  ppllaanntt  ((JJoonneess,,  

22000033))..    TThhiiss  wwaass  ttoo  pprroovvee  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  tthhaatt  EEsskkoomm  ccaarreess  aabboouutt  tthheeiirr  pprroobblleemm  aanndd  tthhaatt  tthhee  

ccuussttoommeerr  hhaass  vvaalluuee  ttoo  tthhee  oorrggaanniissaattiioonn..      
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TThhee  lleessssoonn  ooff  tthhee  ccaassee  iiss  ttoo  uunnddeerrlliinnee  tthhee  vvaalluuee  aanndd  iimmppoorrttaannccee  ooff  EEsskkoomm  aanndd  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss  

wwoorrkkiinngg  ttooggeetthheerr  iinn  aa  ssppiirriitt  ooff  ddeeddiiccaattiioonn  aanndd  ccooooppeerraattiioonn  ttoo  rreessoollvvee  pprroobblleemmss  aass  aa  ttoopp  pprriioorriittyy  

((JJoonneess,,  22000033))..      

  

OOnn  tthhee  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ssiiddee,,  sseevveerraall  ccaasseess  iinnddiiccaattiinngg  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss  wwiitthh  tthhee  sseerrvviiccee  

aarree  hhiigghhlliigghhtteedd..    WWhheenn  ccuussttoommeerrss  ppuurrcchhaassee  eelleeccttrriicciittyy  tthheeyy  aarree  ggiivveenn  aa  pprreeppaaiidd  ttookkeenn  wwiitthh  aa  2200  

ddiiggiitt  ccooddee  iinnddiiccaattiinngg  aa  ccrreeddiitt  tthhaatt  tthheeyy  sshhoouulldd  ppuunncchh  iinnttoo  tthheeiirr  mmeetteerrss  ((JJoonneess,,  22000033))..  IInn  tthhiiss  

ppaarrttiiccuullaarr  ccaassee  tthhee  ccuussttoommeerr  eenntteerreedd  tthhiiss  ccooddee  ttoo  aaccttiivvaattee  ccrreeddiitt  iinnttoo  tthhee  pprreeppaayymmeenntt  mmeetteerr  

wwiitthhoouutt  ssuucccceessss  aass  tthhee  mmeetteerr  rreejjeecctteedd  tthhee  ccooddee,,  ttiimmee  aanndd  ttiimmee  aaggaaiinn  ((JJoonneess,,  22000033))..    TThhiiss  rreessuulltteedd  

iinn  tthhee  ccuussttoommeerr  nnoott  bbeeiinngg  aabbllee  ttoo  ccooookk  aanndd  tthhuuss  aaffffeeccttiinngg  hheerr  ffaammiillyy  ((JJoonneess,,  22000033))..  TThhiiss  

ssiittuuaattiioonn  wwaass  ffuurrtthheerr  eexxaacceerrbbaatteedd  bbyy  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthhee  ccuussttoommeerr  aatt  aa  hhuuggee  ccoosstt  hhaadd  ttoo  ttrraavveell  ttoo  aann  

EEsskkoomm  wwaallkk--iinn  cceennttrree  ttoo  rreeppoorrtt  tthhee  ffaauulltt  aanndd  sshhee  wwaass  iiggnnoorreedd  ((JJoonneess,,  22000033))..  TThhiiss  ssiittuuaattiioonn  

eexxppoosseedd  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthhee  ccuussttoommeerr  iiss  nnoott  aallwwaayyss  ttrreeaatteedd  wwiitthh  rreessppeecctt  aanndd  tthhaatt  EEsskkoomm  sshhoouulldd  

hhaavvee  aa  HHEELLPP--LLiinnee  ttoo  tthhee  pprreeppaaiidd  ccuussttoommeerrss  ((JJoonneess,,  22000033))..      

  

OOtthheerr  eexxaammpplleess  ooff  pprreeppaaiidd  ccaarrdd  pprroobblleemmss  eexxppeerriieenncceedd  aarree  wwhheenn  oonnee  ccuussttoommeerr  hhaadd  tthheeiirr  mmeetteerr  

cchhaannggeedd  ffoolllloowwiinngg  aa  ffaauulltt  bbuutt  tthheeiirr  pprreeppaaiidd  sswwiippee  ccaarrdd  ttoo  lleeggiittiimmiissee  tthheeiirr  ppuurrcchhaassee  wwaass  nneevveerr  

cchhaannggeedd..  TThhiiss  ccaauusseedd  pprroobblleemmss  ooff  ccrreeddiitt  ppuurrcchhaasseedd  nnoott  bbeeiinngg  aabbllee  ttoo  bbee  aacccceepptteedd  bbyy  tthhee  nneeww  

mmeetteerr  ((JJoonneess,,  22000033))..    IInn  yyeett  aannootthheerr  ccaarrdd//mmeetteerr  pprroobblleemm,,  aa  ccoorrrreecctt  ccooddee  wwaass  eenntteerreedd  iinnttoo  tthhee  

mmeetteerr  bbuutt  tthhee  mmeetteerr  sshhoowweedd  aann  eerrrroorr  mmeeaanniinngg  tthhaatt  tthhee  ssuuppppllyy  ggrroouupp  ccooddee  wwiitthh  tthhee  mmeetteerr  wwaass  

wwrroonngg  ((JJoonneess,,  22000033))..    TThhiiss  eerrrroorr  rreessuulltteedd  iinn  tthhee  ccuussttoommeerr  nnoott  bbeeiinngg  aabbllee  ttoo  ppuurrcchhaassee  ffoorr  tthhrreeee  

mmoonntthhss  wwhhiillsstt  ttrryyiinngg  ttoo  ssoorrtt  oouutt  tthhee  pprroobblleemm  ((JJoonneess,,  22000033))..      

  

  TThheessee  ccuussttoommeerrss  aarree  nnoott  ssoopphhiissttiiccaatteedd  aanndd  tthhee  ccoosstt  tthheeyy  hhaavvee  ttoo  iinnccuurr  ttoo  ttrraavveell  ttoo  rreeppoorrtt  ffaauullttss  

oorr  eenndduurree  ttiimmee  iinn  ccaallll  cceennttrree  qquueeuueess  wwhheenn  tthheeyy  pphhoonnee--iinn  aa  ffaauulltt,,  iiss  nnoott  jjuussttiiffiieedd  aanndd  rreessuullttss  iinn  

tthheeiirr  bbeeiinngg  ddiissssaattiissffiieedd..  TThheessee  aarree  bbootthh  ssyysstteemm  aanndd  hhuummaann  ssiiddee  pprroobblleemmss  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  tthhaatt  

ccoouulldd  bbee  aavvooiiddeedd..  TThhee  ccuussttoommeerr,,  hhoowweevveerr  ssmmaallll,,  ddeesseerrvveess  ttoo  bbee  ttrreeaatteedd  wwiitthh  ddiiggnniittyy  aanndd  ppeeooppllee  

wwhhoo  sseerrvviiccee  tthheemm  nneeeedd  ttoo  cchhaannggee  tthheeiirr  aattttiittuuddeess..    

  

IInn  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ttoo  EEsskkoomm,,  eemmpphhaassiiss  wwaass  ppuutt  oonn  cclleeaarr  aanndd  uunnaammbbiigguuoouuss  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ttoo  

ccuussttoommeerr,,  ppllaacciinngg  eeaassyy--ttoo--rreeaadd  llaabbeellss  oonn  tthhee  mmeetteerr,,  hhaavviinngg  tteelleepphhoonnee  nnuummbbeerrss  iimmpprriinntteedd  oonn  tthhee  

pprreeppaaiidd  vvoouucchheerr  tthhaatt  aa  ccuussttoommeerr  ppuurrcchhaasseess,,  eennssuurriinngg  mmeetteerrss  aarree  iinnssttaalllleedd  wwiitthh  ccoorrrreecctt  ccooddiinngg,,  

uuppddaattiinngg  mmeetteerr  rreeccoorrddss  uurrggeennttllyy  ttoo  aavvooiidd  mmeetteerr  ccooddee  eerrrroorrss,,  ttrraaiinniinngg  ooff  vveennddoorrss  sseelllliinngg  

pprreeppaayymmeenntt  ttookkeennss  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss,,  aanndd  mmoosstt  iimmppoorrttaannttllyy,,  ppllaacciinngg  eemmppllooyyeeeess  wwiitthh  ppaassssiioonn  

aanndd  ccoorrrreecctt  aattttiittuuddeess  ffoorr  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  iinn  tthhee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  eennvviirroonnmmeenntt  ((JJoonneess,,  22000033))..      
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IInn  eevvaalluuaattiinngg  tthhee  aabboovvee  ccaasseess  oonnee  sshhoouulldd  nnoottee  tthhaatt  tthhee  ffiirrsstt  ttwwoo  ccaasseess  wweerree  aabboouutt  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  

ssuuppppllyy  aaffffeeccttiinngg  tthhee  ccoonndduuccttiinngg  ooff  nnoorrmmaall  bbuussiinneessss  ooff  ttwwoo  bbiigg  iinndduussttrriiaall  ccuussttoommeerrss..  CCoonnttiinnuuiittyy  

ooff  ssuuppppllyy  rreeffeerrss  ttoo  tthhee  nnuummbbeerr  aanndd  dduurraattiioonn  ooff  ssuuppppllyy  iinntteerrrruuppttiioonnss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  IItt  bbeeccoommeess  

cclleeaarr  tthhaatt  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  sseerrvviiccee  iinn  ssuucchh  oorrggaanniizzaattiioonnss,,  ootthheerr  tthhiinnggss  bbeeiinngg  eeqquuaall,,  iiss  aa  ffuunnccttiioonn  

ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  ssuuppppllyy..  IItt  mmuusstt  aallssoo  bbee  rreemmeemmbbeerreedd  tthhaatt  iitt  iiss  aa  wwiiddeellyy  aacccceepptteedd  ffaacctt  tthhaatt  iitt  iiss  

nneeiitthheerr  tteecchhnniiccaallllyy  nnoorr  eeccoonnoommiiccaallllyy  ffeeaassiibbllee  ffoorr  aa  ppoowweerr  ssyysstteemm  ttoo  gguuaarraanntteeee  ccoonnttiinnuuoouuss  

ssuuppppllyy  ooff  eelleeccttrriicciittyy  wwhheenneevveerr  ddeemmaannddeedd  ((CCEEEERR,,  22000033))..  EEmmpphhaassiiss  iiss  ppuutt  mmoorree  oonn  tthhee  bbaassiicc  

ssuuppppllyy  ooff  aa  ppoowweerr  ffuunnccttiioonn  mmeeaanniinngg  ssuuppppllyy  ooff  ppoowweerr  ttoo  ssaattiissffyy  ssyysstteemm  llooaadd  aanndd  eenneerrggyy  

rreeqquuiirreemmeennttss  eeccoonnoommiiccaallllyy  aatt  aacccceeppttaabbllee  lleevveellss  ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  aanndd  qquuaalliittyy  ((CCEEEERR,,  22000033))..    

  

TThhee  aabboovvee  ffaaccttss  aabboouutt  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  ssuuppppllyy  aaddddrreessss  tthhee  rreeaalliissttiicc  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthhee  iinndduussttrryy  oonn  

wwhhiicchh  ccuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonnss  sshhoouulldd  bbee  bbaasseedd  aanndd  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  rreegguullaattiioonn  ((NNEERR,,  22000033))..  QQuuaalliittyy  

ooff  ssuuppppllyy  iiss  ssaaiidd  ttoo  bbee  mmeeaassuurreedd  bbyy  mmeeaannss  ooff  aacccceeppttaabbllee  ccaappaacciittyy  oorr  vvaalluueess  ooff  vvoollttaaggee  wwhhiillee  

ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  ssuuppppllyy  iiss  mmeeaassuurreedd  bbyy  uunniinntteerrrruupptteedd  eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  ((CCEEEERR,,  22000033))..  CCoonnttiinnuuiittyy  

ooff  ssuuppppllyy  aanndd  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  aarree  bbyy  nnoo  mmeeaannss  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  oonnllyy  tthhee  llaarrggee  iinndduussttrriiaall  

ccuussttoommeerrss  bbuutt  aallssoo  tthhee  ssmmaallll  ppoowweerr  uusseerr  lliikkee  aa  rruurraall  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerr..  TThhee  ttwwoo  pprreecceeddiinngg  

ffaaccttoorrss  ddiissccuusssseedd,,  tthhaatt  iiss,,  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  aanndd  ccoonnttiinnuuoouuss  ssuuppppllyy  mmaayy  bbee  ssaaiidd  ttoo  ppllaayy  aa  

ssiiggnniiffiiccaanntt  rroollee  iinn  hhooww  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  iiss  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  ccuussttoommeerrss  aanndd  ccaannnnoott  bbee  eemmpphhaassiisseedd  

eennoouugghh  ((CCEEEERR,,  22000033))..  HHoowweevveerr,,  iitt  mmaayy  bbee  ssaaiidd  tthhaatt  rreeggaarrddlleessss  ooff  tthhee  mmaannnneerr  iinn  wwhhiicchh  tthheeyy  

ooccccuurr  tthheeyy  aarree  lliikkeellyy  ttoo  aaffffeecctt  tthhee  bbeehhaavviioouurr  ooff  ccuussttoommeerrss  ttoowwaarrddss  tthhee  ccoommppaannyy’’ss  sseerrvviiccee  bbaasseedd  

oonn  pprriioorr  eexxppeeccttaattiioonnss..      

  

TToo  uunnddeerrssttaanndd  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  ssuuppppllyy  oonnee  hhaass  ttoo  aannaallyyssee  ffoouurr  ffeeaattuurreess  cchhaarraacctteerriissiinngg  iitt  aanndd  tthheessee  

aarree;;  ttyyppee  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss,,  dduurraattiioonn  ooff  eeaacchh  iinntteerrrruuppttiioonn,,  tthhee  vvoollttaaggee  lleevveell  ooff  ffaauullttss  aanndd  ootthheerr  

ccaasseess  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss  aanndd  ttyyppeess  ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  iinnddiiccaattoorrss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  FFuurrtthheerr  ddeessccrriippttiioonn  ooff  

tthheessee  ffoouurr  ffeeaattuurreess  wwiillll  ffuurrtthheerr  hhiigghhlliigghhtt  hhooww  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  ssuuppppllyy  ccoommppoonneennttss  iimmppaacctt  oonn  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  aallll  ccaatteeggoorriieess  ooff  ccuussttoommeerrss..  

  

PPllaannnneedd  iinntteerrrruuppttiioonnss  rreeffeerr  ttoo  sscchheedduulleedd  iinntteerrrruuppttiioonnss  ttoo  ccaarrrryy  oouutt  rroouuttiinnee  mmaaiinntteennaannccee  ooff  tthhee  

nneettwwoorrkk  ((CCEEEERR,,  22000033))..  CCoonnsseeqquueennttllyy,,  iiff  ccuussttoommeerrss  aarree  nnoott  nnoottiiffiieedd  ooff  ppllaannnneedd  iinntteerrrruuppttiioonnss  tthhee  

ssttaattuuss  cchhaannggeess  ffrroomm  ppllaannnneedd  ttoo  uunnppllaannnneedd  ((CCEEEERR,,  22000033))..  UUnnppllaannnneedd  iinntteerrrruuppttiioonnss  ccoouulldd,,  

aammoonngg  ootthheerr  tthhiinnggss  bbee  ccaauusseedd  bbyy  nneettwwoorrkkss  aaddvveerrsseellyy  aaffffeecctteedd  bbyy  tthhee  eelleemmeennttss,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  

ffllooooddss,,  ssnnooww,,  wwiinnddss  aanndd  rraaiinn..  SSoommeettiimmeess  iinntteerrrruuppttiioonnss  oorr  ffaauullttss  ooccccuurr  dduuee  ttoo  tthhee  ssyysstteemm  iittsseellff,,  

ffoorr  iinnssttaannccee;;  ffuussee  ffaaiilluurreess,,  ttrraannssffoorrmmeerr  bblloowwnn  oorr  bbuurrssttiinngg,,  ssttrruuccttuurree  ffaaiilluurreess  aanndd  bbiirrdd  

eelleeccttrrooccuuttiioonnss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  IInntteerrrruuppttiioonnss,,  ppllaannnneedd  aanndd  uunnppllaannnneedd  iimmppaacctt  oonn  ccuussttoommeerrss  

nneeggaattiivveellyy  aanndd  lleeaadd  ttoo  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccoonnssuummeerrss,,  hhoowweevveerr  aa  ddeeggrreeee  ooff  ddiissccoommffoorrtt  iiss  aa  
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ffuunnccttiioonn  ooff  tthhee  rreessppoonnssee  ttoo  ccoorrrreecctt  tthhee  ssiittuuaattiioonn..  TThhee  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iissssuuee  iiss  nnoott  wwhheetthheerr  

tthheessee  iinntteerrrruuppttiioonnss  aarree  ppllaannnneedd  oorr  uunnppllaannnneedd  bbuutt  tthhee  ssppeeeedd  wwiitthh  wwhhiicchh  tthhee  iinntteerrrruupptteedd  sseerrvviiccee  iiss  

aaddddrreesssseedd..    

  

DDuurraattiioonn  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  mmaayy  bbee  ccaatteeggoorriisseedd  aass  sshhoorrtt  oorr  lloonngg  iinntteerrrruuppttiioonnss..    

IInn  vviieeww  ooff  tthhee  EEuurrooppeeaann  tteecchhnniiccaall  ssttaannddaarrddss  EENN  5500116600,,  iinntteerrrruuppttiioonnss  llaassttiinngg  lloonnggeerr  tthhaann  tthhrreeee  

mmiinnuutteess  aarree  ddeeffiinneedd  aass  ““lloonngg  iinntteerrrruuppttiioonnss””  aanndd  ootthheerrss  aass  sshhoorrtt  iinntteerrrruuppttiioonnss  ((CCEEEERR,,  22000033))..  IInn  

SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  NNRRSS--004488--22  ssttaannddaarrdd  oonn  iinntteerrrruuppttiioonnss  iiss  uusseedd  bbyy  tthhee  NNEERR  wwhheerree  iitt  vviieewwss  yyeeaarr--oonn--

yyeeaarr  aanndd  lliicceennsseeee--oonn--lliicceennssee  ccoommppaarraattiivvee  rreeppoorrttiinngg  ((NNEERR,,  22000022))..  TThhiiss  iiss  tthhee  ttyyppee  ooff  sseerrvviiccee  

wwhheerree  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  ((dduurraattiioonn  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss))  iiss  ppeerrcceeiivveedd  aanndd  ccoommppaarreedd  aaggaaiinnsstt  tthhee  ttiimmee  

((eexxppeeccttaattiioonn))  tthhee  uuttiilliittyy  ttaakkeess  ttoo  bbrriinngg  tthhee  ssuuppppllyy  bbaacckk  oonn..      

  

TThhee  tthhiirrdd  ffeeaattuurree  ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  ssuuppppllyy  iiss  tthhee  vvoollttaaggee  lleevveell  ooff  ffaauullttss..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  CCEEEERR  

((22000033)),,  tthhee  iinntteerrrruuppttiioonnss  ooff  ssuuppppllyy  ttoo  eenndd--uusseerrss  ccaann  oorriiggiinnaattee  aatt  aannyy  vvoollttaaggee  lleevveell,,  tthhaatt  iiss;;  llooww,,  

mmeeddiiuumm  oorr  hhiigghh  iinn  tthhee  ssyysstteemm..  IItt  iiss  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  aatt  hhiigghh  oorr  uullttrraa  hhiigghh  vvoollttaaggeess,,  nnoott  aallll  ffaauullttss  

ccaann  ccaauussee  iinntteerrrruuppttiioonnss  ttoo  eenndd  uusseerrss  dduuee  ttoo  nneettwwoorrkk  ddeessiiggnn  ((CCEEEERR,,  22000033))..  MMeeddiiuumm  vvoollttaaggee  lliinnee  

iinntteerrrruuppttiioonnss  ccaann  aaffffeecctt  llooww  vvoollttaaggee  lliinneess  bbeeccaauussee  ooff  tthheeiirr  bbeeiinngg  aa  bbaacckkbboonnee  tthhaatt  ttaappss  ttoo  tthhee  llooww  

vvoollttaaggee  lliinneess  ffrroomm  wwhhiicchh  iinnddiivviidduuaall  ccuussttoommeerrss  aarree  ffeedd..  TThhiiss  ssiittuuaattiioonn  tthhuuss  ccaauusseess  ppoowweerr  oouuttaaggeess  

oorr  iinntteerrrruuppttiioonnss  ttoo  ccuussttoommeerrss  ffeedd  ooffff  tthhoossee  lliinneess..  TThhee  ccoonnvveerrssee  iiss  aallssoo  ttrruuee  wwhheerree  tthhee  llooww  

vvoollttaaggee  ccaann  aaffffeecctt  tthhee  mmeeddiiuumm  vvoollttaaggee  bbuutt  tthhee  iimmppaacctt  iiss  nnoott  aass  sseevveerree  aass  wwhheenn  tthhee  ffaauulltt  hhaass  

ooccccuurrrreedd  iinn  tthhee  mmaaiinn  bbaacckkbboonnee,,  tthhee  mmeeddiiuumm  vvoollttaaggee  iinnffrraassttrruuccttuurree..    

  

TThhee  ffoouurrtthh  ffeeaattuurree  ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  ooff  ssuuppppllyy  iiss  tthhee  ttyyppee  ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  uunnddeerrttaakkeerrss,,  tthhaatt  iiss,,  tthhee  

nnuummbbeerr  oorr  dduurraattiioonn  ooff  oouuttaaggeess..  CCEEEERR  ((22000033)),,  ssttaatteess  tthhaatt  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  oouuttaaggeess  ppeerr  ccuussttoommeerr  iinn  

aa  yyeeaarr,,  tteerrmmeedd  CCuussttoommeerr  IInntteerrrruuppttiioonn  ((CCII))  oorr  SSyysstteemmss  AAvveerraaggee  IInntteerrrruuppttiioonn  FFrreeqquueennccyy  IInnddeexx  

((SSAAIIFFII)),,  iinnddiiccaatteess  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  ttiimmeess  iinn  aa  yyeeaarr  eelleeccttrriicciittyy  iiss  nnoott  ssuupppplliieedd..  CCuummuullaattiivvee  yyeeaarrllyy  

dduurraattiioonn  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss  ppeerr  ccuussttoommeerr  aallssoo  rreeffeerrrreedd  ttoo  aass  CCuussttoommeerr  MMiinnuutteess  LLoosstt  ((CCMMLL))  oorr  

SSyysstteemmss  AAvveerraaggee  DDuurraattiioonn  IInnddeexx  ((SSAAIIDDII))  llooookkss  aatt  hhooww  lloonngg  iinn  aa  ggiivveenn  yyeeaarr  eenneerrggyy  iiss  nnoott  

ssuupppplliieedd  ((CCEEEERR,,  22000033))..  TThheessee  iinnddiicceess,,  ooff  ffrreeqquueennccyy  aanndd  dduurraattiioonn  aassssiisstt  rreegguullaattoorryy  aauutthhoorriittiieess  

iinn  mmoonniittoorriinngg  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  nneettwwoorrkkss  iinn  vviieeww  ooff  sseeccuurriittyy//aassssuurraannccee  aanndd  aavvaaiillaabbiilliittyy  

rreessppeeccttiivveellyy  ((CCEEEERR,,  22000033))..  TThheessee  cchheecckkss  aanndd  bbaallaanncceess  aallssoo  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  ssttaannddaarrddss  ooff  

ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  wwhhaatt  sshhoouulldd  bbee  ddoonnee  ttoo  iimmpprroovvee  iinn  tthhee  sshhoorrtt  ttoo  mmeeddiiuumm  tteerrmm..  IInn  tteerrmmss  ooff  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  ppeerrffoorrmmiinngg  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthheessee  ssttaannddaarrddss  rreedduucceess  aaddvveerrssee  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  

ddeetteerrmmiinneess  eexxppeeccttaattiioonn  lleevveellss..  TThhiiss  ccaann  oonnllyy  hhaappppeenn  uunnddeerr  ccoonnddiittiioonnss  ooff  iinnffoorrmmeedd  aanndd  

kknnoowwlleeddggeeaabbllee  ccuussttoommeerrss  aanndd  llaarrggee  ppoowweerr  uusseerrss  wwoouulldd  bbee  aawwaarree  ooff  tthheessee  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  lleevveell  
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ooff  ssoopphhiissttiiccaattiioonn  ooff  tthheeiirr  bbuussiinneesssseess  wwhheenn  ccoommppaarreedd  ffoorr  eexxaammppllee  wwiitthh  ssmmaallll  ppoowweerr  uusseerrss  lliikkee  

hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss..    

  

22..66  TTHHEE  SSEERRVVQQUUAALL  MMEETTHHOODDOOLLOOGGYY  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  ZZeeiitthhmmaall  aanndd  BBiittnneerr  ((22000033))  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ttooooll  wwaass  oonnee  ooff  tthhee  ffiirrsstt  mmeeaassuurreess  

ddeevveellooppeedd  ssppeecciiffiiccaallllyy  ttoo  mmeeaassuurree  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  TThheeyy  ddeeeemmeedd  tthhee  ttooooll  nneecceessssaarryy  ttoo  mmeeaassuurree  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  bbyy  iiddeennttiiffyy  aassppeeccttss  ooff  sseerrvviiccee  nneeeeddiinngg  ppeerrffoorrmmaannccee  iimmpprroovveemmeenntt,,  aanndd  aallssoo  

eevvaalluuaattiinngg  tthhee  iimmppaacctt  ooff  aannyy  iinntteerrvveennttiioonn  aaiimmeedd  aatt  iimmpprroovviinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  

BBiittnneerr,,  22000033))..  ZZeeiitthhaammll  iinn  VVaavvrraa  ((11999977))  eemmpphhaassiisseess  tthhee  ppoossssiibbllee  eexxiisstteennccee  ooff  aa  ggaapp  bbeettwweeeenn  

ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ccuurrrreenntt  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  IItt  mmuusstt  aallssoo  bbee  rreeiitteerraatteedd  tthhaatt  

tthhee  ggaapp  ddooeess  nnoott  aallwwaayyss  eexxiisstt..  TThhiiss  ggaapp  tthheeoorryy  eennttaaiillss  iiddeennttiiffyyiinngg  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  ((aattttrriibbuutteess))  

rreepprreesseennttiinngg  eevvaalluuaattiivvee  ccrriitteerriiaa  ccuussttoommeerrss  uussee  ttoo  aasssseessss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999900))..  

TThheessee  ddiimmeennssiioonnss  aarree;;  ttaannggiibblleess,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,  aassssuurraannccee  aanndd  eemmppaatthhyy  

((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss__zzeeiitthhaammll__sseerrvvqquuaall..hhttmmll  22000066//0066//2255))..  TThheessee  ddiimmeennssiioonnss  wweerree  iiddeennttiiffiieedd  

tthhrroouugghh  aa  ppiioonneeeerriinngg  rreesseeaarrcchh  aabboouutt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddoonnee  bbyy  PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBeerrrryy  

((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  TThhee  ffiirrsstt  ddiimmeennssiioonn,,  ttaannggiibbiilliittyy,,  rreellaatteess  ttoo  aappppeeaarraannccee  ooff  pphhyyssiiccaall  

ffaacciilliittiieess,,  eeqquuiippmmeenntt,,  ppeerrssoonnnneell  aanndd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  mmaatteerriiaall..  AAllll  ooff  tthheessee  aarree  ssaaiidd  ttoo  pprroovviiddee  

pphhyyssiiccaall  rreepprreesseennttaattiioonn  oorr  iimmaaggeess  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  wwiillll  uussee  ttoo  eevvaalluuaattee  qquuaalliittyy  

((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  IInn  sshhoorrtt  iitt  llooookkss  aatt  tthhee  pprrooffeessssiioonnaalliissmm  aanndd  pprreesseennttaabbllee  mmaannnneerr  ooff  

tthhee  sseerrvviinngg  oorrggaanniissaattiioonn..  RReelliiaabbiilliittyy  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  rreellaatteess  ttoo  aabbiilliittyy  ttoo  ppeerrffoorrmm  tthhee  pprroommiisseedd  

sseerrvviiccee  ddeeppeennddaabbllyy  aanndd  aaccccuurraatteellyy  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss__zzeeiitthhaammll__sseerrvvqquuaall..hhttmmll  22000066//0066//2255))..  

IItt  bbrrooaaddllyy  mmeeaannss  tthhaatt  tthhee  ccoommppaannyy  ddeelliivveerrss  oonn  iittss  pprroommiisseess  aabboouutt  ddeelliivveerryy,,  sseerrvviiccee  pprroovviissiioonn,,  

pprroobblleemm  rreessoolluuttiioonn  aanndd  pprriicciinngg  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  RReessppoonnssiivveenneessss  rreeffeerrss  ttoo  

wwiilllliinnggnneessss  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss  aanndd  pprroovviiddee  pprroommpptt  sseerrvviiccee  

((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss__zzeeiitthhaammll__sseerrvvqquuaall..hhttmmll  22000066//0066//2255))..  AAssssuurraannccee  rreellaatteess  ttoo  kknnoowwlleeddggee  

aanndd  ccoouurrtteessyy  ooff  eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthheeiirr  aabbiilliittyy  ttoo  ccoonnvveeyy  ttrruusstt  aanndd  ccoonnffiiddeennccee..    FFiinnaallllyy,,  eemmppaatthhyy  

eennttaaiillss  tthhee  ffiirrmm  pprroovviiddiinngg  ccaarree  aanndd  iinnddiivviidduuaalliisseedd  aatttteennttiioonn  ttoo  iittss  ccuussttoommeerrss..  TThheessee  ffiivvee  

ddiimmeennssiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aarree  ssaaiidd  ttoo  aappppllyy  aaccrroossss  aa  vvaarriieettyy  ooff  sseerrvviiccee  ccoonntteexxttss  ((ZZeeiitthhaammll  

aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..      

  

SSEERRVVQQUUAALL  iiss  aann  iinnssttrruummeenntt  tthhaatt  pprroovviiddeess  aa  bbaassiicc  ffrraammeewwoorrkk  iinncclluussiivvee  ooff  ssttaatteemmeennttss  ffoorr  eeaacchh  

ooff  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  ((ttaannggiibbllee,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  rreessppoonnssiivveenneessss,,  aassssuurraannccee  aanndd  eemmppaatthhyy))  ooff  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999900))..  TThhee  SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt  ccoonnssiissttss  ooff  aa  qquueessttiioonnnnaaiirree  

ccoonnttaaiinniinngg  aann  ““eexxppeeccttaattiioonn””  sseeccttiioonn  ooff  ttwweennttyy  ttwwoo  ssttaatteemmeennttss  aanndd  aa  ““ppeerrcceeppttiioonnss””  sseeccttiioonn  

ccoonnttaaiinniinngg  aa  mmaattcchhiinngg  sseett  ooff  ccoommppaannyy--ssppeecciiffiicc  ssttaatteemmeennttss  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999900))..  IItt  aallssoo  hhaass  aa  

sseeccttiioonn  ttoo  aasscceerrttaaiinn  ccuussttoommeerr’’ss  aasssseessssmmeennttss  ooff  tthhee  rreellaattiivvee  iimmppoorrttaannccee  ooff  tthhee  ffiivvee  bbrrooaadd  
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ddiimmeennssiioonnss  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999900))..  TThhee  ttwweennttyy  ttwwoo  eexxppeeccttaattiioonnss  qquueessttiioonnss  rreellaattee  ttoo  ccuussttoommeerrss  

rraattiinngg  eeaacchh  aattttrriibbuuttee  iinn  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  rreefflleeccttiinngg  oonn  tthhee  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  tthheeyy  wwoouulldd  eexxppeecctt  

ffrroomm  eexxcceelllleenntt  ccoommppaanniieess  iinn  aa  sseeccttoorr  ssuucchh  aass  eelleeccttrriicciittyy,,  ffoorr  eexxaammppllee  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  

22000033))..  TThhee  ootthheerr  ttwweennttyy  ttwwoo  qquueessttiioonnss  rreefflleecctt  rraattiinngg  bbyy  ccuussttoommeerrss  ooff  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  

bbeeiinngg  aaccttuuaallllyy  ddeelliivveerreedd  bbyy  aa  ssppeecciiffiicc  ccoommppaannyy  wwiitthhiinn  tthhaatt  sseeccttoorr  oonn  tthhee  ccoorrrreessppoonnddiinngg  

qquueessttiioonnss  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  IItt  iiss  aallssoo  aarrgguueedd  bbyy  ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr  ((22000033))  tthhaatt  aa  

mmeeaassuurreemmeenntt  pprrooggrraamm  tthhaatt  oonnllyy  ccaappttuurreess  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  iiss  mmiissssiinngg  tthhee  ppooiinntt  aanndd  aa  

ccrriittiiccaall  oonnee  iinn  tthhee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  eeqquuaattiioonn  aass  ccuussttoommeerrss  ccoommppaarree  wwhhaatt  tthheeyy  ppeerrcceeiivvee  tthheeyy  ggeett  iinn  

aa  sseerrvviiccee  eennccoouunntteerr  wwiitthh  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthhaatt  eennccoouunntteerr..    TThheessee  ssuurrvveeyyss  ppuutt  ssiimmppllyy,,  

mmeeaassuurree  tthhee  iiddeeaall  ((eexxppeeccttaattiioonnss))  vveerrssuuss  tthhee  ccuurrrreenntt  rreeaalliittyy  ((ppeerrcceeppttiioonnss))..    

  

SSEERRVVQQUUAALL  hhaass  ttwwoo  bbaassiicc  aassssuummppttiioonnss,,  nnaammeellyy  tthhaatt  tthhee  rreessuullttss  ooff  tthhee  ssuurrvveeyyss  aarree  aaccccuurraattee  aanndd  

tthhaatt  ccuussttoommeerr  nneeeeddss  ccaann  bbee  ddooccuummeenntteedd  aanndd  ccaappttuurreedd,,  aanndd  tthhaatt  tthheeyy  rreemmaaiinn  ssttaabbllee  dduurriinngg  tthhee  

wwhhoollee  pprroocceessss  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss__zzeeiitthhaammll__sseerrvvqquuaall..hhttmmll  22000066//0066//2255))..  TThhee  ssuurrvveeyy  iittsseellff  

rreeqquuiirreess  ccuussttoommeerrss  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  qquueessttiioonnss  aalloonngg  eeaacchh  ooff  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  ddeeaall  wwiitthh  ((aa))  

tthhee  rreellaattiivvee  iimmppoorrttaannccee  ooff  eeaacchh  aattttrriibbuuttee,,  ((bb))  aa  mmeeaassuurreemmeenntt  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  eexxppeeccttaattiioonnss  tthhaatt  

wwoouulldd  rreellaattee  ttoo  aann  eexxcceelllleenntt  ccoommppaannyy  aanndd  ((cc))  aa  mmeeaassuurreemmeenntt  ooff  tthhee  ppeerrffoorrmmaannccee  ffoorr  tthhee  

ccoommppaannyy  iinn  qquueessttiioonn  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss__zzeeiitthhaammll__sseerrvvqquuaall..hhttmmll  22000066//0066//2255))..    

  

TThhee  ssttrreennggtthhss  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmeetthhoodd  lliiee  iinn  tthhee  bbeenneeffiittss  iitt  pprroovviiddeess  iinn  tteerrmmss  ooff  pprroovviissiioonn  ooff  

ddeettaaiilleedd  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  sseerrvviiccee  nneeeeddss  aanndd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss__zzeeiitthhaammll__sseerrvvqquuaall..hhttmmll  22000066//0066//2255))..  TThhee  ddeettaaiilleedd  iinnffoorrmmaattiioonn  iiss  

ssppeecciiffiiccaallllyy  aabboouutt  ccuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee,,  ppeerrffoorrmmaannccee  lleevveellss  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  

ccuussttoommeerrss,,  ccuussttoommeerr  ccoommmmeennttss  aanndd  ssuuggggeessttiioonnss  aanndd  iimmpprreessssiioonnss  ffrroomm  eemmppllooyyeeeess  wwiitthh  rreessppeecctt  

ttoo  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  ((hhttttpp::////wwwwww..mmeetthhooddss__zzeeiitthhaammll__sseerrvvqquuaall..hhttmmll  

22000066//0066//2255))..    

  

AAlltthhoouugghh  SSEERRVVQQUUAALL  aaddddrreesssseess  tthhee  ggaapp  bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  aaccttuuaall  

sseerrvviiccee,,  ccrriittiicciissmm  iiss  lleevveelllleedd  aatt  tthhee  vvaalliiddiittyy  ooff  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999900))..  TThhee  

ccrriittiicciissmm  lleevveelllleedd  aatt  iittss  ggaapp  mmooddeell  iiss  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthheerree  iiss  lliittttllee  eevviiddeennccee  tthhaatt  pprroovveess  tthhaatt  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy  iiss  vviieewweedd  bbyy  ccuussttoommeerrss  aass  aa  ggaapp  bbeettwweeeenn  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ((BBuuttttllee,,  11999966))..  

IIaaccoobbuuccccii  eett  aall..  iinn  BBuuttttllee  ((11999966))  rreevviieeww  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ddeebbaattee  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  tthhee  ccoonncceeppttuuaall  

aanndd  ooppeerraattiioonnaall  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  TThhiiss  vviieeww  aarrgguueess  

tthhaatt  tthheessee  ttwwoo  ccoonnssttrruuccttss  mmaayy  bbee  rreellaatteedd  ttoo  eeaacchh  ootthheerr,,  ddiiffffeerreenntt  ttoo  eeaacchh  ootthheerr,,  oorr  mmaayy  bbee  

ccoonncceeppttuuaall  ccoouussiinnss  wwhhoossee  ffaammiillyy  ccoonnnneeccttiioonnss  mmaayy  bbee  ddeeppeennddeenntt  oonn  aa  nnuummbbeerr  ooff  ootthheerr  

ccoonnssiiddeerraattiioonnss  ((AAnnddeerrsseenn,,  11999922))  iinn  BBuuttttllee  ((11999966))..  TThhiiss  vviieeww  iiss  ccoonncceeiivveedd  bbyy  tthhee  llaacckk  ooff  
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ccoonnssiisstteennccyy  iinn  ddeeffiinniinngg  aanndd  ddiiffffeerreennttiiaattiinngg  tthheessee  ttwwoo  ccoonnssttrruuccttss  ffrroomm  eeaacchh  ootthheerr  iinn  lliitteerraattuurree..  

CCrroonniinn  aanndd  TTaayylloorr  ((11999922;;  11999944))  iinn  BBuuttttllee  ((11999966))  aasssseerrtt  tthhaatt  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  eerrrreedd  iinn  nnoott  

ddeeffiinniinngg  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iinn  aattttiittuuddiinnaall  tteerrmmss  aalltthhoouugghh  tthheeyy  iinniittiiaallllyy  ccllaaiimmeedd  tthhaatt  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  wwaass  iinn  mmoorree  wwaayyss  ssiimmiillaarr  ttoo  aann  aattttiittuuddee..  AAnnddeerrssoonn  ((11999922))  iinn  BBuuttttllee  ((11999966))  aallssoo  

bbeelliieevvee  tthhaatt  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  ccoolllleecctt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddaattaa  uussiinngg  oorrddiinnaall  ssccaallee  ((LLiikkeerrtt  ssccaalleess))  

bbuutt  yyeett  ppeerrffoorrmm  aannaallyysseess  wwiitthh  iinntteerrvvaall--lleevveell  ddaattaa  mmeetthhooddss  ((ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss))..  BBaabbaakkuuss  aanndd  BBoolllleerr  

((11999922))  iinn  BBuuttttllee  ((11999966))  ffoouunndd  tthhee  uussee  ooff  ggaappss  aappppeeaalliinngg  bbuutt  ssuussppeecctteedd  tthhaatt  ddiiffffeerreennccee  ssccoorreess  ddoo  

nnoott  pprroovviiddee  mmoorree  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaann  wwhhaatt  iiss  aallrreeaaddyy  ccoonnttaaiinneedd  iinn  ppeerrcceeppttiioonnss..  TThhiiss  tthheeyy  ffoouunndd  ttoo  

bbee  ttrruuee  ssiinnccee  eexxppeeccttaattiioonnss  bbyy  tthheeiirr  vveerryy  nnaattuurree  aarree  uussuuaallllyy  rraatteedd  hhiigghheerr  iinn  ggeenneerraall  tteerrmmss  aanndd  tthhaatt  

tthhee  oonnllyy  ddoommiinnaanntt  ccoonnttrriibbuuttoorr  ttoo  tthhee  ggaapp  ssccoorreess  wwiillll  bbee  yyoouurr  ppeerrcceeppttiioonnss..  TThhee  mmeetthhoodd  hhaass  aallssoo  

bbeeeenn  ccrriittiicciisseedd  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  mmuuttuuaallllyy  eexxcclluussiivviittyy  ooff  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  ssttaatteemmeennttss  tthhaatt  iitt  

ppuurrppoorrttss  wwiillll  yyiieelldd  rreelliiaabbllee  aanndd  vvaalliidd  rreessuullttss  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  AA  ffuurrtthheerr  ccrriittiicciissmm  ooff  SSEERRVVQQUUAALL  

iiss  tthhaatt  iitt  ffaaiillss  ttoo  ccaappttuurree  tthhee  ddyynnaammiiccss  ooff  eevvoollvviinngg  eexxppeeccttaattiioonnss  ssiinnccee  ccoonnssuummeerrss  lleeaarrnn  ffrroomm  

eexxppeerriieenncceess  ((BBuuttttllee,,  11999966))..    

  

LLaamm  aanndd  WWoooo  aanndd  CCrroossbbyy  aanndd  LLeeMMaayy  iinn  ((PPoottggiieetteerr  eett  aall..,,  22000055))  aallssoo  qquueessttiioonn  SSEERRVVQQUUAALL’’ss  

lloonngg  tteerrmm  rreessuullttss  aanndd  tthhee  ggeenneerraall  aapppplliiccaabbiilliittyy  ooff  iittss  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss..  IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  2222  

aattttrriibbuutteess  iinn  tthhee  oorriiggiinnaall  iinnssttrruummeenntt  iitt  wwaass  bbeelliieevveedd  tthhaatt  nnoott  aallll  ooff  tthheessee  aattttrriibbuutteess  aaccccuurraatteellyy  

ddeessccrriibbee  aallll  aassppeeccttss  ooff  aa  ggiivveenn  sseerrvviiccee  ((GGrroooonnrrooooss,,  22000000))..  SSEERRVVQQUUAALL,,  hhoowweevveerr,,  aass  aann  

iinnssttrruummeenntt,,  iiss  wwiiddeellyy  uusseedd  bbyy  bbootthh  bbuussiinneessss  aanndd  aaccaaddeemmiiccss..  SSeerrvviiccee  bbuussiinneesssseess  eessppeecciiaallllyy  uussee  iitt  

ttoo  iimmpprroovvee  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  aanndd  aallssoo  ffoorr  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  aann  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  ppeerrcceeiivveedd  

nneeeeddss  ooff  ttaarrggeett  ccuussttoommeerrss  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999900))..  IInn  tthhee  ttoouurriissmm  sseeccttoorr  iinn  ppaarrttiiccuullaarr,,  

SSEERRVVQQUUAALL  aalltthhoouugghh  hhiigghhllyy  ccrriittiicciisseedd,,  ssttiillll  ccoonnttiinnuueess  ttoo  tthhrriivvee  iinn  rreessppeecctt  ooff  iittss  ffooccuuss  oonn  tthhee  

cceennttrraalliittyy  ooff  qquuaalliittyy  iinn  sseerrvviiccee  rreesseeaarrcchh  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  iittss  eemmpphhaassiiss  oonn  tthhee  ccoommpplleexxiittyy  ooff  

mmaannaaggiinngg  sseerrvviiccee  eexxppeerriieenncceess  ((LLaawwss,,  22000022))..    

  

22..77  SSEERRVVPPEERRFF  MMeetthhooddoollooggyy  

TThhee  SSEERRVVPPEERRFF  mmooddeell  wwaass  ddeevveellooppeedd  aass  aa  rreessppoonnssee  ttoo  ccrriittiicciissmmss  ooff  SSEERRVVQQUUAALL’’ss  

eexxppeeccttaattiioonnss  vveerrssuuss  ppeerrcceeppttiioonnss  eemmpphhaassiiss  aanndd  tthhiiss  mmooddeell  ddiissccaarrddeedd  tthhee  eexxppeeccttaattiioonnss  ppoorrttiioonn  ooff  

tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell  ((QQiinn,,  22000088))..  AAlltthhoouugghh  tthhiiss  mmooddeell  uusseess  tthhee  ssaammee  ffiivvee  bbrrooaadd  ddiimmeennssiioonnss  

ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell,,  iitt  aaddddss  aa  ssiixxtthh  ddiimmeennssiioonn,,  ““rreeccoovveerraabbiilliittyy””  ttoo  mmeeaassuurree  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy  ((QQiinn,,  22000088))..  CCrroonniinn  aanndd  TTaayylloorr  ((11999922))  ddiissccoovveerreedd  tthhaatt  tthhee  ppeerrffoorrmmaannccee  ccoommppoonneenntt  oouutt--

ppeerrffoorrmmeedd  SSEERRVVQQUUAALL  iinn  tteerrmmss  ooff  rreelliiaabbiilliittiieess  ((FFooggaarrttyy,,  GG..,,  CCaattttss,,  RR..  aanndd  FFoorrlliinn,,  CC..,,  22000000))..  

DDuuee  mmaaiinnllyy  ttoo  tthhiiss  ccrriittiicciissmm  ooff  SSEERRVVQQUUAALL,,  CCrroonniinn  aanndd  TTaayylloorr  ((11999922))  pprrooppoosseedd  aa  ppeerrcceeppttiioonn  

qquuaalliittyy  mmooddeell  ccaalllleedd  SSEERRVVPPEERRFF  aass  aann  aalltteerrnnaattiivvee  wwhhiicchh  hhyyppootthheessiisseedd  tthhaatt  aann  iinnddiivviidduuaall’’ss  

ppeerrcceeppttiioonn  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  oonnllyy  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  iittss  ppeerrffoorrmmaannccee..    



 

- 42 - 

  

TThhee  bbaassiiss  ffoorr  SSEERRVVPPEERRFF  bbeessiiddeess  mmeeaassuurriinngg  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  oorr  sseerrvviiccee  oouuttccoommee  iitt  hhaass  bbeeeenn  

hhaaiilleedd  ffoorr  iittss  ffooccuuss  oonn  oovveerraallll  iimmppoorrttaannccee  ooff  ddiimmeennssiioonnss  ((CCrroonniinn  aanndd  TTaayylloorr,,  11999922))..  IItt  iiss  aallssoo  

bbeeccaauussee  ooff  tthhiiss  ffaaccttoorr  tthhaatt  tthhee  mmooddeell  iiss  ssaaiidd  ttoo  bbee  bbeesstt  ssuuiitteedd  ffoorr  mmeeaassuurriinngg  aanndd  tthhaatt  iitt  aallssoo  

iinncclluuddeess  aattttiittuuddee  mmeeaassuurreemmeenntt  wwhhiicchh  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  cchhoossee  ttoo  oovveerrllooookk  iinn  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  

mmooddeell  ((CCrroonniinn  aanndd  TTaayylloorr,,  11999922))..  RRiicchhaarrdd  aanndd  AAllllaawwaayy  ((22000033))  ffoouunndd  iinn  tthheeiirr  rreesseeaarrcchh  ooff  

eeffffeeccttiivveenneessss  ooff  tthhee  ttwwoo  mmooddeellss  tthhaatt  nneeiitthheerr  wwaass  eeffffeeccttiivvee  wwhheenn  uusseedd  aalloonnee..  AAlltthhoouugghh  tthhee  

ppeerrcceeppttiioonn  bbaasseedd  eevvaalluuaattiioonn  ((SSEERRVVPPEERRFF))  sseeeemmeedd  ttoo  hhaavvee  mmeerriitt  wwhheenn  llooookkiinngg  aatt  iimmppoorrttaannccee  

mmeeaassuurreess  SSEERRVVQQUUAALL  sseeeemmss  ttoo  uussee  eexxtteennssiivveellyy  ((BBuuttttllee,,  22000033))..  GGrroooonnrrooooss  ((22000000))  aaddddss  tthhaatt  

SSEERRVVPPEERRFF  aass  tthhee  mmeeaassuurreemmeenntt  iinnssttrruummeenntt  mmaayy  bbee  tthhee  bbeesstt  aanndd  mmoosstt  vvaalliidd  aalltteerrnnaattiivvee  ooff  

mmeeaassuurriinngg  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  tthhrroouugghh  aann  aattttrriibbuuttee  aapppprrooaacchh,,  mmeeaassuurriinngg  aaccttuuaall  

eexxppeerriieenncceess  ooff  tthhee  sseerrvviiccee..  TThhiiss  oobbsseerrvvaattiioonn  aauugguurrss  wweellll  wwiitthh  pprroonnoouunncceemmeennttss  ffrroomm  ootthheerr  

rreesseeaarrcchheerrss  aabboouutt  SSEERRVVPPEERRFF  vvaalliiddiittyy  bbuutt  aallssoo  aacckknnoowwlleeddggeess  uussee  ooff  SSEERRVVQQUUAALL  aattttrriibbuuttee  

aapppprrooaacchh  iinn  tthhiiss  mmooddeell..  IItt  mmuusstt  hhoowweevveerr  bbee  ssaaiidd  tthhaatt,,  iinn  vvaalliiddaattiinngg  tthheessee  mmooddeellss’’  aapppprrooaacchheess  ttoo  

mmeeaassuurriinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy,,  mmoorree  iinnffoorrmmaattiioonn  ccoommeess  ttoo  tthhee  ffoorree  tthhaatt  ccrriittiiccaallllyy  eevvaalluuaatteess  tthheessee  

mmooddeellss’’  wweeaakk  aanndd  ssttrroonngg  aarrgguummeennttss  ffoorr  mmeeaassuurriinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  

  

22..88  SSEERRVVPPEERRFF  vveerrssuuss  SSEERRVVQQUUAALL    

TThhee  ddeebbaattee  aabboouutt  wwhhiicchh  ooff  tthhee  ttwwoo  mmooddeellss  ((SSEERRVVQQUUAALL  oorr  SSEERRVVPPEERRFF))  bbeesstt  mmeeaassuurreess  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  hhaass  bbeeeenn  ccaappttuurreedd  iinn  aa  ssttuuddyy  ccoommppaarriinngg  tthhee  ttwwoo  mmooddeellss  iinn  aa  ccrroossss--ccuullttuurraall  

ccoonntteexxtt  uussiinngg  mmeettaa--aannaallyyssiiss  ((CCaarrrriillllaatt  eett  aall,,  22000077))..    TThhee  ppuurrppoossee  ooff  ssttuuddyy  wwaass  ttoo  aasssseessss  bbootthh  tthhee  

SSEERRVVQQUUAALL  aanndd  SSEERRVVPPEERRFF  ssccaalleess  oonn  tthheeiirr  pprreeddiiccttiivvee  vvaalliiddiittyy  ooff  oovveerraallll  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

((CCaarrrriillllaatt  eett  aall,,  22000077))..  TThhee  ffiinnddiinnggss  hhaavvee  iinntteerreessttiinngg  iimmpplliiccaattiioonnss  wwhheerree  tthheeyy  qquueessttiioonn  tthhee  

ssuuppeerriioorriittyy  ooff  SSEERRVVPPEERRFF  oovveerr  SSEERRVVQQUUAALL  ssiinnccee  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  mmeettaa--aannaallyyssiiss  aapppprrooaacchh  

uusseedd,,  bbootthh  ssccaalleess  yyiieellddeedd  aaddeeqquuaattee  aanndd  eeqquuaallllyy  vvaalliidd  pprreeddiiccttoorrss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((CCaarrrriillllaatt  eett  aall,,  

22000077))..  YYeett  aannootthheerr  eexxpplloorraattoorryy  ssttuuddyy  bbyy  EElllliioott  ((11999944))  ssuuggggeessttss  tthhaatt  SSEERRVVQQUUAALL  iiss  pprreeffeerraabbllee  

ttoo  SSEERRVVPPEERRFF  wwhheenn  iitt  ccoommeess  ttoo  pprroovviiddiinngg  vvaalluuee  aanndd  mmaannaaggeerriiaall  iinnssiigghhttss  ttoo  sseerrvviiccee  mmaarrkkeetteerrss  

ffoorr  ssttrraatteeggiicc  ddeecciissiioonn  mmaakkiinngg..  EElllliioott  ((11999944))  aallssoo  bbeelliieevveess  tthhaatt  ddeebbaattee  wwiillll  ssttiillll  ccoonnttiinnuuee  

rreeggaarrddiinngg  ccoonncceeppttuuaall,,  mmeeaassuurreemmeenntt  aanndd  pprraaccttiiccaall  vvaalluuee  ooff  tthheessee  ttwwoo  ssccaalleess  iinn  mmeeaassuurriinngg  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy..  IInn  yyeett  aannootthheerr  aasssseessssmmeenntt  ooff  tthheessee  ttwwoo  ssccaalleess  bbyy  GGuuppttaa  aanndd  JJaaiinn  ((22000044)),,  SSEERRVVPPEERRFF  

hhaass  yyiieellddeedd  bbeetttteerr  ccoonnvveerrggeenntt  aanndd  ddiissccrriimmiinnaanntt  vvaalliidd  eexxppllaannaattiioonnss  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  ccoonnssttrruucctt  

wwhheerreeaass  SSEERRVVQQUUAALL  iiss  ssaaiidd  ttoo  ppoosssseessss  ssuuppeerriioorr  ddiiaaggnnoossttiicc  ppoowweerr  ttoo  iiddeennttiiffyy  aarreeaass  ffoorr  

mmaannaaggeerriiaall  iinntteerrvveennttiioonn..    

  

OOtthheerr  ssiiggnniiffiiccaanntt  ffiinnddiinnggss  ooff  tthhiiss  ccoommppaarraattiivvee  ssttuuddyy  bbyy  CCaarrrriillllaatt  eett  aall,,  ((22000077))  ssuuggggeesstt  tthhaatt  tthhee  

nneeeedd  ttoo  aaddaapptt  tthhee  ssccaallee  ttoo  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  ssttuuddyy  iiss  ggrreeaatteerr  wwhheenn  uussiinngg  SSEERRVVQQUUAALL  tthhaann  
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SSEERRVVPPEERRFF..  TThheeiirr  rreessuullttss  aallssoo  sshhooww  iinntteerreessttiinngg  ppaatttteerrnn  wwhheerree  SSEERRVVQQUUAALL  aanndd  SSEERRVVPPEERRFF  

hhaavviinngg  bbeeeenn  ddeessiiggnneedd  aanndd  ddeevveellooppeedd  iinn  tthhee  UUSSAA,,  eexxppeeccttaattiioonn  wwaass  iitt  wwoouulldd  yyiieelldd  ssiimmiillaarr  rreessuullttss  

iinn  ccuullttuurreess  aanndd  llaanngguuaaggee  ssiimmiillaarr  ttoo  tthhee  UUSS  ((CCaarrrriillllaatt  eett  aall,,  22000077))..  TThhee  rreessuullttss,,  hhoowweevveerr,,  sshhooww  

tthhaatt  pprreeddiiccttiivvee  vvaalliiddiittyy  ooff  SSEERRVVQQUUAALL  aanndd  SSEERRVVPPEERRFF  oonn  oovveerraallll  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  wwaass  hhiigghheerr  

ffoorr  nnoonn--EEnngglliisshh  ssppeeaakkiinngg  ccoouunnttrriieess  aanndd  ffoorr  tthhoossee  ccuullttuurreess  wwiitthh  lloowweerr  lleevveellss  ooff  iinnddiivviidduuaalliissmm  

((CCaarrrriillllaatt  eett  aall,,  22000077))..  OOnnee  ooff  tthhee  mmaajjoorr  oobbsseerrvvaattiioonnss  tthhoouugghh  wwaass  aa  nneeeedd  ttoo  aaddaapptt  tthhee  

SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  ttoo  mmeeeett  aa  ppaarrttiiccuullaarr  ccuullttuurraall  ccoonntteexxtt  iinn  ssttuuddiieess  ccoonndduucctteedd  iinn  nnoonn--EEnngglliisshh  

ssppeeaakkiinngg  ccoouunnttrriieess  wwiitthh  lloowweerr  lleevveellss  ooff  iinnddiivviidduuaalliissmm  ((CCaarriillllaatt  eett  aall,,  22000077))..  TThhiiss  mmeeaanntt  tthhaatt  

ssccaallee  mmooddiiffiiccaattiioonn  rraatthheerr  tthhaann  tthhee  ccuullttuurraall  ccoonntteexxtt  wwoouulldd  bbee  ddrriivviinngg  tthhee  rreessuullttss  hheennccee  tthhee  nneeeedd  

ttoo  ccoonndduucctt  bbootthh  mmooddiiffiieedd  aanndd  nnoonn--mmooddiiffiieedd  ssccaalleess  oonn  nnoonn--EEnngglliisshh  ccoouunnttrriieess  ttoo  iissoollaattee  tthhee  

eeffffeeccttss  ooff  nnaattiioonnaall  ccuullttuurree  aanndd  llaanngguuaaggee  ((CCaarriillllaatt  eett  aall,,  22000077))..    

  

22..99  TThhee  GGaappss  MMeetthhooddoollooggyy  

TThhee  cceennttrraall  ffooccuuss  ooff  tthhee  ggaappss  mmooddeell  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  tthhee  ccuussttoommeerr  ggaapp,,  wwhhiicchh  iiss  tthhee  

ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  ZZeeiitthhaammll  iinn  VVaavvrraa  ((11999977))  tthheerree  wwoouulldd  bbee  iinn  cceerrttaaiinn  ddiiffffeerreenntt  wwaayyss  aa  ddiissccrreeppaannccyy  

bbeettwweeeenn  wwhhaatt  tthhee  ccuussttoommeerrss  ddeessiirree  aanndd  wwhhaatt  ffiirrmmss  aanndd  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss  ooffffeerr..  CCuussttoommeerr  

eexxppeeccttaattiioonnss,,  hhoowweevveerr,,  aarree  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  pprriioorr  eexxppeerriieenncceess  wwiitthh  aa  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  wwiillll  

iinnfflluueennccee  hhooww  oonnee  aaddjjuussttss  oonnee’’ss  ffuuttuurree  ppeerrffoorrmmaannccee  eexxppeeccttaattiioonnss  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  IInn  tthhiiss  ssttuuddyy,,  

tthhee  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  rruurraall  eelleeccttrriicciittyy  pprreeppaayymmeenntt  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  mmaayy  bbee  aasscceerrttaaiinneedd  bbyy  

EEsskkoomm’’ss  ppaasstt  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  ccoommppaarriinngg  tthhaatt  ttoo  hhooww  tthheeyy  ppeerrcceeiivvee  EEsskkoomm  iiss  ppeerrffoorrmmiinngg  

ccuurrrreennttllyy..  EEsskkoomm,,  aass  aa  nnaattiioonnaall  ppuubblliicc  uuttiilliittyy  wwiitthh  iittss  wweellll--kknnoowwnn  ppeerrffoorrmmaannccee  ttrraacckk  rreeccoorrdd  mmaayy  

iinnfflluueennccee  hhooww  tthheessee  ccuussttoommeerrss  aaddjjuusstt  tthheeiirr  ppeerrffoorrmmaannccee  eexxppeeccttaattiioonnss..      

  

IItt  iiss  ffuurrtthheerr  aarrgguueedd  tthhaatt  ssaattiissffaaccttiioonn  iiss  tthhee  ffuunnccttiioonn  ooff  aa  ggaapp  bbeettwweeeenn  pprreeddiicctteedd  sseerrvviiccee  

((eexxppeeccttaattiioonn))  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999933))..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  iiff  tthheerree  iiss  aa  ggaapp  

bbeettwweeeenn  wwhhaatt  hhaass  bbeeeenn  eexxppeerriieenncceedd  iinn  tteerrmmss  ooff  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  tthhee  ccuurrrreenntt  

ppeerrffoorrmmaannccee,,  ddeeppeennddiinngg  oonn  hhooww  bbiigg  tthhee  ggaapp  iiss,,  ssttrraatteeggiieess  nneeeedd  ttoo  bbee  ddeevviisseedd  ttoo  cclloossee  tthhee  ggaapp..  

OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  ssaaiidd  ttoo  bbee  tthhee  ffuunnccttiioonn  ooff  ccoommppaarriissoonn  bbeettwweeeenn  

aaddeeqquuaattee  oorr  ddeessiirreedd  sseerrvviiccee  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  ((ZZeeiitthhaammll  eett  aall..,,  11999933))..  IInn  tteerrmmss  

ooff  pprreeppaayymmeenntt  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  iitt  wwoouulldd  bbee  ccoommppaarriinngg  wwhhaatt  iiss  ccuurrrreennttllyy              rreecceeiivveedd  

ffrroomm  EEsskkoomm  iinn  tteerrmmss  ooff  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  wwiitthh  wwhhaatt  tthheeyy  ccoonnssiiddeerr  aaddeeqquuaattee  oorr  ddeessiirreedd  lleevveell  

ooff  sseerrvviiccee..  TThhee  ssiizzee  ooff  tthhee  ggaapp  rreessuullttiinngg  ffrroomm  tthhiiss  ccoommppaarriissoonn  wwiillll  ddeetteerrmmiinnee  wwhhaatt  nneeeeddss  ttoo  bbee  

ddoonnee  bbyy  EEsskkoomm  ttoo  cclloossee  tthhee  ggaapp  iinn  tthhee  sseerrvviicciinngg  ooff  tthheessee  ccuussttoommeerrss..    
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IInn  cclloossiinngg  tthhee  ccuussttoommeerr  ggaapp,,  tthhaatt  iiss,,  bbeettwweeeenn  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  eexxppeecctt  aanndd  wwhhaatt  tthheeyy  rreecceeiivvee  tthhee  

mmooddeell  ssuuggggeessttss  tthhaatt  ffiivvee  ootthheerr  ggaappss  ccaalllleedd  pprroovviiddeerr  ggaappss  nneeeedd  ttoo  bbee  cclloosseedd  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  

11999999))..  TThhee  TTrraannssiitt  CCooooppeerraattiivvee  RReesseeaarrcchh  PPrrooggrraamm  ((TTCCRRPP))  iiss  aa  hhaannddbbooookk  uusseedd  ttoo  mmeeaassuurree  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aammoonngg  ttrraannssiitt  iinndduussttrriieess  aatt  aa  nnaattiioonnaall  lleevveell  iinn  tthhee  UUSSAA  

((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..    TThhee  TTrraannssiitt  CCooooppeerraattiivvee  RReesseeaarrcchh  PPrrooggrraamm  ((TTCCRRPP))  sseerrvveess  aass  oonnee  ooff  

tthhee  pprriinncciippaall  aanndd  ccrriittiiccaall  mmeeaannss  bbyy  wwhhiicchh  tthhee  ttrraannssiitt  iinndduussttrryy  ccaann  ddeevveelloopp  iinnnnoovvaattiivvee  nneeaarr--tteerrmm  

ssoolluuttiioonnss  ttoo  mmeeeett  ddeemmaannddss  ppllaacceedd  oonn  iitt  bbyy  aann  eevvoollvviinngg  ssoocciieettyy  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  TThhee  

TTrraannssiitt  ssyysstteemmss  hhaavvee  hhiigghh  ddeemmaannddss  ppllaacceedd  oonn  iitt  bbyy  tthhee  nnaattiioonn’’ss  ggrroowwtthh  nneecceessssiittaattiinngg  tthhee  

mmeeeettiinngg  ooff  mmoobbiilliittyy,,  eennvviirroonnmmeennttaall  aanndd  eenneerrggyy  oobbjjeeccttiivveess  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  

      

TThhee  ffiivvee  ggaappss  tthhaatt  aarree  iiddeennttiiffiieedd  aarree::    

GGaapp  11::    CCoonnssuummeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  ––  mmaannaaggeemmeenntt  ppeerrcceeppttiioonn  ggaapp  

TThhiiss  ggaapp  rreeffeerrss  ttoo  aa  ddiissccrreeppaannccyy  bbeettwweeeenn  eexxeeccuuttiivvee  oorr  ccoommppaannyy  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  ccoonnssuummeerr  

eexxppeeccttaattiioonnss  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  EEsskkoomm  oorr  EEsskkoomm  eexxeeccuuttiivveess  iinn  tthhiiss  ccaassee  mmaayy  nnoott  aallwwaayyss  

uunnddeerrssttaanndd  wwhhaatt  ffeeaattuurreess  rreepprreesseenntt  hhiigghh  qquuaalliittyy  ttoo  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  iinn  

aaddvvaannccee,,  wwhhaatt  ffeeaattuurreess  aa  sseerrvviiccee  mmuusstt  hhaavvee  iinn  oorrddeerr  ttoo  mmeeeett  tthheessee  ccuussttoommeerrss’’  nneeeeddss  aanndd  wwhhaatt  

lleevveellss  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  oonn  tthhoossee  ffeeaattuurreess  aarree  nneeeeddeedd  ttoo  ddeelliivveerr  hhiigghh  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  ((TTCCRRPP  

RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  TThhee  rreessuulltt  ooff  tthhiiss  ddiissccrreeppaannccyy  mmaayy  ttrriiggggeerr  aa  cchhaaiinn  ooff  bbaadd  ddeecciissiioonnss  aanndd  

ssuubbooppttiimmaall  rreessoouurrccee  aallllooccaattiioonn  tthhaatt  rreessuulltt  iinn  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  ppoooorr  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  

BBiittnneerr,,  22000033))..  RReeaassoonnss  ffoorr  tthhee  ddiissccrreeppaannccyy  bbeettwweeeenn  mmaannaaggeemmeenntt  ppeerrcceeppttiioonn  aanndd  ccuussttoommeerrss  

eexxppeeccttaattiioonnss  mmaayy  bbee::  eexxeeccuuttiivveess  mmaayy  nnoott  iinntteerraacctt  ddiirreeccttllyy  wwiitthh  ccuussttoommeerrss,,  aarree  uunnwwiilllliinngg  ttoo  aasskk  

aabboouutt  eexxppeeccttaattiioonnss  oorr  tthheeyy  mmaayybbee  uunnpprreeppaarreedd  ttoo  aaddddrreessss  tthheemm  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..    

  

GGaapp  22::    MMaannaaggeemmeenntt  ppeerrcceeppttiioonnss  ––  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  eexxppeeccttaattiioonnss    

TThhiiss  eennttaaiillss  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  mmaannaaggeemmeenntt’’ss  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  

tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  ccuussttoommeerr--ddrriivveenn  sseerrvviiccee  ddeessiiggnnss  aanndd  ssttaannddaarrddss  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  

TThhee  TTCCRRPP  RReeppoorrtt  ppooiinnttss  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthheerree  mmaayy  bbee  ccoonnssttrraaiinnttss  ((rreessoouurrcceess  oorr  mmaarrkkeett  

ccoonnddiittiioonnss))  wwhhiicchh  pprreevveenntt  mmaannaaggeemmeenntt  ffrroomm  ddeelliivveerriinngg  wwhhaatt  tthhee  ccuussttoommeerrss  eexxppeecctt,,  oorr  tthheerree  

mmaayy  bbee  llaacckk  ooff  ttoottaall  mmaannaaggeemmeenntt  ccoommmmiittmmeenntt  ttoo  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  IInn  

tthhee  ccaassee  ooff  EEsskkoomm,,  mmaannaaggeemmeenntt  mmaayy  wweeiigghh  uupp  tthhee  ccoossttss  ooff  aaddddrreessssiinngg  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  

pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss,,  aaggaaiinnsstt  tthhee  rreevveennuuee  tthheessee  ccuussttoommeerrss  bbrriinngg  iinn..  TThhiiss  iiss  aa  

ttyyppiiccaall  eexxaammppllee  ooff  mmaannaaggeemmeenntt  ddeecciiddiinngg  oonn  hhooww  aa  sseerrvviiccee  iiss  ttoo  bbee  ppeerrffoorrmmeedd  bbaasseedd  oonn  aa  ccoosstt  

vveerrssuuss  bbeenneeffiitt  jjuussttiiffiiccaattiioonn..    
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GGaapp  33::    SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  ssppeecciiffiiccaattiioonnss  ––  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ggaapp  

TThhiiss  eennttaaiillss  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  ccuussttoommeerr  oorriieenntteedd  ssttaannddaarrddss  ooff  sseerrvviiccee  aanndd  

aaccttuuaall  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  AArrgguummeennttss  sseett  ffoorrtthh  hheerree  aarree  tthhaatt  tthheerree  

mmaayy  bbee  ddiiffffiiccuullttiieess  iinn  ssttaannddaarrddiissiinngg  eemmppllooyyeeee  ppeerrffoorrmmaannccee  ddeessppiittee  eexxiisstteennccee  ooff  gguuiiddeelliinneess  ffoorr  

ppeerrffoorrmmiinngg  tthhee  sseerrvviiccee  wweellll  aanndd  ttrreeaattiinngg  ccuussttoommeerr  ccoorrrreeccttllyy  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  TThhiiss  mmaayy  

bbee  eessppeecciiaallllyy  ssoo  wwiitthh  aa  sseerrvviiccee  oorriieenntteedd  bbuussiinneessss  wwhheerree  ppeerrffoorrmmaannccee  iiss  iinnttaannggiibbllee  ccoommppaarreedd  ttoo  aa  

ttaannggiibbllee  pprroodduucctt..  

  

GGaapp  44::    SSeerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ––  eexxtteerrnnaall  ccoommmmuunniiccaattiioonnss  ggaapp  

TThhiiss  ggaapp  eennttaaiillss  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  wwhhaatt  iiss  ccoommmmuunniiccaatteedd  

aabboouutt  tthhee  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  MMeeddiiaa  aaddvveerrttiissiinngg  aanndd  ootthheerr  ffoorrmmss  ooff  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ccaann  

iinnfflluueennccee  ccoonnssuummeerr  eexxppeeccttaattiioonnss..  HHoowweevveerr,,  wwhheenn  tthheerree  iiss  aa  ggaapp  bbeettwweeeenn  tthhee  mmeessssaaggee  

ccoommmmuunniiccaatteedd  aanndd  aaccttuuaall  ppeerrffoorrmmaannccee,,  ppeerrcceeppttiioonnss  aarree  eeiitthheerr  lloowweerreedd  oorr  eennhhaanncceedd  ((TTCCRRPP  

RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  DDiiffffiiccuullttiieess  hheerree  mmaayy  ooccccuurr  wwhheenn  aa  ccaammppaaiiggnn  tthhaatt  pprroommiisseess  eexxcceeppttiioonnaall  

sseerrvviiccee  iiss  nnoott  ccoommmmuunniiccaatteedd  ttoo  tthhee  ssttaaffff  tthhaatt  ddeeaallss  wwiitthh  tthhoossee  ccuussttoommeerrss  rreessuullttiinngg  iinn  aa  ddiissttoorrttiioonn  

ooff  tthhee  mmeessssaaggee  aanndd  llooww  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  tthhaatt  sseerrvviiccee..  EEsskkoomm  mmaayy  ffoorr  aann  eexxaammppllee  pprroommiissee  aa  

ttwweennttyy  ffoouurr  hhoouurr  vveennddiinngg  sseerrvviiccee  ttoo  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  wwhheenn  iinn  rreeaalliittyy  iitt  iiss  

nnoott  ppoossssiibbllee  ttoo  ddoo  ssoo  iinn  aa  rruurraall  sseett--uupp..      

  

GGaapp  55::    EExxppeecctteedd  sseerrvviiccee  ––  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  ggaapp  

TThhiiss  eennttaaiillss  hhooww  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivvee  tthhee  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  ccoommppaarriissoonn  wwiitthh  wwhhaatt  

tthheeyy  eexxppeecctteedd  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  TThhee  qquuaalliittyy  tthhaatt  aa  ccoonnssuummeerr  ppeerrcceeiivveess  iinn  aa  sseerrvviiccee  iiss  

bbaasseedd  oonn  tthhee  mmaaggnniittuuddee  aanndd  ddiirreeccttiioonn  ooff  tthhee  ggaapp  bbeettwweeeenn  eexxppeecctteedd  sseerrvviiccee  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  

sseerrvviiccee  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..  TThhiiss  iiss  iinn  eesssseennccee  wwhhaatt  tthhiiss  ssttuuddyy  sseeeekkss  ttoo  mmeeaassuurree  bbaasseedd  oonn  

PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  ((11999911))  uussiinngg  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmeetthhoodd..  SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthhee  

ccoonnssuummeerrss  iiss  ddeeppeennddeenntt  oonn  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  eennccoouunntteerrss  tthheeyy  hhaavvee  hhaadd  wwiitthh  tthhee  sseerrvviiccee  aanndd  iiss  aa  

ffuunnccttiioonn  ooff  tthheeiirr  nneeeeddss  aanndd  ddeessiirreess..  SSaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  iiss  aallssoo  aa  ffuunnccttiioonn  ooff  tthheeiirr  

eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  wwhhaatt  ggaapp  iiss  ppeerrcceeiivveedd  bbeettwweeeenn  wwhhaatt  tthheeyy  eexxppeecctt  aanndd  aaccttuuaall  ppeerrffoorrmmaannccee..    

  

FFiigguurree  11..33  bbeellooww  iilllluussttrraatteess  tthhee  iiddeennttiiffiieedd  ffiivvee  ggaappss  iinn  tthhee  sseerrvviiccee  pprroocceessss  aanndd  hhooww  eeaacchh  aaffffeeccttss  

ccuussttoommeerrss’’  eevvaalluuaattiioonn  ooff  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee..  TThhee  iilllluussttrraattiioonn  iiss  ssaaiidd  ttoo  ccoonnvveeyy  aa  cclleeaarr  

mmeessssaaggee  ttoo  mmaannaaggeerrss  tthhaatt  ttoo  iimmpprroovvee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  tthheeyy  sshhoouulldd  cclloossee  ggaappss  oonnee  ttoo  ffiivvee  aanndd  

kkeeeepp  tthheemm  cclloosseedd..      

  

AA  ccrriittiicciissmm  ooff  tthhee  GGAAPPSS  mmooddeell  hhaass  bbeeeenn  tthhaatt  tthheerree  iiss  lliittttllee  eevviiddeennccee  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  eevvaalluuaattee  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iinn  tteerrmmss  ooff  ppeerrcceeppttiioonn  aanndd  eexxppeeccttaattiioonn  ggaappss  ((BBuuttttllee,,  11999966))..  BBaabbaakkuuss  aanndd  BBoolllleerr  
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iinn  BBuuttttllee  ((22000066))  ffoouunndd  tthhaatt  tthhee  ddoommiinnaanntt  ccoonnttrriibbuuttoorr  ttoo  tthhee  ggaappss  ssccoorree  iiss  aaccttuuaallllyy  tthhee  

ppeerrcceeppttiioonnss  ssccoorree..  TThhiiss  iiss  dduuee  ttoo  aa  ggeenneerraalliisseedd  rreessppoonnssee  tteennddeennccyy  ttoo  rraattee  eexxppeeccttaattiioonnss  hhiigghheerr  

((BBuuttttllee,,  11999966))..    
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FFiigguurree  11..33  GGaappss  MMooddeell  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11998855;;  CCuurrrryy,,  11999999;;  LLuukkee  aanndd  

LLaayyttoonn,,  22000022))  

  

FFiigguurree  11..33  aabboovvee  iilllluussttrraatteess  hhooww  tthhee  sseerrvviiccee  ggaappss  aarree  ffoorrmmeedd  aanndd  pprroovviiddeess  aa  ffrraammeewwoorrkk  wwiitthh  

wwhhiicchh  ttoo  mmooddeell  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  TThhee  iinntteeggrraatteedd  ggaappss  mmooddeell  iiss  aaccccoorrddiinngg  ttoo  ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  

((22000033))  ccoommppeelllliinngg  uuss  ttoo  ffooccuuss  oonn  tthhee  ffiivvee  ggaappss  iinn  ddeelliivveerriinngg  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  sseerrvviicceess..  TThheessee  

sseerrvviiccee  ggaappss  aass  ddeennootteedd  iinn  FFiigguurree  11..33  aabboovvee  aarree  vviieewweedd  iinn  ttwwoo  bbrrooaadd  lleevveellss;;  hhooww  tthheeyy  aaffffeecctt  tthhee  

ccuussttoommeerr  aanndd  hhooww  tthheeyy  aaffffeecctt  tthhee  ccoommppaannyy  pprroovviiddiinngg  tthhaatt  sseerrvviiccee  ((LLaawwss,,  22000022))..  FFiigguurree  11..44  

bbeellooww  iiss  aa  ffuurrtthheerr  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  tthhee  oorriiggiinnaall  ggaappss  mmooddeell  aass  ddeeppiicctteedd  bbyy  FFiigguurree  11..33..  IItt  llooookkss  aatt  
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ppoossssiibbllee  ccaauusseess  ooff  ggaappss  aanndd  hhooww  ttoo  oovveerrccoommee  oobbssttaacclleess  iinn  eelliimmiinnaattiinngg  tthheessee  ggaappss..  TThhee  

pprreecceeddiinngg  ggaappss  mmeetthhooddoollooggyy  ddiissccuussssiioonn  hhaass  ffooccuusseedd  oonn  tthhee  FFiigguurree  11..33  aabboovvee..  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                              

  

  

                                                                                                                                                                                                                                                                                      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

FFiigguurree  11..44::  EExxtteennssiioonn  ooff  GGaapp  MMooddeell  ((RReepprroodduucceedd  ffrroomm  PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBeerrrryy,,  

11998888))  

  

Marketing research 
orientation 

Upward communication 

Role conflict 

Levels of management 

Management commitment to 
service quality 

Goal setting 

Task Standardisation 

Perceptions of feasibility 

Employee job fit 

Technology job fit 

Perceived control 

Supervisory Control 
systems 

Role ambiguity 

Horizontal communication 

Propensity to overpromise 

GAP 1 

GAP 2 

GAP 3 

GAP 4 

GAP 5 
(Service 
Quality) 

Empathy 

Assurance 

Tangibles 

Reliability 

Responsiveness 
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FFiigguurree  11..44  ccaann  bbeesstt  bbee  ddeessccrriibbeedd  iinn  ccoonnjjuunnccttiioonn  wwiitthh  FFiigguurree  11..33  iinn  aass  ffaarr  aass  tthhee  eexxppllaannaattiioonn  ooff  

ggaappss  iiss  ccoonncceerrnneedd..  GGaapp  11  iinnddiiccaatteess  aa  ddiissccrreeppaannccyy  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  

mmaannaaggeemmeenntt  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhoossee  eexxppeeccttaattiioonnss..  TThhiiss  iiss  aa  rreessuulltt  ooff  llaacckk  ooff  mmaarrkkeettiinngg  rreesseeaarrcchh  

oorriieennttaattiioonn  wwhhiicchh  lleeaaddss  ttoo  iinnaaddeeqquuaattee  uuppwwaarrdd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aanndd  ttoooo  mmaannyy  llaayyeerrss  ooff  

mmaannaaggeemmeenntt  ((SSiinngghh  aanndd  KKhhaanndduujjaa,,  22001100))..    TThheessee  eelleemmeennttss  aarree  ddeeppiicctteedd  iinn  FFiigguurree  11..33  aass  wwhhaatt  

ccaauusseess  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  GGaapp  11..    

  

FFiigguurree  11..33  aabboovvee  aallssoo  ppuuttss  ffoorr  aann  eexxaammppllee  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  GGaapp  33,,  tthhaatt  iiss,,  tthhee  ccoommppaannyy  nnoott  

ddeelliivveerriinngg  ttoo  sseerrvviiccee  ssttaannddaarrddss..  TThhiiss  iiss  iinntteerrpprreetteedd  aass  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  

ssppeecciiffiiccaattiioonn  iinn  lliinnee  wwiitthh  wwhhaatt  iiss  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  mmaannaaggeemmeenntt  ttoo  bbee  ccoonnssuummeerr  nneeeeddss..  TThhiiss  ggaapp  

bbeettwweeeenn  ccoommppaannyy  ssppeecciiffiiccaattiioonn  aanndd  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  sseerrvviiccee  iittsseellff  lleeaaddss  ttoo  ddiiffffiiccuullttiieess  iinn  

ssttaannddaarrddiissiinngg  eemmppllooyyeeee  ppeerrffoorrmmaannccee  ddeessppiittee  eexxiisstteennccee  ooff  gguuiiddeelliinneess  ffoorr  ppeerrffoorrmmiinngg  tthhee  sseerrvviiccee  

wweellll  ((SSiinngghh  aanndd  KKhhaanndduujjaa,,  22001100))..  TThhiiss  lleeaaddss  ttoo  rroollee  ccoonnfflliicctt  aanndd  rroollee  aammbbiigguuiittyy  bbyy  eemmppllooyyeeeess  

iinn  ddeelliivveerriinngg  tthhee  sseerrvviiccee  aass  ccuussttoommeerrss  mmaayy  rreessppoonndd  nneeggaattiivveellyy  ttoo  hhooww  tthhee  sseerrvviiccee  iiss  ddeelliivveerreedd..  IIff  

tthheerree  iiss  nnoo  ccoommmmiittmmeenntt  bbyy  mmaannaaggeemmeenntt  iinn  ddeelliivveerriinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy,,  iinnccoorrrreecctt  jjoobb  ffiitt  aanndd  

tteecchhnnoollooggyy  ffiitt  mmaayy  ooccccuurr  tthhuuss  eexxaacceerrbbaattiinngg  tthhee  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ggaapp  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..    

  

22..1100      EEsskkoomm  aanndd  iinndduussttrryy  qquuaalliittyy  

EEsskkoomm  ccuurrrreennttllyy  mmeeaassuurreess  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  iittss  sseerrvviicceess  tthhrroouugghh  iinnddeeppeennddeenntt  ssccoorreess  ffrroomm  tthhee  

MMaaxxiiCCaarree  aanndd  PPrreeccaarree  ssuurrvveeyyss  tthhaatt  eevvaalluuaattee  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  ccuussttoommeerrss  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  iinn  tthhee  

EEsskkoomm  ssyysstteemm  ssiixx  mmoonntthhss  aanndd  lloonnggeerr  aanndd  lleessss  tthhaann  ssiixx  mmoonntthhss  rreessppeeccttiivveellyy..  MMaaxxiiCCaarree  aanndd  

PPrreeccaarree  ccoonnssttiittuuttee  iittss  CCuussttoommeerr  SSeerrvviiccee  IInnddeexx  ((CCSSII))  wwhheerreeaass  SSAAIIDDII  aanndd  SSAAIIFFII  ccoonnssttiittuuttee  iittss  

TTeecchhnniiccaall  SSuussttaaiinnaabbiilliittyy  IInnddeexx  ((TTSSII))..  TThhee  ffoorrmmeerr  ttwwoo  ssuurrvveeyyss  aarree  ccoonndduucctteedd  iinnddeeppeennddeennttllyy  ooff  

EEsskkoomm  aanndd  tthhee  llaatttteerr  ccoonndduucctteedd  iinntteerrnnaallllyy  aanndd  ccoonnssttiittuutteess  rreeppoorrttss  tthhaatt  ggoo  ttoo  tthhee  rreegguullaattoorr  oonn  aann  

aannnnuuaall  bbaassiiss  ((EEsskkoomm  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt,,  22000033))..  

  

AAlltthhoouugghh  pprrooppoonneennttss  ooff  qquuaalliittyy  wwoouulldd  eemmpphhaassiissee  TToottaall  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt  ((TTQQMM))  bbeeccaauussee  

tthheeyy  rreeaalliissee  tthhaatt  iinnccrreeaassiinngg  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  rreeqquuiirree  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  aa  nneeww  

mmaannaaggeemmeenntt  lleedd  ssttrraatteeggyy  ffooccuussiinngg  oonn  ttoottaall  qquuaalliittyy  ((JJoouubbeerrtt,,  22000022)),,  iitt  iiss  hhoowweevveerr  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  

ffrroomm  aa  ccuussttoommeerr  vviieewwppooiinntt  tthhaatt  tthhee  qquuaalliittyy  iissssuueess  ccrriittiiccaall  iinn  sseerrvviinngg  tthheemm  bbee  mmaaxxiimmiisseedd..  IItt  tthheenn  

bbeeccoommeess  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  eennttiittiieess  ddeetteerrmmiinnee  tthhoossee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iissssuueess  bbyy  

ttaallkkiinngg  ttoo  ccuussttoommeerrss  aanndd  uunnddeerrssttaannddiinngg  tthhoossee  ffrroomm  tthhee  ccuussttoommeerrss’’  oowwnn  vviieewwppooiinntt..    

  

OOtthheerr  rroollee  ppllaayyeerrss  iinn  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinndduussttrryy  lliikkee  mmuunniicciippaall  eennttiittiieess  ddoo  mmeeaassuurree  tthheeiirr  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aass  wweellll..  TThheessee  eennttiittiieess’’  eelleeccttrriicciittyy  rreegguullaattiioonnss  aanndd  ccoommpplliiaannccee  iissssuueess  aarree  

gguuiiddeedd  bbyy  tthhee  bbooddyy  tthheeyy  ssuubbssccrriibbee  ttoo,,  ccaalllleedd  tthhee  AAssssoocciiaattiioonn  ooff  MMuunniicciippaall  EElleeccttrriiccaall  
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UUnnddeerrttaakkeerrss  ((AAMMEEUU))  aanndd  tthhee  DDeeppaarrttmmeenntt  ooff  LLaabboouurr  eennssuurreess  cceerrttaaiinn  ssttiippuullaattiioonnss  ooff  tthhee  llaaww  aarree  

aaddhheerreedd  ttoo..  TThheessee  rreegguullaattiioonnss  wwiillll  bbee  cclloosseellyy  lliinnkkeedd  ttoo  hhooww  sseerrvviiccee  iiss  rreennddeerreedd  iinn  mmuunniicciippaall  

eennttiittiieess  bbuutt  iinn  lliinnee  wwiitthh  tthhee  RReegguullaattoorr’’ss  ssttiippuullaattiioonnss  rreeggaarrddiinngg  ppoowweerr  qquuaalliittyy  aanndd  ootthheerr  

ccoommpplliiaannccee  rreellaatteedd  iissssuueess  iinncclluuddeedd  iinn  tthheeiirr  lliicceennccee  ccoonnddiittiioonnss..  IInn  tteerrmmss  ooff  qquuaalliittyy  iissssuueess  

rreeggaarrddiinngg  ppoowweerr  iinntteerrrruuppttiioonnss  ffrreeqquueennccyy,,  vvoollttaaggee  ddiippss,,  rreessttoorraattiioonn  ooff  ppoowweerr  ssuuppppllyy  aanndd  sseerrvviicceess  

ttoo  ccuussttoommeerrss  tthheessee  mmuunniicciippaall  eennttiittiieess  aass  ddiissttrriibbuuttoorrss  ooff  eelleeccttrriicciittyy  iinn  tthheeiirr  oowwnn  rriigghhtt  aarree  

ssuubbjjeecctteedd  ttoo  ssiimmiillaarr  ccoommpplliiaannccee  ssttiippuullaattiioonnss  aass  ootthheerr  rroollee  ppllaayyeerrss  iinn  tthhee  iinndduussttrryy..  AAnn  iimmppoorrttaanntt  

ddiiffffeerreennccee  ooff  tthheessee  mmuunniicciippaall  eennttiittiieess  iiss  tthhaatt  tthheeiirr  ffuunnccttiioonniinngg  iiss  gguuiiddeedd  bbyy  ppuubblliicc  lleeggiissllaattiioonn  oorr  

aaccttss  mmeeddiiaatteedd  bbyy  mmuunniicciippaall  ccoouunncciill  llaawwss  aanndd  bbyy--llaawwss  aanndd  bbyy  iimmpplliiccaattiioonn  aarree  nnoonn--pprrooffiitt  ddrriivveenn..  

EEsskkoomm  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  aalltthhoouugghh  aa  ssttaattee  oowwnneedd  eennttiittyy  ffuunnccttiioonnss  uunnddeerr  tthhee  ccoommppaannyy’’ss  aacctt  aanndd  

iiss  pprrooffiitt--ddrriivveenn  aanndd  ddeeccllaarreess  aa  ddiivviiddeenndd  ttoo  tthhee  oonnllyy  sshhaarreehhoollddeerr,,  tthhee  SSttaattee..    

  

TThhee  pprreecceeddiinngg  aarrgguummeenntt  aabboouutt  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  tthhaatt  llooookkss  aatt  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  aa  bbrrooaaddeerr  sseennssee  

wwhhiicchh  rreeggaarrddss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aass  oonnllyy  iittss  ccoonnssttiittuueenntt  ppaarrtt  mmaayy  bbee  aarrgguueedd  ffuurrtthheerr..  TThhee  ddiicchhoottoommyy  

ooff  eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy;;  EEsskkoomm  aanndd  mmuunniicciippaall  rree--ddiissttrriibbuuttoorrss  ddiissccuusssseedd  aabboovvee  mmaayy  ddiiffffeerr  iinn  

eemmpphhaassiiss  ppeerr  eennttiittyy,,  tthhaatt  iiss,,  wwhheetthheerr  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  oorr  iittss  ssuubbsseett  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  

mmoorree  rreelleevvaanntt..  AAlltthhoouugghh  tthhee  aassppeecctt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  nnoott  uunnddeerr  

ssccrruuttiinnyy  hheerree  iinn  aass  ffaarr  aass  ccoommppaarriinngg  tthhee  ttwwoo  eennttiittiieess  ssuuppppllyyiinngg  eelleeccttrriicciittyy  iiss  ccoonncceerrnneedd,,  iitt  ddooeess  

ppooiinntt  ttoo  ppeerrhhaappss  iimmppoorrttaanntt  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  tthhee  ttwwoo  rroollee  ppllaayyeerrss..  OOnnee  mmaayy  llooookk  aatt  

ssaattiissffaaccttiioonn  bbootthh  ffrroomm  aann  iinntteerrnnaall  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr’’ss  ppeerrssppeeccttiivvee  aanndd  aallssoo  ffrroomm  aann  

eexxtteerrnnaall  ccuussttoommeerr  ppeerrssppeeccttiivvee..  IIff  tthhee  eennttiittyy  iiss  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  wwhhaatt  tthheeyy  tthhiinnkk  tthheeyy  ddeelliivveerr  ttoo  tthhee  

ccoonnssuummeerrss  ffrroomm  aann  iinntteerrnnaall  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr’’ss  ppeerrssppeeccttiivvee  tthheenn  iitt  sshhoouulldd  bbee  ggoooodd  eennoouugghh  ffoorr  

tthhoossee  ccoonnssuummeerrss..  OOnnee  mmaayy  sseeeemm  ttoo  aalliiggnn  tthhiiss  aapppprrooaacchh  wwiitthh  aa  ppuubblliicc  eennttiittyy  rraatthheerr  tthhaann  aa  pprrooffiitt--

ddrriivveenn  mmaarrkkeettiinngg  eennttiittyy..  AA  mmaarrkkeett  ddrriivveenn  eennttiittyy  lliikkee  EEsskkoomm  ffoorr  iinnssttaannccee,,  aalltthhoouugghh  nnoott  ffaacciinngg  

aannyy  ccoommppeettiittiioonn  aass  iiss  tthhee  ccaassee  ccuurrrreennttllyy,,  mmaayy  llooookk  aatt  aa  wwhhoollee  rraannggee  ooff  sseerrvviicceess  iimmppaaccttiinngg  oonn  iittss  

eexxtteerrnnaall  ccuussttoommeerrss,,  aass  wweellll  aass  iittss  ccuurrrreenntt  ppeerrffoorrmmaannccee  mmeeaassuurreedd  iinn  MMaaxxiiCCaarree//PPrreeccaarree  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  ssuurrvveeyyss..      

  

BBrrooaaddllyy  llooookkiinngg  aatt  tthhee  iinndduussttrryy  aanndd  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iinn  ppaarrttiiccuullaarr,,  oonnee  rreeccooggnniisseess  tthhaatt  

ppeerrcceeiivveedd  ppeerrffoorrmmaannccee  ((tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  rreeccooggnniittiioonn  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee))  mmeeaassuurreemmeenntt  iiss  ccrriittiiccaall  iiff  

oonnee  iiss  iinntteerreesstteedd  iinn  kknnoowwiinngg  wwhheetthheerr  oorr  nnoott  tthheeyy  ddeelliivveerr  qquuaalliittyy  ttoo  tthhee  eenndd  uusseerr  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  

TThhiiss  iiss  ddoonnee  vviiaa  ccuussttoommeerr  ssuurrvveeyyss  aass  sseeeenn  iinn  tthhee  pprreecceeddiinngg  ddiissccuussssiioonn  oonn  MMaaxxiiCCaarree//PPrreeccaarree  aanndd  

tthhee  TTeecchhnniiccaall  SSuussttaaiinnaabbiilliittyy  IInnddeexx  ((TTSSII))..  HHoowweevveerr,,  wwhhaatt  tthheessee  ssuurrvveeyyss  ddoo  nnoott  ddoo  iiss  llooookk  aatt  

ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  aabboouutt  sseerrvviiccee,,  tthhee  ffaaccttoorr  wwhhiicchh  hhaass  bbeeeenn  iiddeennttiiffiieedd  bbyy  VVaavvrraa,,  ((11999977))  aass  

llaacckkiinngg  iinn  mmoosstt  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ssuurrvveeyyss..  HHee  aacckknnoowwlleeddggeess  tthhiiss  wwhheenn  hhee  ssaayyss  tthhaatt  ooff  ffoorrttyy  

ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ssuurrvveeyyss  ccoolllleecctteedd  aanndd  ppuubblliisshheedd  bbyy  tthhee  SSoocciieettyy  ooff  CCoonnssuummeerr  AAffffaaiirrss  
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PPrrooffeessssiioonnaallss  ((11999966))  oonnllyy  ttwwoo  ccoonnttaaiinn  qquueessttiioonnss  lliinnkkiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aapppprraaiissaall  ttoo  

eexxppeeccttaattiioonnss  ((VVaavvrraa,,  11999977))..    UUnnlliikkee  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  wwhhiicchh  mmeeaassuurreess  eexxppeeccttaattiioonnss  bbaasseedd  

oonn  aann  iiddeeaall  ssiittuuaattiioonn,,  LLeellee  aanndd  SSeetthh,,  ((11998877))  eemmpphhaassiissee  ccrreeaattiinngg  tthhee  rriigghhtt  eexxppeeccttaattiioonnss  ffoorr  oonnee’’ss  

sseerrvviiccee..  TThheeyy  ssuuggggeesstt  tthhiiss  bbee  ddoonnee  bbyy  ccoonnttrroolllliinngg  ccoommmmuunniiccaattiioonnss  ((aaddvveerrttiissiinngg  mmeessssaaggeess,,  

pprroommiisseess  bbyy  ssaalleess  ppeerrssoonnnneell  aanndd  pprroommoottiioonnss  pprrooggrraammss)),,  cchhoooossiinngg  tthheeiirr  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  ((iinn  

EEsskkoomm’’ss  ccaassee  iitt  wwiillll  bbee  vveennddoorrss  ppuurrcchhaassiinngg  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  ccaarrddss,,  tthhee  ccaallll  cceennttrree  aanndd  tthhee  

wwaallkk--iinn  cceennttrreess  tthhaatt  tthhee  VViivvaa  ccuussttoommeerr  ssuurrvveeyyss  eexxppoosseedd  aass  nneeeeddiinngg  ssoommee  hhoott--lliinneess))  aanndd  cclloossee  

mmoonniittoorriinngg  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  vveerrssuuss  eexxppeeccttaattiioonnss  ((LLeellee  aanndd  SSeetthh,,  11998877))..  TThhiiss  vviieeww  ooff  

eexxppeeccttaattiioonnss  bbyy  LLeellee  aanndd  SSeetthh,,  ((11998877))  iiss  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  VVaavvrraa,,  ((11999977))  wwhheerree  hhee  iiss  ooff  tthhee  vviieeww  

tthhaatt  eexxppeeccttaattiioonnss  aarree  iinnfflluueenncceedd  bbyy  pprriioorr  eexxppeerriieennccee  aanndd  tthhaatt  tthhee  mmoorree  ssaattiissffyyiinngg  tthhaatt  pprriioorr  

eexxppeerriieennccee  tthhee  mmoorree  tthhee  eexxppeeccttaattiioonn  ffoorr  ffuuttuurree  ppeerrffoorrmmaannccee  iiss  aaddjjuusstteedd..    

  

SSaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  sseerrvviiccee  iiss  aallwwaayyss  iimmppoorrttaanntt  iinn  vviieeww  ooff  tthhee  ccoonntteexxtt  wwiitthhiinn  wwhhiicchh  iitt  sshhoouulldd  

ooccccuurr  aass  ooppppoosseedd  ttoo  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  pprroodduucctt..  SSeerrvviiccee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  iinnfflluueennccee  ddeelliivveerryy  ooff  

sseerrvviicceess  iinn  ddiiffffeerreenntt  wwaayyss  tthhaann  iitt  wwoouulldd  aa  ttaannggiibbllee  pprroodduuccttss  ((ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  22000033))..  

IImmppoorrttaannccee  ooff  tthhiiss  ddiissttiinnccttiioonn  mmuusstt  bbee  cclleeaarr  wwhheenn  EEsskkoomm  eelleeccttrriiccaall  sseerrvviicceess  aarree  ddeelliivveerreedd  aanndd  

hhooww  tthheeyy  iimmppaacctt  oonn  ssaattiissffaaccttiioonn  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  ccuussttoommeerrss..  
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CCHHAAPPTTEERR  33::    RREESSEEAARRCCHH  DDEESSIIGGNN  AANNDD  MMEETTHHOODDOOLLOOGGYY  

 

33..11  IINNTTRROODDUUCCTTIIOONN  

TThhee  pprreevviioouuss  cchhaapptteerr  hhaass  rreevviieewweedd  tthhee  lliitteerraattuurree  rreeggaarrddiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  iittss  vvaarriioouuss  

ccoonnssttiittuueenntt  ccoommppoonneennttss..  SSaattiissffaaccttiioonn  iinn  ggeenneerraall  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  hhaass  bbeeeenn  

cceennttrraall  ttoo  tthhee  ddiissccuussssiioonnss..  TThhee  ccoommppaannyy’’ss  oowwnn  mmoodduuss  ooppeerraannddii  iinn  ddeetteerrmmiinniinngg  hhooww  iittss  sseerrvviiccee  

iiss  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  ccuussttoommeerrss  wwaass  aallssoo  eexxpplloorreedd..  VVaarriioouuss  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  tthheeoorriieess  aanndd  

mmooddeellss  wweerree  ddiissccuusssseedd  ccuullmmiinnaattiinngg  iinn  aann  eexxppllaannaattiioonn  ooff  tthhee  mmooddeellss  tthhaatt  aarree  aalltteerrnnaattiivveess  ttoo  

ddeeaalliinngg  wwiitthh  ssttuuddyyiinngg  tthhee  ssuubbjjeecctt  mmaatttteerr..  CCoonnssiiddeerraabbllee  ddeebbaattee  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  

ssiittuuaattiioonn  iinn  tteerrmmss  ooff  sseerrvviicciinngg  ooff  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  wwaass  rreevviieewweedd  aanndd  mmoosstt  iimmppoorrttaannttllyy  hhooww  

tthheeyy  ccoommppaarree  wwiitthh  tthheeiirr  iinntteerrnnaattiioonnaall  ccoouunntteerrppaarrttss..  EElleeccttrriicciittyy  aass  aa  ccoommmmooddiittyy  iiss  ssuubbjjeecctt  ttoo  

ssiimmiillaarr  eevvaalluuaattiioonnss  aass  aannyy  ootthheerr  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  aanndd  hheennccee  oonnee  wwoouulldd  lliikkee  ttoo  kknnooww  wwhhaatt  tthhee  

ccuussttoommeerr  eexxppeeccttss  ffrroomm  tthhee  sseerrvviiccee  aanndd  wwhhaatt  tthheeyy  tthhiinnkk  tthheeyy  hhaavvee  rreecceeiivveedd..  IInn  rruurraall  aarreeaass  iinn  

ppaarrttiiccuullaarr  oonnee  sseennsseess  bbeeccaauussee  ooff  ddiiffffiiccuullttiieess  ooff  aacccceessss  aanndd  rreemmootteenneessss  ttoo  ootthheerr  eeccoonnoommiicc  

aaccttiivviittyy  iitt  iiss  iimmppeerraattiivvee  ttoo  mmeeaassuurree  aannyy  sseerrvviiccee  bbeeiinngg  pprroovviiddeedd  tthheerree  aanndd  mmoosstt  ssoo  eelleeccttrriicciittyy..  

SSEERRVVQQUUAALL  wwaass  cchhoosseenn  aass  aann  iinnssttrruummeenntt  wwiitthh  wwhhiicchh  ttoo  mmeeaassuurree  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  aann  

eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  aammoonngg  aa  sseelleecctt  ggrroouupp  ooff  EEsskkoomm  ccuussttoommeerrss..    

  

TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhee  rreesseeaarrcchh  iiss  ccoonncceerrnneedd  wwiitthh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  aann  eelleeccttrriicciittyy  

uuttiilliittyy  bbaasseedd  iinn  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee  PPrroovviinnccee  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  IInn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  bbrrooaadd  oobbjjeeccttiivveess  ooff  

tthhiiss  ssttuuddyy  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  wweerree  ddeevveellooppeedd  ccuullmmiinnaattiinngg  iinn  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  aa  hhyyppootthheessiiss  

ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  bbaassiicc  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  wwhhaatt  nneeeeddss  ttoo  bbee  ddoonnee  iiss  ccaappttuurreedd  iinn  tthhee  ssuubbsseeqquueenntt  

tteexxtt  wwhheerree  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiillll  bbee  eexxaammiinneedd  uussiinngg  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy..    

  

33..22  GGOOAALLSS  OOFF  TTHHEE  RREESSEEAARRCCHH  AANNDD  TTHHEE  HHYYPPOOTTHHEESSIISS  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  aabboouutt  mmeeaassuurriinngg  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  aaccttuuaall  ccuurrrreenntt  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  EEsskkoomm  iinn  

pprroovviiddiinngg  sseerrvviiccee  ttoo  iittss  pprreeppaaiidd  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthheenn  ccoommppaarriinngg  tthhoossee  

ppeerrcceeppttiioonnss  wwiitthh  tthhee  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  tthhaatt  tthhoossee  ccuussttoommeerrss  eexxppeecctteedd..  TThhiiss  iiss  ddoonnee  iinn  oorrddeerr  ttoo  

iiddeennttiiffyy  ggaappss  iinn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess  ttoo  tthhiiss  ccaatteeggoorryy  ooff  ccuussttoommeerrss  aass  bbaassiiss  ffoorr  

mmaakkiinngg  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ttoo  mmaannaaggeemmeenntt..    

  

TThhee  ssttuuddyy  wwiillll  eexxpplloorree  wwhheetthheerr  tthheerree  iiss  aa  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  ppeerrcceeppttiioonnss  

ooff  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  ooff  pprreeppaaiidd  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..  TThhiiss  ssttuuddyy  
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wwiillll  aatttteemmpptt  ttoo  aannsswweerr  tthhiiss  qquueessttiioonn  bbyy  ddeeaalliinngg  wwiitthh  tthhee  ssuubbsseettss  ooff  tthhee  bbrrooaaddeerr  pprroobblleemm  aanndd  

rreellaatteess  ttoo  tthhee  ffoolllloowwiinngg::  

11..  TToo  ddeetteerrmmiinnee  ffrroomm  tthhee  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss’’  oowwnn  ppeerrssppeeccttiivvee  

tthhee  lleevveell  ooff  tthheeiirr  ssaattiissffaaccttiioonn  oorr  ddiissssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  ffrroomm  EEsskkoomm  

uussiinngg  tthhee  ffiivvee  ggeenneerriicc  ddiimmeennssiioonnss  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell  aass  ddeevveellooppeedd  bbyy  

PPaarraassuurraammaann,,  eett  aall..,,  ((11999911))..  TThhee  mmooddeell’’ss  ffiivvee  ffaaccttoorrss  wweerree  mmooddiiffiieedd  sslliigghhttllyy  ttoo  aalliiggnn  

wwiitthh  ssppeecciiffiicc  rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  aann  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  uuttiilliittyy..  AA  rreepprreesseennttaattiivvee  pprree--ssuurrvveeyy  

ooff  aa  ffooccuuss  ggrroouupp  iinntteerrvviieeww  wwaass  hheelldd  ttoo  bbee  aabbllee  ttoo  mmooddiiffyy  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt  

aaccccoorrddiinnggllyy..    

22..  TToo  eessttaabblliisshh  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  tthhee  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  tthheeyy  rreecceeiivvee  uussiinngg  aa  mmooddiiffiieedd  

ffiivvee  ddiimmeennssiioonnaall,,  mmuullttiippllee  iitteemm  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee..  

33..  TToo  aasscceerrttaaiinn  tthheessee  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  aabboouutt  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  aanndd  ccoommppaarree  tthheemm  

ttoo  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  tthhee  lleevveell  ooff  tthhee  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  rreecceeiivveedd..  TThhiiss  ccoommppaarriissoonn  wwiillll  bbee  

ddoonnee  aalloonngg  tthhee  ffiivvee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  ffoorr  tthhee  ssaammee  ttyyppee  ooff  

ccuussttoommeerrss  iinn  vvaarriioouuss  rruurraall  sseettttiinnggss  wwiitthh  aallmmoosstt  ssiimmiillaarr  ccuullttuurraall  bbaacckkggrroouunnddss..  `̀  

44..  TToo  ffaacciilliittaattee  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  ffoorr  sseerrvviiccee  iimmpprroovveemmeennttss  aarroouunndd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

ppeerrffoorrmmaannccee  ggaappss  iiddeennttiiffiieedd  iinn  tthhee  ccoommppaarriissoonn  bbeettwweeeenn  tthhee  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  ccuurrrreenntt  

sseerrvviiccee  aanndd  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss..  TThheessee  ggaappss,,  ddeeppeennddiinngg  oonn  tthheeiirr  mmaaggnniittuuddee  aanndd  

wwhheetthheerr  ppoossiittiivvee  oorr  nneeggaattiivvee,,  wwiillll  aaiidd  rreelleevvaanntt  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  aanndd  ffooccuuss  oonn  tthhoossee  

aaccttiioonnss  tthhaatt  wwiillll  ddiirreeccttllyy  iimmpprroovvee  ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  tthhee  iiddeennttiiffiieedd  pprroobblleemm  aarreeaass..  IItt  mmaayy  

aallssoo  hheellpp  rreeffooccuuss  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn’’ss  iinntteenntt  wwhheerree  ppoossiittiivvee  aarreeaass  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee  aarree  

iiddeennttiiffiieedd..    

BBaasseedd  oonn  tthhee  aabboovvee  rreesseeaarrcchh  ggooaallss,,  tthhee  ffoolllloowwiinngg  aassssuummppttiioonnss  oonn  tthhee  oouuttccoommeess  ooff  tthhiiss  

iinnvveessttiiggaattiioonn  wweerree  ddeevveellooppeedd  iinn  oorrddeerr  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  aaiimmss  ooff  tthhiiss  iinnqquuiirryy::    

  

NNuullll  HHyyppootthheessiiss..  HHoo::  µµ11  ==  µµ22  

TThheerree  iiss  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssttaattiissttiiccaall  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  tthhee  sseerrvviicceess  ooff  EEsskkoomm  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  

pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  ccoommppaarreedd  ttoo  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee..  PPuutt  

ddiiffffeerreennttllyy  iitt  mmeeaannss  tthhaatt  EEsskkoomm  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthheessee  ccuussttoommeerrss  

mmeeeettss  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..    

  

AAlltteerrnnaattee  HHyyppootthheessiiss..    HH11::    µµ11  ≠≠  µµ22  

TThheerree  iiss  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssttaattiissttiiccaall  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  sseerrvviicceess  ooff  EEsskkoomm  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  

pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  ccoommppaarreedd  ttoo  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee..  PPuutt  

ddiiffffeerreennttllyy  iitt  mmeeaannss  tthhaatt  EEsskkoomm’’ss  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthheessee  ccuussttoommeerrss  ddooeess  nnoott  mmeeeett  

tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..    
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33..33  RREESSEEAARRCCHH  PPAARRAADDIIGGMM  

TThhee  rreesseeaarrcchh  ccoonndduucctteedd  iiss  bbaasseedd  oonn  oobbjjeeccttiivvee  eemmppiirriiccaall  tteecchhnniiqquueess  wwhheerree  oobbsseerrvveedd  bbeehhaavviioouurr  

((eemmppiirriicciissmm))  aass  ooppppoosseedd  ttoo  tthhoouugghhtt  oorr  ddiissccoouurrssee  iiss  hheelldd  aass  ssaattiissffaaccttoorryy  ccllaaiimmss  ttoo  eennhhaannccee  tthhee  

bbooddyy  ooff  kknnoowwlleeddggee  ((RReemmeennyyii,,  11999966))..  TThhiiss  ppoossiittiivviisstt  vviieeww  ooff  oobbsseerrvveedd  pphheennoommeennaa  ttaakkeess  

ccooggnniissaannccee  ooff  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  aann  aannaallooggyy  iiss  mmaaddee  bbeettwweeeenn  hhooww  ssoocciieettyy  wwoorrkkss  aanndd  tthhee  ssttuuddyy  ooff  

pphhyyssiioollooggyy,,  tthhaatt  iiss,,  ssoocciieettyy  iiss  ffuunnccttiioonnaall  jjuusstt  lliikkee  aa  hhuummaann  bbooddyy..  IIff  oonnee  oorrggaann  iiss  ffaaiilliinngg  ttoo  ffuullffiill  

iittss  ffuunnccttiioonn,,  iitt  aaffffeeccttss  tthhee  ffuunnccttiioonniinngg  ooff  tthhee  wwhhoollee  bbooddyy  ssiinnccee  iitt  eexxiissttss  aass  ppaarrtt  ooff  aa  ssyysstteemm  

((BBaabbbbiiee  aanndd  MMoouuttoonn,,  22000044))..  IIff  tthhee  oobbsseerrvveedd  pphheennoommeennaa  ccaann  bbee  rreepplliiccaatteedd  iinn  aannootthheerr  ssttuuddyy  aanndd  

pprroodduuccee  ssiimmiillaarr  rreessuullttss  tthheenn  iitt  wwiillll  hhaavvee  aaddddeedd  ttoo  tthhee  bbooddyy  ooff  kknnoowwlleeddggee  aass  pprrooppoonneennttss  ooff  ccoo--

vvaarriiaannccee  oorr  ccoorrrreellaattiioonn  mmiigghhtt  aarrgguuee..  EEvviiddeennccee  tthhaatt  wwiillll  bbee  uusseedd  iinn  tthhee  ssttuuddyy  uussiinngg  aa  

SSEERRVVQQUUAALL  qquueessttiioonnnnaaiirree  tthhaatt  hhaass  bbeeeenn  mmooddiiffiieedd  ttoo  ppaarrttiiccuullaarr  rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  aann  eelleeccttrriicciittyy  

uuttiilliittyy  wwiillll  ssuubbssccrriibbee  ttoo  tthhee  aabboovvee  ffaaccttss  ccoonncceerrnniinngg  ccoorrrreellaattiioonn  aanndd  aallssoo  aann  aabbiilliittyy  ffoorr  iitt  ttoo  bbee  

rreepplliiccaatteedd  wwiitthh  ccoommppaarraattiivvee  rreessuullttss..    

  

TThhee  qquuaalliittyy  ooff  tthhee  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnn  aanndd  mmeetthhoodd  ooff  ccoolllleeccttiinngg  ddaattaa  hhaass  bbeeeenn  mmeeddiiaatteedd  tthhrroouugghh  tthhee  

uussee  ooff  aann  oobbjjeeccttiivveellyy  ddeessiiggnneedd  SSEERRVVQQUUAALL  qquueessttiioonnnnaaiirree  wwhheerree  ffiieelldd  iinnffoorrmmaattiioonn  hhaass  bbeeeenn  

ttaabbuullaatteedd  iimmmmeeddiiaatteellyy  iitt  iiss  rreecceeiivveedd  aass  ccoommiinngg  ffrroomm  aa  vviillllaaggee  cchhoosseenn  iinn  tthhee  rraannddoomm  ssaammppllee..  

TThheessee  qquueessttiioonnnnaaiirreess  hhaavvee  bbeeeenn  sseellff--aaddmmiinniisstteerreedd  bbyy  tthhee  rreesseeaarrcchheerr//wwrriitteerr  iinn  tthhee  ffiieelldd  aanndd  

eexxppllaaiinneedd  ssuucchh  tthhaatt  rreessppoonnddeennttss  hhaadd  aa  ccoommmmoonn  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  wwhhaatt  wwaass  eexxppeecctteedd..  TThhiiss  wwaass  

ddoonnee  wwiitthh  tthhee  aawwaarreenneessss  tthhaatt  ddiiffffeerreenntt  ggeeooggrraapphhiicc  aarreeaass  aalltthhoouugghh  ssiimmiillaarr  iinn  ccuullttuurree  aanndd  

llaanngguuaaggee  mmaayy  hhaavvee  sslliigghhtt  vvaarriiaattiioonnss  iinn  uunnddeerrssttaannddiinngg  aa  ssiimmiillaarr  mmeessssaaggee,,  ffoorr  eexxaammppllee  ppeeooppllee  

rreessiiddiinngg  iinn  GGccaalleekkaa  TTrriibbaall  vveerrssuuss  tthhee  PPoonnddoollaanndd  TTrriibbaall  aarreeaass..  CCaarree  wwaass  hhoowweevveerr  ttaakkeenn  ttoo  

ddeelliivveerr  aa  ssiimmiillaarr  mmeessssaaggee  ttoo  aallll  tthhoossee  cchhoosseenn  aass  rreessppoonnddeennttss  iinn  tthhee  ssttuuddyy  ssoo  aass  ttoo  oobbttaaiinn  ssiimmiillaarr  

iinntteerrpprreettaattiioonn  ooff  tthhee  mmeessssaaggee  aanndd  rreessppoonnsseess..    

  

33..44  PPRREE--SSUURRVVEEYY  FFOOCCUUSS  GGRROOUUPP  IINNTTEERRVVIIEEWWSS  

AA  ppiilloott  ffooccuuss  ggrroouupp  iinntteerrvviieeww  iinnvvoollvviinngg  aa  rreepprreesseennttaattiivvee  ssaammppllee  ooff  2200  ppeeooppllee  wwaass  ccoonndduucctteedd  ttoo  

ddeetteerrmmiinnee  wwhhaatt  tthhee  ttyyppiiccaall  rruurraall  hhoouusseehhoolldd’’ss  ooppiinniioonnss  wweerree  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  

eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess  ddeelliivveerreedd  bbyy  EEsskkoomm,,  aass  wweellll  aass  tthhee  lleevveell  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  wwhhiicchh  tthheeyy  

eexxppeecctteedd  ffrroomm  EEsskkoomm..  TThhiiss  wwaass  aann  eexxpplloorraattoorryy  ssuurrvveeyy  wwhheerree  ppeeooppllee  hhaadd  ttoo  ssppeeaakk  oouutt  aabboouutt  

ffeeaattuurreess  ooff  sseerrvviiccee  tthheeyy  ccoonnssiiddeerreedd  iimmppoorrttaanntt,,  aass  wweellll  aass  aabboouutt  hhooww  EEsskkoomm  ffaarreedd  ccuurrrreennttllyy  iinn  iittss  

ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  ddeelliivveerriinngg  tthhoossee  sseerrvviicceess..  TThhiiss  pprree--ssuurrvveeyy  hhaadd  ttoo  bbee  ddoonnee,,  ffiirrsstt  ttoo  mmooddiiffyy  tthhee  

SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  ttoo  mmaakkee  iitt  aapppprroopprriiaattee  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy,,  aanndd  sseeccoonnddllyy  ttoo  hheeaarr  ffrroomm  tthhee  

ccuussttoommeerrss’’  oowwnn  vviieewwppooiinntt  wwhhiicchh  ffeeaattuurreess  ooff  sseerrvviiccee  tthheeyy  ccoonnssiiddeerreedd  iimmppoorrttaanntt  iinn  oorrddeerr  ooff  

pprriioorriittyy..  



 

- 54 - 

  

TThhee  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  aanndd  tthhee  ttiimmee  iitt  ttaakkeess  ttoo  rreessttoorree  eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  oonnccee  iinntteerrrruupptteedd  wwaass  tthhee  

pprriinncciippaall  sseerrvviiccee  ffeeaattuurree  iiddeennttiiffiieedd  aass  tthhee  ggrroouupp’’ss  mmoosstt  ssaalliieenntt  iinn  tthhee  ssuuppppllyy  ooff  eelleeccttrriicciittyy..  IInn  tthhee  

ddiissccuussssiioonn  iitt  wwaass  cclleeaarr  tthhaatt  tthhee  rruurraall  ccuussttoommeerrss  eexxppeecctt  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  ttoo  bbee  ccoommppaarraabbllee  ttoo  

tthhaatt  iinn  tthhee  uurrbbaann  aarreeaass  aanndd  tthheeyy  bbeelliieevveedd  tthhaatt  wwiitthh  EEsskkoomm’’ss  eexxppeerrttiissee  tthhiiss  ccoouulldd  bbee  aacchhiieevvaabbllee..  

IInn  tthheeiirr  mmiinnddss  tthhee  ddeeppaarrttuurree  ffrroomm  ttrraaddiittiioonnaall  wwaayyss  ooff  ssaattiissffyyiinngg  tthheeiirr  eenneerrggyy  nneeeeddss,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  

uussiinngg  ccaannddlleess  aanndd  ppaarraaffffiinn  llaammppss,,  ccoolllleeccttiinngg  wwoooodd  ttoo  ccooookk  aanndd  hhaavviinngg  ttoo  ccooookk  aanndd  eeaatt  ffoooodd  aatt  

oonnccee  ttoo  pprreevveenntt  ssppooiillaaggee  wwaass  wwhhaatt  sseeppaarraatteess  hhaavviinngg  eelleeccttrriicciittyy  aanndd  nnoott  hhaavviinngg  iitt..  IItt  wwaass  tthheenn  

ssppeelltt  oouutt  bbyy  tthhee  ssaammppllee  ooff  rreessppoonnddeennttss  tthhaatt  aa  pprreeddiiccttaabbllee  aanndd  ssttaabbllee  ssuuppppllyy  wwaass  iimmppoorrttaanntt  iinn  

oorrddeerr  ttoo  rreeaalliissee  tthhee  bbeenneeffiittss  ooff  hhaavviinngg  eelleeccttrriicciittyy..    

  

CCoonnvveenniieenntt  aacccceessss  ttoo  EEsskkoomm  eeiitthheerr  bbyy  wwaayy  ooff  EEsskkoomm  vveennddoorrss  sseelllliinngg  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  ttookkeennss  

oorr  bbyy  wwaayy  ooff  rreeppoorrttiinngg  ooff  ffaauullttss  aanndd  ggeenneerraall  qquueerriieess  aabboouutt  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess,,  wwaass  ccoonnssiiddeerreedd  

tthhee  sseeccoonndd  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffeeaattuurree  ooff  sseerrvviiccee..  IInn  tteerrmmss  ooff  aacccceessss  ttoo  tthhee  EEsskkoomm  vveennddoorrss  iitt  wwaass  

rreevveeaalleedd  tthhaatt  tthheeyy  aarree  oofftteenn  ttoooo  ffaarr  aawwaayy  tthhuuss  iimmppaaccttiinngg  oonn  tthheeiirr  mmeeaaggrree  iinnccoommee  bbeeccaauussee  tthheeyy  

hhaavvee  ttoo  iinnccuurr  ttrraavveelllliinngg  eexxppeennsseess  ttoo  bbuuyy  eelleeccttrriicciittyy  ttookkeennss..  TThhiiss  iimmppaaccttss  oonn  tthhee  ccoonnvveenniieennccee  

ffaaccttoorr  aanndd  iiss  ffuurrtthheerr  eexxaacceerrbbaatteedd  bbyy  vveennddoorrss  eeiitthheerr  nnoott  hhaavviinngg  eennoouugghh  ttookkeennss  ttoo  sseellll  oorr  

ooppeerraattiinngg  hhoouurrss  tthhaatt  aarree  nnoott  ssuuiittaabbllee  ffoorr  tthheemm,,  tthhee  ccuussttoommeerrss..  IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  rreeppoorrttiinngg  ooff  ffaauullttss,,  

hhaavviinngg  ttoo  iinnccuurr  ccoossttss  ttoo  ccoommmmuunniiccaattee  aanndd  aallssoo  tthhee  ttiimmee  iitt  ttaakkeess  ttoo  hhaavvee  tthheessee  ffaauullttss  ffiixxeedd,,  wwaass  aa  

pprroobblleemm..  IItt  wwaass  rreevveeaalleedd  tthhaatt  tthhee  ssaammee  ffaauulltt  hhaadd  ttoo  bbee  rreeppoorrtteedd  sseevveerraall  ttiimmeess  bbeeffoorree  iitt  iiss  aaccttuuaallllyy  

ffiixxeedd..    

  

DDiiffffiiccuullttiieess  iinn  nneeww  aapppplliiccaattiioonnss  aass  wweellll  aass  tthhee  aaffffoorrddaabbiilliittyy  ttoo  ppaayy  ccoonnnneeccttiioonn  ffeeeess,,  wweerree  aallssoo  

aarrttiiccuullaatteedd  aass  ddiiffffiiccuullttiieess..  IItt  iiss  oofftteenn  nnoott  cclleeaarr  hhooww  lloonngg  iitt  ttaakkeess  bbeettwweeeenn  aa  ccuussttoommeerr  aappppllyyiinngg  

aanndd  ppaayyiinngg  ffoorr  aa  nneeww  ccoonnnneeccttiioonn,,  aanndd  tthhaatt  ccoonnnneeccttiioonn  ttoo  bbee  mmaaddee..  TThhee  ppaayymmeenntt  ooff  ccoonnnneeccttiioonn  

ffeeeess  ffoorr  nneeww  ssuupppplliieess  wwaass  ssaaiidd  ttoo  bbee  aa  bbuurrddeenn  wwhheerree  ppeeooppllee  lliivviinngg  iinn  rruurraall  aarreeaass  ssttrruuggggllee  ttoo  eevveenn  

aaffffoorrdd  bbaassiicc  nneecceessssiittiieess..  HHoowweevveerr,,  hhaavviinngg  ppaaiidd  tthheessee  ccoonnnneeccttiioonn  ffeeeess  tthheerree  iiss  nnoo  gguuaarraanntteeee  aass  ttoo  

wwhheenn  tthheeyy  wwiillll  rreecceeiivvee  ssuuppppllyy  aanndd  tthhiiss  hhaass  bbeeeenn  iinntteerrpprreetteedd  aass  ppoooorr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ttoo  rruurraall  

ccuussttoommeerrss  tthhaatt  iiss  nnoott  ccoommppaarraabbllee  ttoo  aa  sseerrvviiccee  iinn  aann  uurrbbaann  sseettttiinngg..  TThhee  ppeerrcceeppttiioonn  iiss  tthhaatt  ssiinnccee  

tthhee  uurrbbaann  ccoonnnneeccttiioonn  bbrriinnggss  bbiiggggeerr  rreevveennuuee  ccoommppaarreedd  wwiitthh  aa  rruurraall  ccoonnnneeccttiioonn,,  EEsskkoomm  hhaass  

ddeecciiddeedd  ttoo  aappppllyy  ddiiffffeerreenntt  ssttaannddaarrddss  ooff  sseerrvviiccee,,  tthhuuss  nneeggaattiivveellyy  iimmppaaccttiinngg  oonn  rruurraall  ccuussttoommeerrss..    

  

TThhee  llooaadd  lliimmiittiinngg  ssuupppplliieess  ooff  22..55  aammppss  ppeerr  ccuussttoommeerr  wwaass  ssaaiidd  ttoo  bbee  iinnaaddeeqquuaattee  ffoorr  tthhee  rruurraall  

ccuussttoommeerrss’’  eelleeccttrriicciittyy  nneeeeddss  ssiinnccee  tthheeyy  ddoo  nnoott  oonnllyy  hhaavvee  lliigghhttiinngg  nneeeeddss,,  bbuutt  ootthheerr  nneeeeddss  lliikkee  

pprreesseerrvviinngg  ffoooodd  ((ffrreeeezzeerrss)),,  eenntteerrttaaiinnmmeenntt  ((rraaddiioo  aanndd  tteelleevviissiioonn)),,  ootthheerr  hhoouusseehhoolldd  uusseess  ((bbooiilliinngg  

wwaatteerr  iinn  aann  eelleeccttrriicc  kkeettttllee  aanndd  iirroonniinngg))  aanndd  ttoo  aa  cceerrttaaiinn  eexxtteenntt  ccooookkiinngg..  TThhee  22..55  aammppss  lliimmiitt  bbeeaarrss  
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nnoo  ccoonnnneeccttiioonn  ccoossttss  aanndd  iiss  uuppggrraaddeeaabbllee  ttoo  2200  aammppss  aaddeeqquuaattee  ffoorr  rruurraall  nneeeeddss  bbuutt  oonnee  hhaass  ttoo  ppaayy  

RR116655  ffoorr  tthhaatt  uuppggrraaddee  wwhhiicchh  ccoonnssttiittuutteess  aa  pprroobblleemm..  TThhiiss  hhaass  uunniinntteennddeedd  ccoonnsseeqquueenncceess  ooff  

ppeeooppllee  ttaammppeerriinngg  wwiitthh  ssuupppplliieess  bbyy  hhaavviinngg  bboogguuss  eelleeccttrriicciiaannss  bbyyppaassssiinngg  tthhee  ssyysstteemm  aatt  aa  

ccoonnssiiddeerraabbllee  ssaaffeettyy  rriisskk  ttoo  tthhee  hhoouusseehhoolldd  bbuutt  ffuullffiilllliinngg  tthhee  nneeeedd  ffoorr  aa  bbiiggggeerr  ssuuppppllyy  ooff  eelleeccttrriicciittyy  

aanndd  nnoott  ppaayyiinngg  ffoorr  ccoonnssuummppttiioonn..  DDuurriinngg  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  aallll  ccuussttoommeerrss  aarree  ssuupppplliieedd  wwiitthh  aa  22..55  

aammpp  llooaadd  lliimmiittiinngg  ssuuppppllyy  tthhaatt  iiss  ffrreeee  iinn  tteerrmmss  ooff  ccoonnnneeccttiioonn  ffeeeess  aanndd  wwhheenn  aann  iinnddiivviidduuaall  

ccuussttoommeerr  ffeeeellss  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  nneeeedd  ffoorr  aann  eennhhaanncceemmeenntt  iinn  ssuuppppllyy  aann  uuppggrraaddee  ffeeee  hhaass  ttoo  bbee  ppaaiidd..  

TThhiiss  iiss  ccoommmmuunniiccaatteedd  ttoo  ccuussttoommeerrss  uupp  ffrroonntt  pprriioorr  ttoo  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ccoonnssttrruuccttiioonn  aanndd  dduurriinngg  

ccuussttoommeerr  eedduuccaattiioonn  iinntteerrvveennttiioonnss,,  bbuutt  ssiinnccee  aatttteennddaannccee  ooff  ppeeooppllee  aatt  tthheessee  iinntteerrvveennttiioonnss  iiss  nnoott  

gguuaarraanntteeeedd  ssoommee  ccuussttoommeerrss  mmiissss  oouutt  oonn  tthhiiss  iinnffoorrmmaattiioonn..    

  

TThhee  ffoouurr  eelleemmeennttss  ooff  sseerrvviiccee  mmeennttiioonneedd  aabboovvee  hhaavvee  bbeeeenn  iiddeennttiiffiieedd  aass  mmoosstt  ccrriittiiccaall  aanndd  kkeeyy  ffoorr  

ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  rruurraall  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  ffooccuuss  ggrroouupp  iinntteerrvviieewwss  aanndd  sseerrvvee  aass  iinnppuuttss  iinn  tthhee  mmooddiiffiieedd  

SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt  wwhhiicchh  wwaass  uusseedd  iinn  tthhee  ssttuuddyy..  TThhiiss  iiss  ccrriittiiccaall  ssiinnccee  tthheessee  ffoouurr  eelleemmeennttss  

rreefflleecctt  tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  aallssoo  rreellaattee  ttoo  tthheeiirr  

aaccttuuaall  eexxppeerriieenncceess  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  sseerrvviicceess  tthheeyy  ccuurrrreennttllyy  rreecceeiivvee  ffrroomm  EEsskkoomm..  IItt  iiss  hhoowweevveerr,,  

ccrriittiiccaall  ffoorr  oonnee  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhaatt  aalltthhoouugghh  SSEERRVVQQUUAALL  hhaass  iittss  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  nnoott  aallll  tthhee  

iinnffoorrmmaattiioonn  ccoolllleecctteedd  iinn  tthhee  pprree--ssuurrvveeyy  wwiillll  nneecceessssaarriillyy  bbee  rreelleevvaanntt  oorr  ffiitt  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss..  

SSeeee  AAppppeennddiixx  BB  ffoorr  ootthheerr  iissssuueess  rraaiisseedd  iinn  tthhee  ffooccuuss  ggrroouupp  ddiissccuussssiioonn  tthhaatt  wwoouulldd  nnoott  nneecceessssaarriillyy  

bbee  rreelleevvaanntt  iinn  tthhee  ssuurrvveeyy  aass  iitt  rreefflleeccttss  hhiissttoorriiccaall  nnoonn--rreeppeettiittiivvee  sseerrvviiccee  iissssuueess  tthhaatt  hhaavvee  nnootthhiinngg  

ttoo  ddoo  wwiitthh  hhooww  sseerrvviiccee  oorr  iinnssttaallllaattiioonn  ooff  sseerrvviicceess  iiss  ppeerrffoorrmmeedd..  

  

33..55  AASSSSEESSSSMMEENNTT  OOFF  TTHHEE  SSEERRVVQQUUAALL  IINNSSTTRRUUMMEENNTT    

TThhee  rreeffiinneedd  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell  ooff  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11999911  hhaass  bbeeeenn  mmooddiiffiieedd  iinn  tthhiiss  ssttuuddyy  ttoo  

ssaattiissffyy  tthhee  rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  aann  eelleeccttrriicciittyy  uuttiilliittyy  sseettttiinngg..  TThhiiss  rreessuulltteedd  iinn  cchhaannggeess  iinn  ssoommee  ooff  tthhee  

oorriiggiinnaall  iitteemmss  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt  aanndd  bbyy  iimmpplliiccaattiioonn  tthhoossee  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy..  TThhee  ffiivvee  

SSEERRVVQQUUAALL  ddiimmeennssiioonnss  rreepprreesseennttiinngg  eesssseennttiiaall  ffaacceettss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aarree  aallssoo  ssaaiidd  ttoo  bbee  

iinntteerrrreellaatteedd  aanndd  aalltthhoouugghh  tthhaatt  wwoouulldd  nnoott  bbee  eemmpphhaassiisseedd  iinn  tthhiiss  ssttuuddyy,,  tthheeyy  nneeeedd  ttoo  bbee  eevvaalluuaatteedd  

iinn  tteerrmmss  ooff  tthheeiirr  iimmppaacctt  hheerree  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11999911))..    

  

TTaannggiibblleess  ddiimmeennssiioonn  

TThhee  ttaannggiibblleess  ddiimmeennssiioonn  rreellaatteess  ttoo  tthhee  aabbiilliittyy  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  ssttaayy  aabbrreeaasstt  ooff  

tteecchhnnoollooggiiccaall  iinnnnoovvaattiioonn  ooff  iittss  eeqquuiippmmeenntt,,  tthhee  ccoonnddiittiioonn  ooff  iittss  pphhyyssiiccaall  pprreemmiisseess  aanndd  nneeaattnneessss  

ooff  ssttaaffff  aanndd  tthhee  ggeenneerraall  vviissuuaall  aappppeeaall  ooff  iittss  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ttoooollss  lliikkee  iinnvvooiicceess,,  lleetttteerrhheeaaddss,,  

ppaammpphhlleettss  aanndd  aaddvveerrttss..  EEaacchh  ooff  tthheessee  ssttaatteemmeennttss  iimmppaacctt  oonn  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  ttoo  bbee  ddeelliivveerreedd  bbyy  

tthhee  oorrggaanniissaattiioonn,,  iinn  EEsskkoomm’’ss  ccaassee  ffoorr  iinnssttaannccee  aa  mmeetteerr  aalltthhoouugghh  iinnssttaalllleedd  iinn  tthhee  pprreemmiisseess  ooff  



 

- 56 - 

ccuussttoommeerrss  ttoo  mmeeaassuurree  tthheeiirr  ccoonnssuummppttiioonn,,  iitt  rreemmaaiinnss  tthhee  pprrooppeerrttyy  ((eeqquuiippmmeenntt))  ooff  aa  ssuuppppllyy  

aauutthhoorriittyy..  AA  rreecceenntt  eexxaammppllee  iiss  tthhee  cchhaannggee  ffrroomm  aa  pprreeppaayymmeenntt  ccaarrdd  mmeetteerr  tteecchhnnoollooggyy  ttoo  aa  

pprreeppaaiidd  kkeeyy  ppaadd  mmeetteerr  ssyysstteemm..  TThhee  cchhaannggee  hhaass  mmaaddee  iitt  eeaassyy  ffoorr  ccuussttoommeerrss  ttoo  jjuusstt  ppuunncchh  iinn  

nnuummbbeerrss  iinnttoo  tthheeiirr  mmeetteerrss  ttoo  eenntteerr  tthheeiirr  ccrreeddiitt  iinnsstteeaadd  ooff  tthhee  oolldd  ssyysstteemm  wwhheerree  yyoouu  hhaadd  ttoo  ffeeeedd  

tthhee  ttookkeenn  ((ccaarrdd))  iittsseellff  iinnttoo  tthhee  mmeetteerr  ttoo  llooaadd  ccrreeddiitt  wwiitthh  aa  rriisskk  ooff  tthhaatt  ccaarrdd  bbeennddiinngg  aanndd  bbeeiinngg  

uunnaabbllee  ttoo  bbee  aacccceepptteedd  bbyy  tthhee  mmeetteerr..  TThhiiss  iinnnnoovvaattiioonn  aallssoo  hheellppeedd  ccuussttoommeerrss,,  eessppeecciiaallllyy  rruurraall  

ccuussttoommeerrss  ttoo  eeaassiillyy  ooppeerraattee  tthhee  kkeeyy  ppaadd  pprreeppaayymmeenntt  mmeetteerr  ssyysstteemm  aass  iitt  wwaass  ssiimmiillaarr  ttoo  uussiinngg  

tteelleepphhoonnee  kkeeyyss..  TThheessee  mmeetteerrss  ggeett  ccaalliibbrraatteedd  aanndd  wwhheenn  nneecceessssaarryy  rreeppllaacceedd  bbyy  tthhee  ssuuppppllyy  

aauutthhoorriittyy  ttoo  bbrriinngg  iinn  nneeww  tteecchhnnoollooggyy  eeiitthheerr  ttoo  mmiinniimmiissee  ffaaiilluurree  ssoo  tthhaatt  rreevveennuuee  iiss  ccoolllleecctteedd,,  oorr  

ttoo  kkeeeepp  uupp  wwiitthh  cchhaannggeess  iinn  tteecchhnnoollooggyy  ffoorr  eeffffiicciieennccyy  aanndd  iimmpprroovveemmeenntt  ppuurrppoosseess..    

  

RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  

TThhiiss  ddiimmeennssiioonn  rreellaatteess  ttoo  wwhhaatt  tthhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  ddooeess  oorr  ddooeess  nnoott  ddoo  iinn  tteerrmmss  ooff  pprroovviissiioonn  ooff  

sseerrvviiccee  ttoo  iittss  ccuussttoommeerrss  aass  pprroommiisseedd  oorr  eexxppeecctteedd  aanndd  wwhhaatt  iitt  ddooeess  wwhheenn  pprroobblleemmss  iimmppaacctt  

nneeggaattiivveellyy  oonn  tthheeiirr  pprroommiisseess..  IInn  tteerrmmss  ooff  pprroovviiddiinngg  eelleeccttrriiccaall  sseerrvviicceess,,  eeaacchh  ooff  tthhee  ssttaatteemmeennttss  

rreellaattiinngg  ttoo  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  rreefflleeccttss  hhooww  EEsskkoomm  iiss  aabbllee  ttoo  mmeeeett  iittss  ccuussttoommeerrss’’  

eexxppeeccttaattiioonnss  bbyy  ddeelliivveerriinngg  iinn  ttiimmee  wwhhaatt  iitt  pprroommiisseess  aass  sseeeenn  iinn  tthhee  vvaalluuee  cchhaaiinn  ppeerrffoorrmmaannccee  

iinnddiiccaattoorrss  iinn  TTaabbllee  22..11..  TThhee  kkeeyy  vvaalluuee  cchhaaiinn  iinnddiiccaattoorrss  aanndd  tthheeiirr  rreessppeeccttiivvee  mmiilleessttoonneess  oonn  

ddeelliivveerryy  ooff  eelleeccttrriiccaall  sseerrvviicceess,,  ffoorrcceess  EEsskkoomm  ttoo  aaddhheerree  ttoo  tthheessee  mmiilleessttoonneess  aanndd  rreeiinnffoorrcceess  

ccuussttoommeerr  rreellaattiioonnsshhiippss  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..    

  

TThhee  kkeeyy  iissssuueess  iinn  ssoo  ffaarr  aass  rruurraall  hhoouusseehhoollddss’’  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  aarree  ccoonncceerrnneedd,,  rreellaattee  ttoo  tthhee  

ddeelliivveerryy  ooff  vveennddiinngg  sseerrvviicceess  ffoorr  ccuussttoommeerrss  ttoo  ccoonnvveenniieennttllyy  ppuurrcchhaassee  tthheeiirr  eelleeccttrriicciittyy  pprreeppaaiidd  

ttookkeennss..  RRuurraall  ccuussttoommeerrss,,  aass  nneeww  uusseerrss  ooff  eelleeccttrriiccaall  sseerrvviicceess,,  eexxppeecctt  aa  lloott  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  

ssuuppppoorrtt  ffrroomm  EEsskkoomm  iinn  tteerrmmss  ooff  pprroobblleemmss  rreellaattiinngg  ttoo  ffaauullttyy  mmeetteerriinngg,,  rreellooccaattiioonn  ooff  mmeetteerriinngg  

aanndd  rreessttoorraattiioonn  ooff  ssuuppppllyy  aafftteerr  aann  oouuttaaggee..  TThheessee  pprroobblleemm  aarreeaass  hhaavvee  aa  lloott  ttoo  ddoo  wwiitthh  hhooww  

eemmppllooyyeeeess  ooff  EEsskkoomm  hhaannddllee  tthheessee  sseerrvviiccee  eennqquuiirriieess  ffrroomm  ttaakkiinngg  tthhee  ccaallllss  ((CCaallll  CCeennttrree  ssttaaffff))  aanndd  

ffoorrwwaarrddiinngg  tthheemm  ttoo  ddiissppaattcchheerrss  ((WWoorrkk  MMaannaaggeemmeenntt  CCeennttrree))  wwhhoo  ffoorrwwaarrdd  tthheemm  ttoo  tthhoossee  wwhhoo  

hhaavvee  ttoo  aaccttiioonn  tthheemm  iinn  tthhee  ffiieelldd  oorr  iinn  ccuussttoommeerrss’’  pprreemmiisseess  ((FFiieelldd  SSeerrvviicceess))..  TThhee  rreessppoonnssee  ttoo  

tthheessee  pprroobblleemmss  bbeeccoommeess  iimmppoorrttaanntt  ttoo  rruurraall  ccuussttoommeerrss  wwhheenn  tthheeyy  ggeett  ddeelliivveerreedd  aatt  pprroommiisseedd  

ttiimmeess  oorr  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  eexxcceeeedd  bbyy  eevveenn  ddeelliivveerriinngg  bbeeffoorree  pprroommiisseedd  ttiimmeess..  TThhiiss  iimmppaaccttss  ttoo  aa  

ggrreeaatt  eexxtteenntt  oonn  tthheeiirr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee..  

  

RReessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonn  

TThhiiss  ddiimmeennssiioonn  rreellaatteess  ttoo  hhooww  tthhee  eemmppllooyyeeeess  ooff  sseerrvviiccee--oorriieenntteedd  bbuussiinneesssseess  rreeaacctt  ttoo  qquueerriieess  

aabboouutt  sseerrvviiccee  aanndd  hhooww  ssoooonn  tthheeyy  ssoollvvee  ssuucchh  pprroobblleemmss..  TThhiiss  hhaass  mmoorree  ttoo  ddoo  wwiitthh  tthhee  mmoottiivvaattiioonn  
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ooff  tthheessee  eemmppllooyyeeeess  ttoo  aalllleevviiaattee  oorr  pprroovviiddee  ssoolluuttiioonn  ttoo  pprroobblleemmss..  TThheeyy  hhaavvee  ttoo  ccoommmmuunniiccaattee  

wwhheenn  sseerrvviicceess  wwiillll  bbee  ddeelliivveerreedd  aanndd  ffoollllooww  uupp  wwiitthh  aaccttiioonn,,  bbee  wwiilllliinngg  ttoo  hheellpp  aanndd  oorr  ggiivvee  

tthheemmsseellvveess  eennoouugghh  ttiimmee  ttoo  rreeaacctt  ttoo  tthhoossee  qquueerriieess  aanndd  ddoo  iitt  pprroommppttllyy..    

  

IIff  aa  qquueerryy  ttaakkeenn  bbyy  aa  ccaallll  cceennttrree  sseerrvviiccee  aaggeenntt  ffoorr  iinnssttaannccee  iiss  hhaannddlleedd  ppoooorrllyy  iitt  wwiillll  rreefflleecctt  oonn  tthhee  

iinnffoorrmmaattiioonn  rreecceeiivveedd  bbyy  ddiissppaattcchheerrss  aanndd  ddoowwnn  tthhee  cchhaaiinn  bbyy  ffiieelldd  sseerrvviiccee  ssttaaffff..  TThhiiss  wwiillll  iimmppaacctt  

oonn  rreessppoonnssee  ttiimmeess  ttoo  ffiixx  ffaauullttss  aanndd  wwaassttee  ooff  rreessoouurrcceess  EEsskkoomm  ccoouulldd  hhaavvee  ppuutt  ttoo  bbeetttteerr  uussee..  TThhee  

pprroommppttnneessss  ooff  sseerrvviiccee  iiss  nnoott  oonnllyy  wwhheenn  tthhee  qquueerryy  iiss  ttaakkeenn  bbyy  ffiirrsstt  ccaallll  rreessoolluuttiioonn  ssttaaffff  ((CCaallll  

CCeennttrree))  bbuutt  tthhee  ssppeeeedd  wwiitthh  wwhhiicchh  tthhee  sseerrvviiccee  iiss  rreessttoorreedd,,  rreeppaaiirreedd  aanndd  ssuupppplliieedd..  BBeetttteerr  ssttiillll  ffoorr  

ccuussttoommeerrss  iiss  wwhheenn  tthheeiirr  pprroobblleemm  oorr  qquueerryy  iiss  ssoollvveedd  iimmmmeeddiiaatteellyy  bbyy  pprroobbiinngg  ooff  ccaallll  cceennttrree  ssttaaffff  

aanndd  rreessoollvviinngg  tthhaatt  ppaarrttiiccuullaarr  pprroobblleemm..    

  

AAssssuurraannccee  ddiimmeennssiioonn    

TThhiiss  ddiimmeennssiioonn  rreellaatteess  ttoo  tthhee  ttrruusstt  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerrss  aanndd  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss’’  

eemmppllooyyeeeess..  TThhiiss  iiss  mmoorree  ooff  aa  ttrraannssaaccttiioonnaall  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aass  rreepprreesseenntteedd  

bbyy  iittss  eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthhee  ccuussttoommeerr  ––  aa  ccuussttoommeerr  nneeeeddss  ttoo  bbee  aassssuurreedd  tthhaatt  hhiiss  pprroobblleemm  wwiillll  bbee  

ssoollvveedd  bbyy  wwhhooeevveerr  iiss  ttaasskkeedd  ttoo  ddeelliivveerr  tthhee  sseerrvviiccee..  AAllssoo  tthhee  ccuussttoommeerr  nneeeedd  nnoott  ffeeaarr  wwhheenn  

aalllloowwiinngg  ffiieelldd  ssttaaffffss  iinnttoo  tthheeiirr  hhoouusseess  ttoo  ffiixx  ffaauullttss  ––  ccuussttoommeerrss  rreeqquuiirree  tthhee  sseerrvviiccee  ppeerrssoonnnneell  ttoo  

bbee  ccoouurrtteeoouuss,,  pprrooffeessssiioonnaall,,  aanndd  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aanndd  ttoo  hhaavvee  iinntteeggrriittyy..      

  

IInn  tthhee  ccaassee  ooff  rruurraall  ccuussttoommeerrss  ffoorr  iinnssttaannccee,,  wwhheenn  tthheeiirr  pprreeppaaiidd  mmeetteerr  iiss  ffaauullttyy  aanndd  EEsskkoomm  ffiieelldd  

sseerrvviiccee  ssttaaffff  rreemmoovvee  iitt  ttoo  bbee  rreeppaaiirreedd  eellsseewwhheerree  tthheenn  tthheerree  sshhoouulldd  bbee  ccoonnffiiddeennccee  tthhaatt  tthhee  ccrreeddiitt  

tthhaatt  wwaass  iinn  tthhee  mmeetteerr  wwoouulldd  bbee  ttrraannssffeerrrreedd  ttoo  tthhee  nneeww  mmeetteerr  aaccccuurraatteellyy..  TThhee  rreeqquuiirreemmeenntt  iiss  tthhaatt  

tthhee  ccuussttoommeerr  nneeeeddss  ttoo  bbee  iinnffoorrmmeedd  aanndd  ffuullllyy  uunnddeerrssttaannddss  tthhee  pprroocceessss..  CCoommmmuunniiccaattiioonn  iinn  tthhiiss  

ccaassee  iimmpplliieess  kknnoowwlleeddggee  ooff  wwhhaatt  tthheessee  aaggeennttss  aarree  ddooiinngg..  TThhee  rreeppuuttaattiioonn  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  

oorrggaanniizzaattiioonn  ddooeess  nnoott  aallwwaayyss  ttrraannssffeerr  ttoo  iittss  eemmppllooyyeeeess  aanndd  vviiccee  vveerrssaa  aanndd  bbootthh  nneeeedd  ttoo  bbee  

eeaarrnneedd  ffrroomm  aa  ccuussttoommeerr’’ss  vviieewwppooiinntt..    

  

EEmmppaatthhyy  ddiimmeennssiioonn  

TThhee  ssttaatteemmeennttss  iinn  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  rreefflleecctt  uunnddeerrssttaannddiinngg  aanndd  aannttiicciippaattiioonn  bbyy  tthhee  eemmppllooyyeeeess  ooff  

sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss,,  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  ccuussttoommeerrss..  TThhiiss  iimmpplliieess  uunnddeerrssttaannddiinngg  aanndd  

aapppprreecciiaattiioonn  ooff  ppaarrttiiccuullaarr  cciirrccuummssttaanncceess  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss  aanndd  hhooww  bbeesstt  ttoo  hhaannddllee  tthheemm  ffrroomm  aa  

hhuummaannee  ppeerrssppeeccttiivvee..  FFiirrssttllyy,,  tthhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  nneeeeddss  ttoo  ggiivvee  tthheessee  ccuussttoommeerrss  iinnddiivviidduuaall  

aatttteennttiioonn  iinnsstteeaadd  ooff  rreellaattiinngg  ttoo  tthheemm  aass  ssttaattiissttiiccss  iinn  iittss  ccuussttoommeerr  ddaattaabbaassee..  TThhee  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  

aallssoo  nneeeeddss  ttoo  hhaavvee  ooppeerraattiinngg  hhoouurrss  tthhaatt  aarree  ccoonnvveenniieenntt  ttoo  tthhee  ppaarrttiiccuullaarr  cciirrccuummssttaanncceess  ooff  iittss  
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ccuussttoommeerrss..  IItt  nneeeeddss  aallssoo  ttoo  ggiivvee  ppeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  ttoo  pprroobblleemmss  rraaiisseedd  bbyy  iittss  ccuussttoommeerrss  aanndd  iinn  

ddiisscchhaarrggiinngg  iittss  oobblliiggaattiioonn  ttoo  tthheessee  ccuussttoommeerrss  sshhooww  tthhaatt  iitt  hhaass  tthheeiirr  iinntteerreesstt  aatt  hheeaarrtt..    

  

TThheessee  ssttaatteemmeennttss,,  iinn  aass  ffaarr  aass  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  aarree  ccoonncceerrnneedd,,  wwiillll  nneeeedd  

EEsskkoomm  ttoo  bbee  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  tthhee  ppaarrttiiccuullaarr  cciirrccuummssttaanncceess  ooff  rruurraall  ccuussttoommeerrss  aanndd  hhooww  ttoo  

ddeeaall  wwiitthh  tthheemm  tthhrroouugghh  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff  sseerrvviiccee..  AA  ttyyppiiccaall  eexxaammppllee  wwoouulldd  bbee  wwhheenn  tthheerree  iiss  aann  

aarreeaa--wwiiddee  ffaauulltt  aanndd  ccuussttoommeerrss  fflloooodd  tthhee  ccaallll  cceennttrree  wwiitthh  ccaallllss  eennqquuiirriinngg  aass  ttoo  wwhhaatt  hhaappppeenneedd..  

TThheessee  sshhoouulldd  bbee  hhaannddlleedd  ffiirrmmllyy  bbuutt  ccoouurrtteeoouussllyy  aanndd  ppoolliitteellyy..  AA  tteennddeennccyy  ffoorr  iinnssttaannccee,,  iiss  ffoorr  

eemmppllooyyeeeess  wwhheenn  ffaacceedd  wwiitthh  ssuucchh  ssiittuuaattiioonnss,,  ttoo  rreedduuccee  tthheessee  ccuussttoommeerrss  iinnttoo  aa  ssttaattiissttiicc  aanndd  

ddeelliivveerr  aa  ccoolldd  rreessppoonnssee  tthhaatt  mmaayy  eeaassiillyy  bbee  iinntteerrpprreetteedd  aass  aa  ccoommppaannyy  nnoott  ccaarriinngg  ffoorr  iittss  

ccuussttoommeerrss’’  wweellffaarree..  TThheessee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ccoonntteexxttss  nneeeedd  ttoo  bbee  cclleeaarrllyy  uunnddeerrssttoooodd  bbyy  EEsskkoomm  iinn  

oorrddeerr  ttoo  eeffffeeccttiivveellyy  aaddddrreessss  tthhee  pprroobblleemmss  wwiitthhoouutt  iissoollaattiinngg  ccuussttoommeerrss  eevveenn  ffuurrtthheerr..  OOnnee  tteennddss  ttoo  

tthhiinnkk  tthheessee  ssttaatteemmeennttss  rreeffeerr  mmoorree  ttoo  tthhee  aattttiittuuddeess  ooff  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  tthhaann  ttoo  tthhee  uunnrreeaassoonnaabbllee  

eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  ccuussttoommeerrss..  TThhee  llaatttteerr  aasssseerrttiioonn  mmaayy  lleeaadd  ttoo  aann  eerrrroorr  ooff  jjuuddggeemmeenntt  tthhaatt  ccoouulldd  bbee  

mmaaddee  bbyy  ddeecciissiioonn  mmaakkeerrss  iiff  nnoott  ffuullllyy  aannaallyysseedd  aanndd  uunnddeerrssttoooodd..      

  

33..66  QQUUEESSTTIIOONNNNAAIIRREE  LLAAYYOOUUTT  

IInn  tthhee  ssuurrvveeyy  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy,,  tthhee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ooff  EEsskkoomm  iiss  ddeetteerrmmiinneedd  uussiinngg  aa  mmooddiiffiieedd  

SSEERRVVQQUUAALL  qquueessttiioonnnnaaiirree  aass  sshhoowwnn  iinn  AAppppeennddiixx  AA..  IItt  iiss  ssiimmppllyy  aann  eevvaalluuaattiioonn  ooff  ccuussttoommeerr  

eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ((oonn  aa  rraattiinngg  ssccaallee  ooff  11  ffoorr  ssttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee  aanndd  77  ffoorr  ssttrroonnggllyy  

aaggrreeee))  ffoorr  ffiivvee  ddiiffffeerreenntt  ddiimmeennssiioonnss  iinn  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree..  IItt  iiss  ffuurrtthheerr  rreeqquuiirreedd  tthhaatt  rreessppoonnddeennttss  

rraattee  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  iinn  tthheeiirr  oorrddeerr  ooff  iimmppoorrttaannccee  iinn  rreessppeecctt  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess  bbyy  

aappppoorrttiioonniinngg  aa  ppeerrcceennttaaggee  iimmppoorrttaannccee  oouutt  ooff  110000..  TThhee  vvaarriioouuss  rreessppoonnsseess  ttoo  tthhee  ssuurrvveeyy  aarree  aarreeaa  

bbaasseedd,,  tthhaatt  iiss,,  aaddmmiinniisstteerreedd  iinn  sseevveerraall  rruurraall  aarreeaass  ooff  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee  aanndd  iiss  ffooccuusseedd  oonn  tthhoossee  

ccuussttoommeerrss  wwhhoo  hhaavvee  hhaadd  eelleeccttrriicciittyy  ffoorr  mmoorree  tthhaann  33  yyeeaarrss..      

  

33..77  DDAATTAA  CCOOLLLLEECCTTIIOONN  MMEETTHHOODDSS  

RRuurraall  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn’’ss  aarreeaa  ooff  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee  aarree  aa  

ppooppuullaattiioonn  ffrroomm  wwhhiicchh  tthhee  ssaammppllee  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  hhaass  bbeeeenn  ddrraawwnn..  TThhee  ssaammppllee  hhaass  bbeeeenn  cchhoosseenn  

ffrroomm  aann  EEsskkoomm  ddaattaabbaassee  ooff  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  tthhaatt  hhaass  hhaadd  eelleeccttrriicciittyy  ffoorr  aatt  lleeaasstt  tthhrreeee  

yyeeaarrss..  PPrriimmaarryy  ddaattaa  hhaass  bbeeeenn  ccoolllleecctteedd  bbyy  mmeeaannss  ooff  ssuurrvveeyy  qquueessttiioonnnnaaiirreess  bbeeiinngg  aaddmmiinniisstteerreedd  ttoo  

rreessppoonnddeennttss  iinn  eeaacchh  rruurraall  aarreeaa  cchhoosseenn  iinn  tthhee  ssaammppllee..  TThhee  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhuuss  ccoolllleecctteedd,,  wwhhiicchh  iiss  

oorriiggiinnaall  iinnffoorrmmaattiioonn,,  ggaatthheerreedd  ttoo  ssoollvvee  tthhee  pprroobblleemm  iiss  ddoowwnnllooaaddeedd  oonn  aann  EExxcceell  ccooddeedd  ddaattaabbaassee  

tthhaatt  iinncclluuddeess  ssttaatteemmeennttss  ooff  eeaacchh  ooff  tthhee  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  aass  mmooddiiffiieedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  TThhiiss  mmeetthhoodd  

mmaakkeess  iitt  eeaassyy  ttoo  oorrggaanniissee  tthhee  ddaattaa  wwhheerree  tthhee  eenndd  rreessuulltt  iiss  aa  sseett  ooff  ddaattaa  mmeeaassuurriinngg  ccuussttoommeerrss’’  

eexxppeeccttaattiioonnss  oonn  tthhee  oonnee  hhaanndd,,  aanndd  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  oonn  tthhee  ootthheerr..  TThhee  ddaattaa  tthhuuss  ccoolllleecctteedd  
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wwiillll  pprroovviiddee  tthhee  bbaassiiss  ffoorr  aannaallyyzziinngg  ccuussttoommeerr  bbeehhaavviioouurr  ooff  aa  ggeenneerraall  ppooppuullaattiioonn  ffrroomm  wwhhiicchh  tthhee  

ddaattaa  aarree  ssaammpplleedd..    

  

33..88  SSAAMMPPLLEE  SSEELLEECCTTIIOONN  

RRuurraall  aarreeaass’’  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerr  iiss  aa  uunniitt  ooff  aannaallyyssiiss  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy..  AAss  tthhee  eennttiirree  

ppooppuullaattiioonn  iiss  ssoommeewwhhaatt  iimmppoossssiibbllee  ttoo  ssuurrvveeyy,,  aa  ssiimmppllee  rraannddoomm  ssaammppllee  iinn  tthhee  EEsskkoomm  ddaattaabbaassee  

wwaass  cchhoosseenn  aass  aa  rreepprreesseennttaattiivvee  ssaammppllee  ccoovveerriinngg  tthhoossee  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  hhaavvee  eexxppeerriieenncceedd  tthhee  

eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  ffoorr  aatt  lleeaasstt  tthhrreeee  yyeeaarrss..  TThhee  ddeecciissiioonn  ccoonncceerrnniinngg  tthhee  ssuurrvveeyy  ssaammppllee  wwaass  mmaaddee  

ttoo  ttaarrggeett  tthhee  rruurraall  ppooppuullaattiioonn  bbeenneeffiittiinngg  ffrroomm  cceennttrraall  ggoovveerrnnmmeenntt’’ss  mmaassss  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  

pprrooggrraammmmee  aass  ooppppoosseedd  ttoo  tthhee  uurrbbaann  oonnee..  TThhee  ddeecciissiioonn  ttoo  aarrrriivvee  aatt  aa  ssaammppllee  wwiitthh  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  

hhaavvee  hhaadd  eelleeccttrriicciittyy  ffoorr  aatt  lleeaasstt  tthhrreeee  yyeeaarrss  wwaass  ttaakkeenn  ttoo  vveerriiffyy  iissssuueess  rraaiisseedd  eeaarrlliieerr  iinn  aa  

DDeevveellooppmmeenntt  BBaannkk  ooff  SSoouutthheerrnn  AAffrriiccaa’’ss  iimmppaacctt  ssttuuddyy  iinn  22000044  iinn  wwhhiicchh  rruurraall  aarreeaass  ooff  tthhee  

ffoorrmmeerr  CCiisskkeeii  eelleeccttrriiffiieedd  bbeettwweeeenn  11999966  aanndd  22000011  wweerree  eevvaalluuaatteedd  ttoo  sseeee  wwhhaatt  iimmppaacctt  eelleeccttrriicciittyy  

hhaass  hhaadd  iinn  iimmpprroovviinngg  tthheeiirr  lliivveess  ssiinnccee  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  ooff  tthheeiirr  aarreeaa..      

  

TThhee  ccoommppoossiittiioonn  ooff  tthhee  ssaammppllee  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  iiss  bbiiaasseedd  ttoowwaarrddss  tthhee  ffoorrmmeerr  TTrraannsskkeeii  wwhhiicchh  

ccoonnttiinnuueess  ttoo  bbee  eelleeccttrriiffiieedd  aanndd  ffiittss  tthhee  ccrriitteerriiaa  ooff  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  hhaavvee  hhaadd  ssuuppppllyy  ffoorr  aatt  lleeaasstt  tthhee  

llaasstt  3366  mmoonntthhss  ssiinnccee  tthhee  ssttaarrtt  ooff  tthhee  ssuurrvveeyy..  TThhee  ggeeooggrraapphhiiccaall  sspprreeaadd  ooff  tthhee  vviillllaaggeess  cchhoosseenn  iinn  

tthhee  ssaammppllee  ccoovveerrss  aann  aarreeaa  ooff  aapppprrooxxiimmaatteellyy  8800000000  ssqquuaarree  kkiilloommeettrreess  ccoovveerriinngg  tthhrreeee  ooff  tthhee  

EEaasstteerrnn  CCaappee’’ss  bbiigg  ddiissttrriicctt  mmuunniicciippaalliittiieess,,  nnaammeellyy,,  OO  RR  TTaammbboo,,  AAmmaattoollaa  aanndd  CChhrriiss  HHaannii  ((SSeeee  

FFiigguurree  33..11  bbeellooww))..  NNoott  aallll  aarreeaass  wwiitthhiinn  tthheessee  ddiissttrriicctt  mmuunniicciippaalliittiieess  aarree  ccoovveerreedd  iinn  tthhee  ssuurrvveeyy,,  

ssuucchh  aass  ffoorr  iinnssttaannccee,,  ppoorrttiioonnss  wwiitthhiinn  AAmmaattoollaa  aanndd  CChhrriiss  HHaannii  DDiissttrriiccttss  tthhaatt  uusseedd  ttoo  ffaallll  uunnddeerr  

tthhee  ffoorrmmeerr  CCiisskkeeii  oorr  tthhee  oolldd  RReeppuubblliicc  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  TThheessee  aarreeaass  hhaavvee  hhaadd  eelleeccttrriicciittyy  ffoorr  

lloonnggeerr  tthhaann  ffiivvee  yyeeaarrss  aanndd  mmaayy  ssoommeettiimmeess  nnoott  bbee  ffeedd  ooffff  rruurraall  nneettwwoorrkkss..      

  

TThhee  ssuurrvveeyy  iinnssttrruummeenntt  ccoonnssiissttiinngg  ooff  ttwwoo  sseeccttiioonnss  ccoonnttaaiinniinngg  2222  ssttaatteemmeennttss  eeaacchh  ffrroomm  aa  rreevviisseedd  

SSEERRVVQQUUAALL  ssttuuddyy  bbyy  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11999911  wwaass  aaddaapptteedd  ttoo  tthhee  EEsskkoomm  ccuussttoommeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn  ssiittuuaattiioonn..  TThheessee  ssttaatteemmeennttss  ccoonnssiisstt  ooff  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  

aalloonngg  tthhee  ffiivvee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  mmooddiiffiieedd  ffoorr  tthhee  eexxpprreessss  ppuurrppoossee  ooff  eelleeccttrriicciittyy  

ssuuppppllyy  iinndduussttrryy’’ss  ssppeecciiffiicc  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  rreeqquuiirreemmeennttss..  SSeeee  AAppppeennddiixx  AA..      

  

33..99  SSuurrvveeyy  AAnnaallyyssiiss  

IItt  wwaass  ddiissccoovveerreedd  eeaarrllyy  iinn  tthhee  ssttuuddyy  tthhaatt  aa  hhoouussee--ttoo--hhoouussee  vviissiitt  ttoo  aaddmmiinniisstteerr  qquueessttiioonnnnaaiirreess  

wwoouulldd  nnoott  bbee  iiddeeaall  aanndd  aa  ddiiffffeerreenntt  mmeetthhoodd  wwaass  ddeessiiggnneedd..  TTiimmee  ccoonnssttrraaiinnttss,,  eelliimmiinnaattiioonn  ooff  

rreesseeaarrcchheerr  ffaattiigguuee  aanndd  tthhee  ssppeeeedd  ooff  ggaatthheerriinngg  iinnffoorrmmaattiioonn  wweerree  cciitteedd  aass  rreeaassoonnss  wwhhyy  tthhaatt  

aapppprrooaacchh  wwaass  eelliimmiinnaatteedd..  WWaarrdd  ccoouunncciilllloorrss  wweerree  tthheenn  iiddeennttiiffiieedd  iinn  eeaacchh  aarreeaa  cchhoosseenn  iinn  tthhee  
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ssaammppllee  ttoo  ffaacciilliittaattee  hhaavviinngg  rreessppoonnddeennttss  ggaatthheerr  iinn  aa  cceennttrraall  ppooiinntt  wwhheerree  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirreess  wweerree  

aaddmmiinniisstteerreedd  ttoo  aa  ggrroouupp  ooff  ddiissttiinncctt  iinnddiivviidduuaallss..  AA  mmeessssaaggee  aabboouutt  tthhee  rreesseeaarrcchh  iinncclluuddiinngg  tthhee  

ccoovveerriinngg  lleetttteerr  aauutthhoorriissiinngg  tthhee  rreesseeaarrcchh  wwaass  ddeelliivveerreedd  ttoo  eeaacchh  aasssseemmbblleedd  ggrroouupp  aanndd  

qquueessttiioonnnnaaiirreess  wweerree  iinnddiivviidduuaallllyy  ffiilllleedd  bbyy  rreessppoonnddeennttss..  AAss  ssoooonn  aass  tthheeyy  wweerree  rreecceeiivveedd,,  tthhee  

rreessppoonnsseess  wweerree  iimmmmeeddiiaatteellyy  ddoowwnn--llooaaddeedd  ttoo  aa  rreesseeaarrcchh  ssttuuddyy  ddaattaabbaassee  ffoorr  aannaallyyssiiss..    

  

PPrreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  EEsskkoomm  ddaattaabbaassee  nnuummbbeerr  aapppprrooxxiimmaatteellyy  555500  000000..  

AA  ssaammppllee  ooff  330000  wwaass  ddeeeemmeedd  ttoo  bbee  aaddeeqquuaattee..  TThheessee  330000  qquueessttiioonnnnaaiirreess  wweerree  sseenntt  oouutt  wwiitthh  

rreesseeaarrcchheerrss  iinnttoo  tthheessee  aarreeaass  aanndd  222200  wweerree  rreettuurrnneedd  ((rreessppoonnssee  rraattee  ooff  7733..33%%))  wwiitthh  1155  rreennddeerreedd  

nnoott  uussaabbllee  dduuee  ttoo  eeaarrlliieerr  bbeeiinngg  aaddmmiinniisstteerreedd  iinn  aa  ddoooorr--ttoo--ddoooorr  vviissiitt  aanndd  lleefftt  wwiitthh  rreessppoonnddeennttss  ttoo  

ccoommpplleettee..    TThhee  ffiinnaall  ssaammppllee  ssiizzee  ttoo  bbee  uusseedd  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  222200  aass  iitt  ccoommpprriisseess  aallll  

qquueessttiioonnnnaaiirreess  rreettuurrnneedd  aanndd  iitt  iiss  ffrroomm  tthheessee  tthhaatt  tthhee  ccoonncclluussiioonnss  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wwiillll  bbee  ddrraawwnn..    

  

TThhee  rreessppoonnddeennttss  iinn  tthhee  ssaammppllee  aarree  ssuuiittaabbllyy  hhoommooggeenneeoouuss..  TThhee  rreessppoonnddeennttss  sshhaarree  tthhee  ssaammee  

ccuullttuurraall  aarrtteeffaaccttss,,  oobbjjeeccttss  aanndd  ssyymmbboollss  aanndd  tthhee  ssaammee  llaanngguuaaggee..  TThhee  ggeeooggrraapphhiiccaall  sspprreeaadd  ooff  

rreessppoonnddeennttss  ffrroomm  tthhee  WWeesstt  ttoo  tthhee  NNoorrtthh--EEaasstteerrnn  ssiiddee  ooff  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee’’ss  ffoorrmmeerr  TTrraannsskkeeii  

mmaayy  cchhaannggee  bbeehhaavviioouurr  sslliigghhttllyy  aass  ttrraaddiittiioonnss,,  ccuullttuurree  aanndd  lleevveell  ooff  ppoovveerrttyy  sslliigghhttllyy  cchhaannggee..  TThhee  

ccoommmmoonn  ddeennoommiinnaattoorr  iinn  aallmmoosstt  aallll  ooff  tthheessee  aarreeaass  iiss  tthhee  llaanngguuaaggee..    

  

TThhee  WWeesstteerrnn  ssiiddee  iiss  wwhhaatt  oonnee  ccaann  ccaallll  tthhee  GGccaalleekkaa  ttrriibbaall  aarreeaa  aanndd  tthhee  NNoorrtthh  EEaasstteerrnn  ssiiddee  iiss  tthhee  

PPoonnddoollaanndd  ttrriibbaall  aarreeaa  aanndd  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  tthhee  ttwwoo  aarree  tthhee  ttrriibbaall  aauutthhoorriittyy,,  KKiinnggss  aanndd  

CChhiieeffss  tthheeyy  ffaallll  uunnddeerr,,  wwhhiicchh  iiss  aa  lliinnee  tthhaatt  ddiivviiddee  tthheemm  iinn  tteerrmmss  ooff  ttrraaddiittiioonn  aanndd  ccuullttuurree..  
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((FFIIGGUURREE  33..11))EEAASSTTEERRNN  CCAAPPEE  DDIISSTTRRIICCTT  NNOODDEESS  
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TThhee  ssuurrvveeyy  eennssuurreedd  tthhaatt  ddiiffffeerreenntt  wweeaatthheerr  ccoonnddiittiioonnss  wweerree  aaccccoouunntteedd  ffoorr  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  qquuaalliittyy  

ooff  ssuuppppllyy  iissssuueess..  IItt  mmaayy  ffoorr  iinnssttaannccee  ooccccuurr  tthhaatt  dduuee  ttoo  ddiiffffeerriinngg  wweeaatthheerr  ccoonnddiittiioonnss  iinn  tthhee  

vvaarriioouuss  ssaammppllee  aarreeaass  aanndd  ddiiffffeerreenntt  ttyyppeess  ooff  ffeeeeddeerr  nneettwwoorrkkss,,  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  aarree  iimmppaacctteedd  

ddiiffffeerreennttllyy  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  qquuaalliittyy  ooff  ssuuppppllyy  aanndd  oouuttaaggee  ffrreeqquueenncciieess..  CCooffiimmvvaabbaa  aanndd  EEnnggccoobboo,,  

aarreeaass  iinn  tthhee  CChhrriiss  HHaannii  DDiissttrriicctt,,  hhaavvee  ddiiffffeerreenntt  lliigghhttnniinngg  iinntteennssiittiieess  ccoommppaarreedd  wwiitthh  aarreeaass  aarroouunndd  

UUmmttaattaa  iinn  tthhee  OORR  TTaammbboo  DDiissttrriicctt..  TThheeyy  mmaayy  tthhuuss  eexxppeerriieennccee  hhiigghheerr  oorr  lloowweerr  ffrreeqquueenncciieess  ooff  

eelleeccttrriicciittyy  ssuuppppllyy  iinntteerrrruuppttiioonnss..  TThheessee  ffaaccttoorrss  aaffffeecctt  iinn  ssoommee  wwaayy  tthhee  rreessppoonnsseess  aabboouutt  qquuaalliittyy  ooff  

ssuuppppllyy  eessppeecciiaallllyy  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  tthhee  rreegguullaarriittyy  ooff  iinntteerrrruuppttiioonnss  aanndd  wwiillll  ddiiffffeerr  ffrroomm  aarreeaa  ttoo  

aarreeaa..  TThhee  rreessppoonnddeennttss  ccoommpprriissee  tthhee  ppeeooppllee  lliivviinngg  iinn  tthheessee  aarreeaass  aanndd  bbeeiinngg  aaffffeecctteedd  bbyy  tthhee  

ccoonnddiittiioonnss  mmeennttiioonneedd  aanndd  ffoorr  tthhiiss  rreeaassoonn  ppoosssseessss  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  aarrttiiccuullaattee  wwhhaatt  EEsskkoomm  iiss  

ccuurrrreennttllyy  ddooiinngg  aanndd  hhooww  wweellll  EEsskkoomm  rreessppoonnddss  ttoo  tthhee  iiddeennttiiffiieedd  ppeerrffoorrmmaannccee  iissssuueess..    RReessppoonnsseess  

ffrroomm  tthheessee  ddiiffffeerreenntt  aarreeaass  ttoo  ssiimmiillaarr  qquueessttiioonnss  wwiillll  eennssuurree  aa  ccrroossss--sseeccttiioonn  ooff  rruurraall  ccuussttoommeerrss  aarree  

wweellll  rreepprreesseenntteedd  iinn  tthhee  rreessuullttss  ooff  tthhee  ssuurrvveeyy..  TThheessee  rreessuullttss,,  hhoowweevveerr,,  rreellaattee  ttoo  tthhee  aarreeaass  ssttuuddiieedd  

bbuutt  wwoouulldd  iinn  aallll  pprroobbaabbiilliittyy  bbee  ggeenneerraalliissaabbllee..      

  

33..1100      EETTHHIICCAALL  AANNDD  SSUUBBJJEECCTTIIVVEE  CCOONNSSIIDDEERRAATTIIOONNSS  

IInn  ccoonndduuccttiinngg  tthhee  ssttuuddyy,,  ccaarree  wwaass  eexxeerrcciisseedd  ffoorr  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  nnoott  ttoo  bbee  ppeerrssoonnaallllyy  iinnvvoollvveedd  

wwiitthh  ssuurrvveeyyss  bbeeccaauussee  dduurriinngg  pprree--eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ccoonndduucctteedd  mmeeeettiinnggss  wwiitthh  

ccoommmmuunniittiieess  iinnffoorrmmiinngg  tthheemm  aabboouutt  ffuuttuurree  pprroojjeeccttss  iinn  tthheeiirr  ccoommmmuunniittiieess..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  

ppoosstt--eelleeccttrriiffiiccaattiioonn,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  aallssoo  ffeeaattuurreedd  iinn  ddiissccuussssiioonnss  wwiitthh  llooccaall,,  ddiissttrriicctt  mmuunniicciippaall  aanndd  

pprroovviinncciiaall  aauutthhoorriittiieess  rreellaattiinngg  ttoo  tthhee  lleessssoonnss  aanndd  cchhaalllleennggeess  ooff  tthhee  pprrooggrraammmmee  ooff  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn..  

TThhee  lleevveell  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  pprree--  aanndd  ppoosstt--eelleeccttrriiffiiccaattiioonn  mmaayy  aaffffeecctt  hhooww  oonnee  ccoonndduuccttss  tthhee  

rreesseeaarrcchh  aanndd  mmaayy  pprree--eemmpptt  cceerrttaaiinn  ooppiinniioonnss  aanndd  rreessppoonnsseess..  WWhheenn  oonnee  iiss  aawwaarree  ooff  tthheessee  iissssuueess  

oonnee  iiss  aabbllee  ttoo  ttaakkee  tthheemm  iinnttoo  aaccccoouunntt  wwhheenn  oonnee  ccoonndduuccttss  ssuucchh  ssuurrvveeyyss  ttoo  aavvooiidd  bbiiaass..  OOnnee  iiss  aallssoo  

mmaaddee  aawwaarree  ooff  eetthhiiccaall  qquueessttiioonnss  oonnee  nneeeeddss  ttoo  bbee  aawwaarree  ooff  iinn  oorrddeerr  ttoo  ccoonndduucctt  aann  oobbjjeeccttiivvee  aanndd  

hhoonneesstt  ssttuuddyy..      

  

IInn  tthhee  ffooccuuss  ggrroouupp  iinntteerrvviieewwss,,  jjuusstt  aass  iinn  tthhee  ssuurrvveeyy  iittsseellff,,  ccaarree  wwaass  ttaakkeenn  ttoo  bbee  aawwaarree  ooff  tthheessee  

ssuubbjjeeccttiivvee  aanndd  eetthhiiccaall  ccoonnssiiddeerraattiioonnss..  AAssssiissttaannccee  ooff  aa  ttaappeedd  aaccccoouunntt  ooff  tthheessee  ffooccuuss  ggrroouupp  

iinntteerrvviieewwss  wwaass  uusseedd  ttoo  iiddeennttiiffyy  aanndd  ttrraacckk  aannyy  uunnssoolliicciitteedd  oonnsseett  ooff  bbiiaass  oorr  uunneetthhiiccaall  bbeehhaavviioouurr..  

TThhee  ttaappeedd  aaccccoouunntt  wwaass  ccoommppaarreedd  wwiitthh  tthhee  fflliipp--cchhaarrttss  wwrriitttteenn  dduurriinngg  tthhee  ddiissccuussssiioonnss  aanndd  tthhaatt  

wwaass  tthhee  bbaassiiss  ffoorr  ccoommppiillaattiioonn  ooff  AAppppeennddiixx  BB..  IItt  iiss  bbaassiiccaallllyy  aa  ppooiinntt  bbyy  ppooiinntt  aaccccoouunntt  ooff  tthhee  

iissssuueess  ddiissccuusssseedd  iinn  tthhee  pprree--ssuurrvveeyy  ffooccuuss  ggrroouupp  iinntteerrvviieewwss..      
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                              FFiigguurree  33..22  SScchheemmaattiicc  RReepprreesseennttaattiioonn  ooff  tthhee  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy    
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CCHHAAPPTTEERR  44::  AANNAALLYYSSIISS  OOFF  RREESSUULLTTSS  
  

44..  FFIINNDDIINNGGSS  

TThhiiss  cchhaapptteerr  pprreesseennttss  tthhee  rreessuullttss  ooff  tthhee  ssttuuddyy  iinn  lliinnee  wwiitthh  tthhee  rreesseeaarrcchh  oobbjjeeccttiivveess..  TThheessee  rreessuullttss  

wwiillll  ddeemmoonnssttrraattee  hhooww  tthhee  mmooddiiffiieedd  SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt  uusseedd  aass  aa  qquueessttiioonnnnaaiirree  iinn  

ccoolllleeccttiinngg  ddaattaa  ffrroomm  tthhee  pprreeppaaiidd  rruurraall  ccuussttoommeerrss  ooff  EEsskkoomm  hhaass  aacchhiieevveedd  iittss  iinntteennddeedd  ppuurrppoossee  

aanndd  hhooww  tthhaatt  ddaattaa  mmeeaassuurreess  wwhhaatt  iitt  iiss  ssuuppppoosseedd  ttoo  mmeeaassuurree..  TThheessee  rreessuullttss  wwiillll  aallssoo  bbee  

pprreesseenntteedd,,  aannaallyysseedd  aanndd  ddiissccuusssseedd  uussiinngg  ddaattaa  ttaabblleess,,  cchhaarrttss,,  ggrraapphhss  aanndd  ootthheerr  iilllluussttrraattiivvee  ffoorrmmss..  

TThhee  ssuurrvveeyy  oouuttccoommee  wwiillll  bbee  uusseedd  mmaaiinnllyy  ffoorr  aannsswweerriinngg  tthhee  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  tthhaatt  sseeeekkss  ttoo  

aasssseessss  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  rruurraall  pprreeppaaiidd,,  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  bbyy  uussiinngg  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonnss  

aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  EEsskkoomm’’ss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..    

  

44..11  DDeemmooggrraapphhiicc  PPrrooffiillee  ooff  rreessppoonnddeennttss  ((NN==  222200))  

TThhee  ppooppuullaattiioonn  ooff  iinntteerreesstt  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy  aarree  aallll  tthhee  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss  ooff  EEsskkoomm  rreessiiddiinngg  iinn  

tthhee  rruurraall  aarreeaass  ooff  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee  wwiitthhiinn  aann  aarreeaa  ccoovveerreedd  bbyy  tthhee  DDiissttrriibbuuttiioonn  NNeettwwoorrkk  

bboouunnddaarriieess  ooff  tthhee  SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn  ooff  EEsskkoomm..  DDaattaa  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wwaass  ccoolllleecctteedd  ffrroomm  1122  vviillllaaggeess  

cchhoosseenn  rraannddoommllyy  ffrroomm  aa  ccuussttoommeerr  ddaattaabbaassee  ooff  tthhoossee  wwhhoo  hhaavvee  hhaadd  aanndd  bbeeeenn  uussiinngg  eelleeccttrriicciittyy  

ffoorr  tthhee  llaasstt  tthhrreeee  yyeeaarrss..  AAlltthhoouugghh  ggeennddeerr  wwaass  nnoott  ssppeecciiffiieedd  iinn  tthhee  ssuurrvveeyy,,  aa  llaarrggee  nnuummbbeerr  ooff  

rreessppoonnddeennttss  wweerree  wwoommeenn  wwhhoo  aarree  ccoo--hheeaaddss  ooff  hhoouusseehhoollddss  aanndd  pprreessuummaabbllyy  mmiiddddllee--aaggeedd..    

  

TThhee  bbuullkk  ooff  tthhee  rreessppoonnsseess,,  5500%%  ttoo  bbee  pprreecciissee  ccaammee  ffrroomm  CChhrriiss  HHaannii  DDiissttrriicctt  MMuunniicciippaalliittyy  nnooddee  

wwhhiicchh  iiss  ssiittuuaatteedd  aatt  tthhee  NNoorrtthh  WWeesstteerrnn  ssiiddee  ooff  tthhee  PPrroovviinnccee  ((SSeeee  FFiigguurree  33..11))..  TThheerree  wweerree  ffeewweerr  

rreessppoonnsseess,,  1188%%  ffrroomm  OO  RR  TTaammbboo  DDiissttrriicctt  MMuunniicciippaalliittyy  wwhhiicchh  iiss  ssiittuuaatteedd  oonn  tthhee  NNoorrtthh  EEaasstteerrnn  

ssiiddee  ooff  tthhee  PPrroovviinnccee..    AAmmaattoollaa  DDiissttrriicctt  MMuunniicciippaalliittyy  oonn  tthhee  SSoouutthh  EEaasstteerrnn  ssiiddee  ooff  tthhee  PPrroovviinnccee  

aaccccoouunntteedd  ffoorr  3322%%  ooff  tthhee  rreessppoonnsseess..  AAnn  eexxppllaannaattiioonn  ooff  tthhee  sskkeewwnneessss  ooff  tthhee  ssaammppllee  iiss  aassccrriibbeedd  

ttoo  tthheessee  aarreeaass  hhaavviinngg  bbeeeenn  eelleeccttrriiffiieedd  aatt  ddiiffffeerreenntt  ttiimmeess..  IInn  ggrroouuppiinngg  tthhee  aarreeaass  ffoorr  tthhee  ppuurrppoosseess  

ooff  ssaammppllee  sseelleeccttiioonn,,  CChhrriiss  HHaannii  DDiissttrriicctt  hhaadd  mmaannyy  aarreeaass  ffiittttiinngg  tthhee  ccrriitteerriiaa  ooff  aarreeaass  tthhaatt  hhaavvee  

bbeeeenn  eelleeccttrriiffiieedd  iinn  tthhee  llaasstt  33  yyeeaarrss,,  hheennccee  mmoorree  rreessppoonnsseess  ccaammee  ffrroomm  iitt..  

  

44..22      FFrreeqquueennccyy  ooff  rreessppoonnsseess  

TTaabbllee  44--11  bbeellooww  sshhoowwss  ffrreeqquueenncciieess  ooff  tthhee  ffiivvee  SSEERRVVQQUUAALL  ddiimmeennssiioonnss  ffoorr  aarreeaass  ssttuuddiieedd..  TThhee  

eexxppeeccttaattiioonnss  ssttaatteemmeennttss  iinn  aallll  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  wweerree  rraatteedd  bbyy  aallll  rreessppoonnddeennttss  iinn  tthhee  ssttuuddyy..  

NNoottaabbllee  iinn  tthhee  ddaattaa  wwaass  tthhee  mmaaxxiimmuumm  ooff  77  rreessppoonnssee  rraattee  ffoorr  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  eexxppeeccttaattiioonn  

sseeccttiioonn  iinn  aallll  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  ((““SSttrroonnggllyy  DDiissaaggrreeee  ttoo  ““SSttrroonnggllyy  AAggrreeee””  ssccaallee))..  TThhee  ffiigguurreess  

bbeellooww  rreefflleecctt  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  rreessppoonnsseess  ppeerr  qquueessttiioonn  ppeerr  ddiimmeennssiioonn  ffoorr  aallll  vviillllaaggeess  ffoorr  tthhee  

““eexxppeeccttaattiioonnss””  ssttaatteemmeennttss..    
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TTaabbllee  44..11::  EExxppeeccttaattiioonnss  FFrreeqquueenncciieess  

    EEXXPPEECCTTAATTIIOONNSS  TToottaall  

SSTTUUDDYY  AARREEAA                                                                                      SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee                                                                                                                         SSttrroonnggllyy  aaggrreeee    

                                                                                                                                  11              22                33                    44                    55                  66                        77    

SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn  DDIIMMEENNSSIIOONN  TTaannggiibblleess  00  00  00  00  00  00  888800  888800  

    RReelliiaabbiilliittyy  00  00  00  00  00  00  11110000  11110000  

    RReessppoonnssiivveenneessss  00  00  00  00  00  00  888800  888800  

    AAssssuurraannccee  00  00  00  00  00  00  888800  888800  

    EEmmppaatthhyy  00  00  00  00  00  00  11110000  11110000  

  TToottaall    00  00  00  00  00  00  44884400  44884400  

  

TTaabbllee  44..22  bbeellooww  sshhoowwss  tthhee  ppeerrcceeppttiioonnss  ffrreeqquueenncciieess  ooff  tthhee  ffiivvee  SSEERRVVQQUUAALL  ddiimmeennssiioonnss  ffoorr  aallll  

vviillllaaggeess  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  ppeerrcceeppttiioonnss  ssttaatteemmeennttss  iinn  tthhee  ttaannggiibblleess  ddiimmeennssiioonn  bbeellooww  

wweerree  rraatteedd  aatt  77  bbyy  aallll  222200  rreessppoonnddeennttss  iinntteerrvviieewweedd..  AA  mmoorree  vvaarriieedd  rreessppoonnssee  hhaass  bbeeeenn  sseeeenn  iinn  

ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  wwhheerree  ffrreeqquueenncciieess  ppeerr  ddiimmeennssiioonn  ssttaatteemmeenntt  ddiiffffeerr  ffrroomm  eeaacchh  ootthheerr..    

  

TTaabbllee  44..22::  PPeerrcceeppttiioonnss  FFrreeqquueenncciieess  

  PPEERRCCEEPPTTIIOONNSS  TToottaall  

SSTTUUDDYY  AARREEAA                                                                                          SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee                                                                                                              SSttrroonnggllyy  aaggrreeee    

                                                                                                                

                                                                                                                          11                    22                          33                        44                          55                            66                    77  

  

SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn  DDIIMMEENNSS        

IIOONN  

TTaannggiibblleess  00  00  00  00  00  00  888800  888800  

    RReelliiaabbiilliittyy  117799  223300  223377  220088  1166  113355  9955  11110000  

    RReessppoonnssiivveenneessss  2299  7744  114433  225599  220055  116677  33  888800  

    AAssssuurraannccee  00  00  7744  8899  116699  338811  116677  888800  

    EEmmppaatthhyy  00  55  222266  338899  117700  221144  9966  11110000  

  TToottaall    220088  330099  668800  994455  556600  889977  11224411  44884400  

  

TThhee  ffoolllloowwiinngg  ssuummmmaarriisseedd  ttaabbllee,,  TTaabbllee  44..33,,  iiss  ddeerriivveedd  ffrroomm  bbootthh  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  

ttaabblleess  aabboovvee  ttoo  ssiimmpplliiffyy  ddaattaa  aanndd  iinntteerrpprreett  rraattiinnggss..    

  

TTaabbllee  44..33::  SSuummmmaarriisseedd  eexxppeeccttaattiioonnss  vveerrssuuss  ppeerrcceeppttiioonnss  ffrreeqquueenncciieess  

MMEEAASSUURREE    RRAATTIINNGG  TToottaall  

  BBeellooww  66            66            77    

EExxppeeccttaattiioonn  SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn    00  00  44884400  44884400  

  TToottaall  00  00  44884400  44884400  

PPeerrcceeppttiioonn  SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn  22770022  889977  11224411  44884400  

  TToottaall  22770022  889977  11224411  44884400  
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TThhee  aabboovvee  ttaabbllee  sshhoowwss  tthhaatt  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  ppeerrcceeppttiioonnss  yyiieellddeedd  aa  rraattiinngg  ooff  bbeellooww  66  wwhhiillsstt  

eexxppeeccttaattiioonnss  rraattiinnggss  yyiieellddeedd  pprreecciisseellyy  77..  TThhiiss  sshhoowwss  tthhaatt  eexxppeeccttaattiioonnss  rraattiinnggss  iinn  tthhee  ssaammppllee  aarree  

mmuucchh  hhiigghheerr  tthhaann  ppeerrcceeppttiioonnss  nnoott  wwiitthhssttaannddiinngg  vvaarriiaattiioonnss  iinn  rreessppoonnsseess  ppeerr  vviillllaaggee..    

FFuurrtthheerr  aannaallyyssiiss  ooff  tthhiiss  ddaattaa  wwiillll  bbee  ddoonnee  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  ssiiggnniiffiiccaannccee  ooff  tthhee  ppeerrcceeppttiioonn  

rreessppoonnsseess  ffaalllliinngg  bbeellooww  66  aanndd  iinntteerrpprreettaattiioonn  tthheerreeooff..  TThhiiss  wwiillll  aallssoo  ddeemmoonnssttrraattee  tthhee  ddiiffffeerreenncceess  

bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonn  rraattiinnggss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonn  rraattiinnggss  ttoo  ccoonncclluuddee  aabboouutt  tthheeiirr  rreellaattiioonnsshhiipp  aanndd  aa  

ddeerriivveedd  mmeeaanniinngg  tthheerreeooff..    

 

4.3 Descriptive Statistics 

DDeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  aarree  uusseedd  ttoo  ssuummmmaarriissee  qquuaannttiittaattiivvee  ddaattaa,,  eennaabblliinngg  ppaatttteerrnnss  aanndd  

rreellaattiioonnsshhiippss  ttoo  bbee  eexxppllaaiinneedd  wwhhiicchh  aarree  nnoott  aappppaarreenntt  iinn  tthhee  rraaww  ddaattaa  ((HHuusssseeyy  aanndd  HHuusssseeyy,,  

11999977))..    DDeessccrriippttiivvee  aannaallyyssiiss  ooff  ssuurrvveeyy  rreessppoonnddeennttss  wwaass  ccoonndduucctteedd  ttoo  ddeessccrriibbee  tthhee  mmeeaassuurree  ooff  

ssiiggnniiffiiccaannccee  ooff  ssuurrvveeyy  rreessppoonnddeennttss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  vvaarriioouuss  aassppeeccttss  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  oovveerraallll  

aanndd  aallssoo  bbyy  vviillllaaggee  ggrroouuppss..    TThhee  ddeessccrriippttiivvee  aannaallyyssiiss  ooff  ssuurrvveeyy  rreessppoonnddeennttss  wwaass  aallssoo  ccoonndduucctteedd  

ttoo  ddeessccrriibbee  tthhee  mmeeaassuurree  ooff  ssiiggnniiffiiccaannccee  ooff  ssuurrvveeyy  rreessppoonnddeennttss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  vvaarriioouuss  aassppeeccttss  ooff  

eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  oovveerraallll  aanndd  bbyy  vviillllaaggee  ggrroouuppiinnggss..  IInn  vviieeww  ooff  TTaabbllee  33..44,,  iitt  sshhaallll  bbee  nnootteedd  tthhaatt  

aalltthhoouugghh  iitt  rreepprreesseennttss  ddeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  ffoorr  tthhee  ttoottaall  ssaammppllee,,  aallll  tthhee  eexxppeeccttaattiioonn  rreessppoonnsseess  

wweerree  77  ssoo  tthheerree  aarree  nnoo  vvaarriiaanncceess..    TThhee  ssaammee aapppplliieess  ttoo  tthhee  TTaannggiibbllee  ppeerrcceeppttiioonnss  rreessppoonnsseess  ffoorr  

tthhee  ttoottaall  ssaammppllee  aanndd  aallssoo  bbyy  tthhee  vviillllaaggee  ggrroouuppss..  OOnnllyy  vvaarriiaanncceess  ffrroomm  qquueessttiioonn  ffiivvee  ddoowwnn  ffrroomm  

tthhee  ppeerrcceeppttiioonnss  sseeccttiioonn  wwiillll  bbee  eevvaalluuaatteedd..  TThheessee  wwiillll  bbee  ssttaatteemmeennttss  iinn  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy,,  

RReessppoonnssiivveenneessss,,  AAssssuurraannccee  aanndd  EEmmppaatthhyy  ddiimmeennssiioonnss  ooff  tthhee  ssccaallee..    

  
 

TTaabbllee  44..44  bbeellooww  sshhoowwss  ddeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  oonn  qquueessttiioonnnnaaiirree  rreessppoonnsseess  ffoorr  tthhee  ttoottaall  ssaammppllee..  

TThhee  QQ##  ddeennootteess  tthhee  qquueessttiioonn  nnuummbbeerr  iinn  tthhee  ssuurrvveeyy..  SSEERRVVQQUUAALL  ddeerriivveedd  ssttaatteemmeennttss  aarree  aass  tthheeyy  

aappppeeaarr  oonn  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  bbuutt  mmooddiiffiieedd  ttoo  bbee  ssppeecciiffiicc  ttoo  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss..  PP  NNoo  

ddeennootteess  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  eeaacchh  ssttaatteemmeenntt  iinn  tthhee  ppeerrcceeppttiioonn  sseeccttiioonn  ooff  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree..  TThhee  MMiinn  

aanndd  MMaaxx  aarree  tthhee  lloowweesstt  aanndd  hhiigghheesstt  ssccoorreess  rreecceeiivveedd  ffoorr  aa  ggiivveenn  ssttaatteemmeenntt  bbyy  aallll  rreessppoonnddeennttss..  

MMeeaann  iiss  tthhee  aaddjjuusstteedd  aarriitthhmmeettiicc  aavveerraaggee  ooff  aallll  rreessppoonnsseess  ffoorr  tthhaatt  ssttaatteemmeenntt..  SSttdd..  DDeevv  iiss  tthhee  

SSttaannddaarrdd  DDeevviiaattiioonn  ooff  aallll  rreessppoonnsseess  ffoorr  tthhaatt  ssttaatteemmeenntt..  NN  iiss  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  aallll  vvaalliidd  rreessppoonnsseess  ttoo  

tthhee  ssttaatteemmeenntt..    

  

AA  mmoorree  ddeettaaiilleedd  aannaallyyssiiss  ooff  iinnddiivviidduuaall  ssttaatteemmeennttss  ((TTaabbllee  44..44))  rreevveeaallss  tthhaatt  eexxppeeccttaattiioonnss  ssccoorreess  

wweerree  ccoonnssiisstteennttllyy  hhiigghh  aaccrroossss  aallll  ddiimmeennssiioonnss  wwiitthh  aa  mmaaxxiimmuumm  ssccoorree  ooff  77..  HHoowweevveerr,,  oonn  tthhee  

ppeerrcceeppttiioonnss  sseeccttiioonn  bbeessiiddeess  ttaannggiibblleess  ssccoorree  yyiieellddiinngg  aa  mmaaxxiimmuumm  ooff  sseevveenn,,  ddeeppiiccttiinngg  nnoo  

vvaarriiaannccee,,  ssttaatteemmeennttss  55  ttoo  2222  wwiillll  bbee  rreelleevvaanntt  ffoorr  ccoommppaarraattiivvee  aannaallyyssiiss  wwiitthh  tthhee  ccoorrrreessppoonnddiinngg  
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ssttaatteemmeennttss  iinn  tthhee  eexxppeeccttaattiioonn  sseeccttiioonn..  TThhiiss  iiss  dduuee  ttoo  tthheeiirr  hhaavviinngg  vvaarriiaabbllee  rreessppoonnsseess  tthhaatt  wwoouulldd  

ddeemmoonnssttrraattee  aa  ggaapp  wwiitthh  eexxppeeccttaattiioonnss  ssccoorreess..      

  

Table 4.4: Descriptive Statistics of Respondents’ answers (SERVQUAL) 
NB: All the expectation responses were 7 so there are no variances.  The same applies to the Tangible 

perceptions responses. 

  

 
Q# 

SERVQUAL Derived Statement P No. N Min Ma
x 

Mean Std. 
Dev Skewness     Kurtosis 

        
Statisti

c 

Std. 

Error 

Statisti

c 

Std. 

Error 
 RELIABILITY DIMENSION          

5 Prompt service related promises to customers 
honoured by ESKOM. 

P5 
220 1 5 2.81 1.045 .066 .164 -.382 .327 

6 Genuine interest and commitment by ESKOM 
in solving customer problems. 

P6 
220 2 6 3.53 .808 .121 .164 1.102 .327 

7 Customers’ electricity related service done 
right the first time by ESKOM. 

P7 
220 1 2 1.35 .479 .612 .164 -1.640 .327 

8 Electricity related service promises to 
customers kept at all times by ESKOM. 

P8 
220 1 6 2.86 .971 .467 .164 .494 .327 

9 Error-free electricity related service to 
customers provided by ESKOM. 

P9 
220 6 7 6.43 .496 .277 .164 -1.941 .327 

 RESPONSIVENESS DIMENSION          
10 ESKOM employees knowledgeable about 

timing of service provided to customers. 
P10 

220 1 4 2.52 .857 -.181 .164 -.602 .327 

11 Employees of ESKOM and its agencies give 
prompt service to customers. 

P11 
220 3 6 4.51 .808 .585 .164 -.509 .327 

12 Willingness of ESKOM employees to help with 
customer related problems. 

P12 
220 2 6 4.64 1.039 -.221 .164 -.819 .327 

13 ESKOM employees make time for customer 
related queries and requests for service. 

P13 
220 3 7 5.10 .873 -.436 .164 -.395 .327 

 ASSURANCE DIMENSION          

14 Behaviour and presence of ESKOM 
employees instil confidence to customers 

P14 
220 4 7 5.76 .821 -.036 .164 -.713 .327 

15 Customers feel safe in their transactions with 
ESKOM employees and their agencies 

P15 
220 5 7 5.98 .585 .002 .164 -.040 .327 

16 ESKOM employees  are always courteous and 
show respect to customers  

P16 
220 3 7 4.06 .977 .672 .164 -.127 .327 

17 ESKOM employees are always knowledgeable 
about specific customer related problems 

P17 
220 5 7 6.37 .520 .153 .164 -1.115 .327 

 EMPATHY DIMENSION          
18 ESKOM gives customers individual attention P18 

220 3 7 4.22 .871 .513 .164 .300 .327 

19 ESKOM operates at times that are convenient 
to customers 

P19 
220 2 7 4.45 1.475 .353 .164 -1.274 .327 

20 ESKOM employees provide personal attention 
to customers 

P20 
220 3 7 4.25 .891 .846 .164 .891 .327 

21 ESKOM has customers’ best interest at heart P21 
220 3 6 3.85 .676 .638 .164 .939 .327 

22 ESKOM has employees that understand 
customers’ specific needs 

P22 
220 3 7 6.16 .715 -1.459 .164 5.264 .327 

* 1 Importance of physical appearance of an 
Electricity utility’s premises and equipment to 
customers.  

PAQ1 

220 5 20 14.80 4.147 -.311 .164 -.669 .327 

* 2 Importance attached by customers to the 
ability of an electricity utility to perform 
promised service dependably and accurately. 

PAQ2 

220 20 35 26.66 3.254 .344 .164 .141 .327 

* 3 Importance attached by customers to the 
willingness of an electricity utility to help 
customers and provide prompt service 

PAQ3 

220 15 40 20.48 2.806 2.216 .164 13.353 .327 

* 4 Importance attached by customers to the 
knowledge and courtesy of the electricity 
utility’s employees and their ability to convey 
trust and confidence.  

PAQ4 

220 10 25 21.14 2.919 -.219 .164 .308 .327 

* 5 Importance attached by customers to the 
caring and individualised attention provided by 
the electricity utility to its customers.   

PAQ5 

220 10 20 16.93 3.136 -.515 .164 -.631 .327 

# 1 Perception Reliability Dimension  PREL
D 220 13 22 16.99 2.469 .152 .164 -1.136 .327 
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# 2 Perception Responsiveness Dimension  PRES
D 220 11 22 16.77 2.242 .062 .164 -.353 .327 

# 3 Perception Assurance Dimension PAD 
220 18 27 22.17 1.754 .102 .164 -.339 .327 

# 4 Perception Empathy Dimension PED 
220 19 30 22.94 2.250 .560 .164 .301 .327 

  

44..33..11  TTaannggiibblleess  DDiimmeennssiioonn  

TTaannggiibblleess  ssccoorree  yyiieellddeedd  aa  mmaaxxiimmuumm  ooff  sseevveenn  ffoorr  bbootthh  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  tthhuuss  

rreefflleeccttiinngg  nnoo  vvaarriiaannccee..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  tthheerree  iiss  nnoo  ppeerrcceeiivveedd  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  

aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  oonn  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  mmaakkiinngg  iitt  aa  ddiimmeennssiioonn  wwhheerree  nnoo  ffuurrtthheerr  aannaallyyssiiss  iiss  nneeeeddeedd..  

IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  tthhee  ddiimmeennssiioonn  iinn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy,,  iitt  wwaass  ssccoorreedd  llooww  tthhaann  ootthheerr  

ddiimmeennssiioonnss..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  aalltthhoouugghh  aass  ddeeppiicctteedd  iinn  TTaabbllee  44..66  ““TTaannggiibblleess””  aarree  iinn  aann  iiddeeaall  

ssiittuuaattiioonn  iinn  aass  ffaarr  aass  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  iiss  ccoonncceerrnneedd;;  iitt  iiss  nnoott  tthhoouugghhtt  ooff  aass  eesssseennttiiaall  iinn  

tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..      

  

44..33..22  RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn  

““RReelliiaabbiilliittyy  ooff  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss””  aaccccoorrddiinngg  ttoo  TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477  ((11999999)),,  rreefflleeccttss  hhooww  

ccoonnssiisstteenntt  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  sseerrvviiccee  iiss  ttoo  ccuussttoommeerrss  aanndd  aallssoo  hhooww  ddeeppeennddaabbllee  iitt  iiss..  TThhiiss  vviieeww  

pprreessuuppppoosseess  tthhaatt  tthhee  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  rreelliiaabbiilliittyy  ooff  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  iiss  uunnddeerrssttoooodd  ffrroomm  aa  rruurraall  

hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerr’’ss  vviieewwppooiinntt  wwhhiicchh  iiss  bbaasseedd  oonn  tthheessee  ccuussttoommeerrss’’  kknnoowwlleeddggee  

aanndd  eexxppeerriieennccee  ooff  tthhee  sseerrvviiccee..  TThhiiss  pprreessuummppttiioonn  iiss  ccrriittiiccaall  iinn  oorrddeerr  ffoorr  EEsskkoomm  ttoo  iinnfflluueennccee  tthhee  

ppeerrcceeppttiioonn  tthhaatt  tthheessee  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  aabboouutt  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  iittss  sseerrvviiccee..    

  

TThhee  eevvaalluuaattiioonn  ooff  rreelliiaabbiilliittyy  eexxppeerriieennccee  ((ccuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonnss))  ooff  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  ccoommppaarreedd  ttoo  

eexxppeeccttaattiioonnss  rreeggaarrddiinngg  rreelliiaabbiilliittyy  ((ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss))  hhaass  aa  mmeeaann  ooff  1166..9999  aanndd  aa  ssttaannddaarrdd  

ddeevviiaattiioonn  ooff  22..446699,,  tthhuuss  ccrreeaattiinngg  aa  ggaapp  bbeettwweeeenn  tthhee  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonn  

ooff  qquuaalliittyy..    TThhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmooddeell’’ss  iinntteerreesstt  aanndd  tthhaatt  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  aarree  iinn  tthhee  mmaaggnniittuuddee  ooff  tthhee  

ggaapp  bbeettwweeeenn  tthhee  ttwwoo  oorr  tthhee  ddeeggrreeee  ttoo  wwhhiicchh  ppeerrffoorrmmaannccee  ffaallllss  sshhoorrtt  oorr  mmeeeett  tthhoossee  eexxppeeccttaattiioonnss..  

IInn  tthhiiss  ccaassee  hhooww  llooww  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ssccoorree  ““tthhee  ccoonnssiisstteennccyy  aanndd  ddeeppeennddaabbiilliittyy””  ooff  EEsskkoomm  

sseerrvviiccee  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  iiss  eevviiddeenntt  aanndd  sshhoouulldd  bbee  aannaallyysseedd  ffuurrtthheerr  iinn  oorrddeerr  ttoo  

ssuuggggeesstt  aapppprroopprriiaattee  mmeeaassuurreess  ttoo  cclloossee  tthhaatt  ggaapp..    

  

TThhee  iinnddiivviidduuaall  ssttaatteemmeennttss  rreellaattiinngg  ttoo  ““RReelliiaabbiilliittyy””  aarree  ssttaatteemmeenntt  55,,  66,,  77  88  aanndd  99..  TThheessee  

ssttaatteemmeennttss  yyiieellddeedd  aavveerraaggee  ttoo  bbeellooww  aavveerraaggee  mmeeaann  ssccoorreess  aanndd  wwiitthh  tthhee  eexxcceeppttiioonn  ooff  ssttaatteemmeenntt  

99,,  ssccoorreess  wwiiddeellyy  vvaarriieedd  aarroouunndd  tthhee  mmeeaann,,  iinnddiiccaattiinngg  rreessppoonnddeennttss  iinnccoonnssiisstteenntt    ooppiinniioonnss  ttoowwaarrddss  

““ccoonnssiisstteennccyy””  aanndd  ““ddeeppeennddaabbiilliittyy””  ooff  EEsskkoomm  sseerrvviiccee,,  tthhaatt  iiss,,  aavveerraaggee  ttoo  llooww  rreelliiaabbiilliittyy  

ppeerrcceeppttiioonn  ..  SSttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonnss  ffoorr  aallll  rreelliiaabbiilliittyy  ssttaatteemmeennttss  wwiitthh  aaggaaiinn  tthhee  eexxcceeppttiioonn  ooff  
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ssttaatteemmeenntt  55,,  wweerree  lleessss  tthhaann  11  mmeeaanniinngg  tthhaatt  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  rreessppoonnddeennttss  ooppiinniioonnss  wweerree  

ssmmaallll  eessppeecciiaallllyy  ffoorr  ssttaatteemmeenntt  77  aanndd  99..    

  

IItt  mmuusstt  bbee  wweellll  nnootteedd  tthhoouugghh,,  tthhaatt  ffoorr  ttwwoo  ssttaatteemmeennttss  iinn  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn,,  tthhee  ggaapp  

bbeettwweeeenn  tthhee  mmiinniimmuumm  aanndd  mmaaxxiimmuumm  ssccoorreess  oorr  tthhee  rraannggee  wwaass  lleessss  tthhaann  33  aanndd  tthhaatt  ffoorr  tthhee  ootthheerr  

tthhrreeee  ssttaatteemmeennttss  tthheerree  wwaass  aa  llaarrggeerr  rraannggee,,  tthhaatt  iiss,,  ggrreeaatteerr  tthhaann  33..  AAlltthhoouugghh  tthhiiss  mmeeaassuurree  iiss  

iinnffeerriioorr  ttoo  ootthheerr  mmeeaassuurreess  lliikkee  tthhee  mmeeaann  aanndd  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonn  iitt  mmuusstt  bbee  nnootteedd  tthhaatt  tthhee  ttwwoo  

ssttaatteemmeennttss  wwiitthh  ttiigghhtt  rraannggeess  aarree  tthhee  oonneess  yyiieellddiinngg  tthhee  ttwwoo  eexxttrreemmeess  iinn  tteerrmmss  ooff  mmeeaann  ssccoorreess..  

TThhee  ttwwoo  ssttaatteemmeennttss  aarree  ssttaatteemmeennttss  77  aanndd  99  wwhhiicchh  yyiieellddeedd  tthhee  ttwwoo  eexxttrreemmeess  iinn  tteerrmmss  ooff  tthhee  

““RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn””,,  tthhaatt  iiss,,  eexxttrreemmeellyy  llooww  aanndd  hhiigghh  mmeeaann  ssccoorreess  rreessppeeccttiivveellyy..  

  

IInn  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  tthhee  llaarrggeesstt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiiffffeerreennccee  wwaass  ssttaatteemmeenntt  77,,  ““EEsskkoomm  ppeerrffoorrmmss  aallll  

eelleeccttrriicciittyy  rreellaatteedd  sseerrvviicceess  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee””..    IItt  iiss  aann  iinnddiiccaattiioonn  tthhaatt  tthheessee  ccuussttoommeerrss  ddiidd  nnoott  

ffeeeell  ccoommffoorrttaabbllee  wwiitthh  EEsskkoomm’’ss  rreessppoonnssee  ttoo  rreeqquueessttss  mmaaddee  ttoo  EEsskkoomm  eeiitthheerr  ffoorr  aa  nneeww  aapppplliiccaattiioonn  

ffoorr  eelleeccttrriicciittyy,,  rreeppoorrtteedd  ssuuppppllyy  pprroobblleemm  qquueerriieess  aanndd  oorr  iinnssttaallllaattiioonn  ooff  eelleeccttrriicciittyy..  TThhiiss  ccrreeaatteess  aa  

hhuuggee  ggaapp  wwhheenn  ccoommppaarriinngg  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonnss  ffoorr  tthhiiss  ssttaatteemmeenntt  aanndd  tthhee  ppeerrcceeiivveedd  ccoonnssiisstteenntt,,  

llooww  aaccttuuaall  ppeerrffoorrmmaannccee..    

  

TThhee  RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  bbeeiinngg  rraatteedd  llooww  mmeeaannss  tthhaatt  rreessppoonnddeennttss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  rreeggaarrddiinngg  

EEsskkoomm  sseerrvviiccee  aarree  ccoommppaarraattiivveellyy  ((ccoommppaarreedd  ttoo  eexxppeeccttaattiioonnss  aabboouutt  rreelliiaabbiilliittyy))  llooww  oonn  ““iittss  

aabbiilliittyy  ttoo  ddeelliivveerr  pprroommiisseedd  sseerrvviicceess  ddeeppeennddaabbllyy  aanndd  aaccccuurraatteellyy””..  HHoowweevveerr,,  tthhee  llaasstt  ssttaatteemmeenntt  oonn  

tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn,,  ssttaatteemmeenntt  nnuummbbeerr  99,,  aann  ““eerrrroorr--ffrreeee  aaddmmiinniissttrraattiioonn  ooff  ccuussttoommeerr  

iinnffoorrmmaattiioonn  ttoo  mmaakkee  iitt  eeaassyy  ttoo  ppuurrcchhaassee  eelleeccttrriicciittyy””  hhaass  tthhee  hhiigghheesstt  mmeeaann  66..4433  ooff  aallll  ootthheerr  

ssttaatteemmeennttss..  TThhiiss  ddeennootteess  hhiigghh  aacckknnoowwlleeddggeemmeenntt  bbyy  ccuussttoommeerrss  ooff  tthhee  aaccccuurraattee  ccaappttuurriinngg  ooff  

ccuussttoommeerr  iinnffoorrmmaattiioonn  bbyy  EEsskkoomm  ttoo  eennaabbllee  ccuussttoommeerrss  ttoo  ppuurrcchhaassee  eelleeccttrriicciittyy  hhaassssllee--ffrreeee..  IIff  tthhiiss  

ssttaatteemmeenntt  iiss  ffaaccttoorreedd  oouutt,,  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn  iinn  ggeenneerraall  wwoouulldd  bbee  tthhee  lloowweesstt  rraatteedd  ooff  aallll  

ddiimmeennssiioonnss..  TThhee  vvaarriiaabbiilliittyy  ooff  ddaattaa  ffrroomm  tthhee  mmeeaann,,  uussiinngg  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  vvaarriiaattiioonn  iiss  1144..99%%  aanndd  

iiss  hhiigghheesstt  aammoonngg  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss..  TThhiiss  ssiimmppllyy  mmeeaannss  tthhaatt  tthheerree  iiss  bbiiggggeerr  vvaarriiaattiioonn  iinn  

rreessppoonnsseess  iimmppllyyiinngg  iinnccoonnssiisstteennccyy  ooff  ssccoorriinngg  iinn  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn..    

  

44..33..33  RReessppoonnssiivveenneessss  DDiimmeennssiioonn  

TThhiiss  ddiimmeennssiioonn  eexxaammiinneess  aa  sseerrvviiccee  eenntteerrpprriissee’’ss  wwiilllliinnggnneessss  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss  aanndd  pprroovviiddee  

pprroommpptt  sseerrvviiccee  ((ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..,,  PPaarraassuurraammaann,,  AA..  &&  BBeerrrryy,,  LL..LL..  ((11998888))..    IInn  tthhee  ccaassee  ooff  EEsskkoomm,,  

iitt  iiss  hhooww  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivvee  rreessppoonnssee  ttiimmeess  ttoo  sseerrvviiccee  rreeqquueessttss  aanndd  pprroobblleemm  iinnqquuiirriieess  aaggaaiinnsstt  

tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..  
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EEvvaalluuaattiioonn  ooff  tthhee  RReessppoonnssiivveenneessss  DDiimmeennssiioonn  rreevveeaallss  tthhaatt  iitt’’ss  mmeeaann  ssccoorree  iiss  tthhee  lloowweesstt  ((1166..7777))  

ooff  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  aalltthhoouugghh  wwhheenn  llooookkiinngg  aatt  iinnddiivviidduuaall  ssttaatteemmeenntt  rreessppoonnsseess  tthhiiss  iiss  nnoott  

eevviiddeenntt  eexxcceepptt  wwiitthh  oonnee  ooff  tthhee  ffoouurr  ssttaatteemmeennttss,,  ssttaatteemmeenntt  1100  wwiitthh  aa  mmeeaann  ooff  22..5511..  TThhee  ootthheerr  

tthhrreeee  ssttaatteemmeennttss  hhaavvee  ccoommppaarraattiivveellyy  hhiigghheerr  mmeeaann  ssccoorreess  wwiitthh  ssttaatteemmeenntt  1111,,  1122  aanndd  1133  yyiieellddiinngg  

mmeeaannss  ooff  44..5511,,  44..6644  aanndd  55..1100  rreessppeeccttiivveellyy..    TThheessee  ssttaatteemmeennttss  yyiieellddeedd  aavveerraaggee  ttoo  hhiigghh  mmeeaann  

rreessppoonnsseess  aanndd  wwiitthhoouutt  eexxcceeppttiioonn  aallll  ssccoorreess  wweerree  vveerryy  ttiigghhtt  aarroouunndd  tthhee  mmeeaann,,  iinnddiiccaattiinngg  

rreessppoonnddeennttss  sshhaarriinngg  ssiimmiillaarr  ooppiinniioonnss  ttoowwaarrddss  ““qquuiicckk  rreessppoonnsseess  ttoo  qquueerriieess””  aanndd  ““ccoommmmiittmmeenntt  

aanndd  rreeaaddiinneessss  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss””  bbyy  EEsskkoomm  ssttaaffff  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt..  SSttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonnss  ffoorr  aallll  

rreessppoonnssiivveenneessss  ssttaatteemmeennttss  wwiitthh  tthhee  eexxcceeppttiioonn  ooff  ssttaatteemmeenntt  1122,,  wweerree  lleessss  tthhaann  11  mmeeaanniinngg  tthhaatt  tthhee  

ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  rreessppoonnddeennttss  ooppiinniioonnss  wweerree  ssmmaallll..  

  

IItt  iiss  nnootteedd  tthhaatt,,  tthhaatt  ffoorr  ttwwoo  ssttaatteemmeennttss  iinn  tthhee  RReessppoonnssiivveenneessss  DDiimmeennssiioonn,,  tthhee  ggaapp  bbeettwweeeenn  tthhee  

mmiinniimmuumm  aanndd  mmaaxxiimmuumm  ssccoorreess  oorr  tthhee  rraannggee  eeqquuaalllleedd  33  aanndd  tthhaatt  ffoorr  tthhee  ootthheerr  ttwwoo  ssttaatteemmeennttss  

tthheerree  wwaass  aa  llaarrggeerr  rraannggee,,  tthhaatt  iiss,,  ggrreeaatteerr  tthhaann  33..  TThhee  iinnddiiccaattiioonn  ooff  tthhiiss  llaarrggeerr  vvaarriiaannccee  mmeeaannss  tthhaatt  

rreessppoonnsseess  wweerree  ffaaiirrllyy  ddiissttrriibbuutteedd  aalloonngg  tthhee  ssccaallee..  HHooww  tthhiiss  ddiissttrriibbuuttiioonn  llooookkss  lliikkee  tthhoouugghh,,  wwiillll  

ddeetteerrmmiinnee  hhooww  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ssccoorreedd  tthhee  ddiimmeennssiioonn..    

  

AAlltthhoouugghh  ppeerrcceeppttiioonnss  bbyy  rreessppoonnddeennttss  oonn  rreessppoonnssiivveenneessss  aarree  nnoott  rraatteedd  hhiigghheerr  iinn  ccoommppaarriissoonn  wwiitthh  

iittss  eexxppeeccttaattiioonnss  tthheeyy  aarree  bbyy  nnoo  mmeeaannss  rraatteedd  lloowweerr..  FFuurrtthheerr  aannaallyyssiiss  ooff  tthhee  ggaapp  tthhuuss  ccrreeaatteedd  wwiillll  

ddeetteerrmmiinnee  wwhhaatt  ddeecciissiioonnss  aarree  nneeeeddeedd  ttoo  cclloossee  tthhiiss  ggaapp..  IItt  sshhoouulldd  bbee  nnootteedd  tthhoouugghh  tthhaatt  tthhee  mmeeaann  

ffoorr  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  iiss  rraatteedd  lloowweerr  tthhaann  aannyy  ooff  tthhee  ootthheerr  ffoouurr  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  tthhiiss  mmeeaannss  

rreessppoonnddeennttss  wweerree  nnoott  rraattiinngg  hhiigghhllyy  EEsskkoomm’’ss  aabbiilliittyy  ttoo  ““rreessppoonndd  qquuiicckkllyy  ttoo  qquueerriieess””  aanndd  

EEsskkoomm’’ss  ssttaaffff  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt’’ss  ““ccoommmmiittmmeenntt  aanndd  rreeaaddiinneessss  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss..””    

  

FFuurrtthheerr  aannaallyysseess  ooff  tthhee  ffoouurr  ssttaatteemmeennttss  mmaakkiinngg  uupp  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  rreevveeaall  tthhaatt  oonnllyy  tthhee  ffiirrsstt  

ssttaatteemmeenntt  aabboouutt  ““aabbiilliittyy  ooff  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  ttoo  iinnffoorrmm  ccuussttoommeerrss  wwhheenn  sseerrvviiccee  wwiillll  bbee  

ddeelliivveerreedd””  wwaass  rraatteedd  lloowweesstt..  TThhiiss  mmeeaanntt  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  wweerree  nnoott  vveerryy  hhaappppyy  wwiitthh  bbeeiinngg  kkeepptt  iinn  

tthhee  ddaarrkk  iinn  aass  ffaarr  aass  tthhee  pprreecciissee  ttiimmee  ooff  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  sseerrvviiccee  ttoo  tthheemm..  TThhiiss  iiss  ccoonnttrraarryy  ttoo  

sseerrvviiccee  lleevveell  ssttaannddaarrddss  tthhaatt  EEsskkoomm  ssppeecciiffiieess  ffoorr  ddeeaalliinngg  wwiitthh  eeaacchh  sseerrvviiccee  qquueerryy  aass  rreefflleecctteedd  iinn  

tthheeiirr  vvaalluuee  cchhaaiinn  kkeeyy  ppeerrffoorrmmaannccee  iinnddiiccaattoorrss  ddiissccuusssseedd  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree  rreevviieeww..  TThhiiss  iimmpplliieess  aa  

ggaapp  iinn  wwhhaatt  EEsskkoomm  mmaannaaggeemmeenntt  ssaayy  tthheeyy  pprroovviiddee  aass  rreefflleecctteedd  iinn  tthhee  vvaalluuee  cchhaaiinn  aanndd  tthhee  llaacckk  ooff  

ddeecciissiivveenneessss  aanndd  ccoonnffiiddeennccee  iinn  ffuullffiilllliinngg  iitt..    TThhee  ootthheerr  tthhrreeee  ssttaatteemmeennttss  aabboouutt  ““EEsskkoomm’’ss  

ccoommmmiittmmeenntt  aanndd  wwiilllliinnggnneessss  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  tthheeiirr  pprroobblleemmss””  wweerree  rraatteedd  hhiigghheerr  tthhaann  

aavveerraaggee  ddeennoottiinngg  ssoommee  aacckknnoowwlleeddggeemmeenntt  bbyy  rreessppoonnddeennttss  ooff  ssoommee  ccoommmmiittmmeenntt  bbyy  EEsskkoomm  

aalltthhoouugghh  nnoott  hhiigghheerr  ccoommppaarreedd  ttoo  tthheeiirr  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonnss,,  ttoo  hheellpp  wwiitthh  ccuussttoommeerr  qquueerriieess  aanndd  

pprroobblleemmss..  
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44..33..44  AAssssuurraannccee  DDiimmeennssiioonn  

AAssssuurraannccee  eennttaaiillss  eemmppllooyyeeeess’’  kknnoowwlleeddggee  aanndd  aabbiilliittyy  ttoo  eennggeennddeerr  ttrruusstt  aanndd  ccoonnffiiddeennccee  ttoo  

ccuussttoommeerrss  ((BBiittnneerr  aanndd  ZZeeiitthhaammll,,  22000033))  aanndd  iitt  iimmpplliieess  EEsskkoomm’’ss  eemmppllooyyeeeess’’  aabbiilliittyy  ttoo  bbee  

kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  pprroobblleemmss  aanndd  iissssuueess,,  aanndd  

tthheeiirr  wwiilllliinnggnneessss  aanndd  ccoouurrtteessyy  ttoo  ddeeaall  wwiitthh  tthheemm..    

  

TThhee  eevvaalluuaattiioonn  ooff  tthhee  ““AAssssuurraannccee””  eexxppeerriieennccee  oorr  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy  ooff  hhooww  EEsskkoomm  ddeeaallss  wwiitthh  

rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaaiidd  ccuussttoommeerr  iissssuueess  ccoommppaarreedd  wwiitthh  ccuussttoommeerr  eexxppeeccttaattiioonnss  hhaass  aa  mmeeaann  ooff  

2222..1177  aanndd  aa  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonn  ooff  11..775544..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aacckknnoowwlleeddggee  EEsskkoomm’’ss  

aabboovvee  aavveerraaggee  ccoouurrtteessyy  iinn  ddeeaalliinngg  wwiitthh  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss  aanndd  tthhaatt  iittss  eemmppllooyyeeeess  aarree  hhiigghhllyy  

kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  iissssuueess  aaffffeeccttiinngg  tthhiiss  ccuussttoommeerr  ggrroouuppiinngg..  TThhee  vvaarriiaabbiilliittyy  ooff  ddaattaa  ffrroomm  tthhee  

mmeeaann,,  uussiinngg  ccooeeffffiicciieenntt  ooff  vvaarriiaattiioonn  iiss  77..99%%  aanndd  iiss  lloowweesstt  aammoonngg  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss..  TThhiiss  

ssiimmppllyy  mmeeaannss  tthhaatt  tthheerree  iiss  vveerryy  lliittttllee  vvaarriiaattiioonn  iinn  tthhee  rreessppoonnsseess  iimmppllyyiinngg  ccoonnssiisstteennccyy..    

  

TThhee  iinnddiivviidduuaall  ssttaatteemmeennttss  rreeffeerrrreedd  ttoo  iinn  tthheessee  aannaallyysseess  aarree  ssttaatteemmeenntt  1144,,  1155,,  1166,,  aanndd  1177..    TThheessee  

ssttaatteemmeennttss  yyiieellddeedd  aabboovvee  aavveerraaggee  ttoo  hhiigghh  mmeeaannss  wwiitthh  tthhee  eexxcceeppttiioonn  ooff  ssttaatteemmeenntt  1166..  AAlltthhoouugghh  

tthhee  oovveerraallll  mmeeaann  wwaass  hhiigghheerr  tthhaann  aavveerraaggee,,  3333..11%%  ooff  rreessppoonnddeennttss  rraatteedd  iitt  lloowweerr  tthhaann  aavveerraaggee  aanndd  

3355,,  55%%  sslliigghhttllyy  aabboovvee  aavveerraaggee..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  3311..44%%  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  rraatteedd  iitt  aabboovvee  

aavveerraaggee..  TThhee  mmaajjoorriittyy  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss,,  hhoowweevveerr  aacckknnoowwlleeddggee  tthhaatt  EEsskkoomm  ““eemmppllooyyeeeess  sshhooww  

ccoouurrtteessyy  aanndd  rreessppeecctt  ttoowwaarrddss  tthheemm””  bbuutt  iimmppllyy  tthhaatt  tthhiiss  aassppeecctt  ccoouulldd  bbee  iimmpprroovveedd..    

  

TThhee  ssttaatteemmeenntt  wwiitthh  tthhee  lleeaasstt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ggaapp  iiss  ssttaatteemmeenntt  1177,,  ““EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  aarree  aallwwaayyss  

kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  ssppeecciiffiicc  ccuussttoommeerr  rreellaatteedd  pprroobblleemmss””..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  tthheerree  iiss  mmiinniimmaall  ttoo  

nnoo  ggaapp  bbeettwweeeenn  wwhhaatt  tthheessee  rreessppoonnddeennttss  ppeerrcceeiivvee  aass  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess’’  kknnoowwlleeddggee  ooff  ssppeecciiffiicc  

sseerrvviiccee  rreellaatteedd  qquueerriieess  aanndd  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  wwhhaatt  tthheessee  eemmppllooyyeeeess  sshhoouulldd  kknnooww..        

  

TThhee  ““AAssssuurraannccee  DDiimmeennssiioonn””  iinn  ggeenneerraall  iiss  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  rreessppoonnddeennttss  aass  hhiigghhllyy  rraatteedd,,  mmeeaanniinngg  

tthhaatt  ccuussttoommeerrss  aacckknnoowwlleeddggee  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess’’  kknnoowwlleeddggee  ooff  tthheeiirr  ssppeecciiffiicc  iissssuueess  aanndd  tthhaatt  tthheeyy  

eennggeennddeerr  ttrruusstt  aanndd  ccoonnffiiddeennccee  iinn  ccuussttoommeerrss  aass  ddeessccrriibbeedd  bbyy  BBiittnneerr  aanndd  ZZeeiitthhaammll  ((22000033))..      

  

44..33..55  EEmmppaatthhyy  DDiimmeennssiioonn  

EEmmppaatthhyy  eennttaaiillss  aa  ffiirrmm  pprroovviiddiinngg  aa  ccaarriinngg  aanndd  aann  iinnddiivviidduuaalliisseedd  aatttteennttiioonn  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  

((BBiittnneerr  aanndd  ZZeeiitthhaammll,,  22000033))  aanndd  iinn  tthhiiss  ccaassee  iitt  iiss  EEsskkoomm’’ss  aabbiilliittyy  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  iittss  hhoouusseehhoolldd  

pprreeppaayymmeenntt  rruurraall  ccuussttoommeerr  bbaassee  aanndd  iittss  eelleeccttrriicciittyy  nneeeeddss  aanndd  ooffffeerr  tthheemm  aa  ppeerrssoonnaalliisseedd,,  ccaarriinngg  

aanndd  iinnddiivviidduuaall  sseerrvviiccee..    
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TThhee  eevvaalluuaattiioonn  ooff  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  yyiieellddeedd  aann  aabboovvee  aavveerraaggee  rreessppoonnssee  ffrroomm  rreessppoonnddeennttss  oonn  hhooww  

EEsskkoomm  iiss  ppeerrcceeiivveedd  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  uunnddeerrssttaannddiinngg  iittss  ccuussttoommeerrss  aanndd  hhooww  EEsskkoomm  ggiivveess  tthheemm  

ppeerrssoonnaalliisseedd,,  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn..    IInn  ccoommppaarriissoonn  wwiitthh  vveerryy  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonnss  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  

yyiieellddeedd  aa  mmeeaann  ooff  2222..9944,,  tthhee  hhiigghheesstt  ooff  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonn  mmeeaannss..  IInn  tteerrmmss  ooff  iinnddiivviidduuaall  

ssttaatteemmeennttss,,  ssttaatteemmeennttss  1188,,  1199  aanndd  2200  wwhhiicchh  aallssoo  ddeessccrriibbee  tthhee  eemmppllooyyeeeess  ccoonndduucctt  ttoowwaarrddss  

ccuussttoommeerrss  hhaadd  yyiieellddeedd  hhiigghh  mmeeaann  ssccoorreess  ooff  44..2222,,  44..4455  aanndd  44..2255  rreessppeeccttiivveellyy..  IImmpplliiccaattiioonnss  aarree  

tthhaatt  tthhee  iinnddiivviidduuaall  aanndd  ppeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  aanndd  ccoonnvveenniieennccee  ooff  EEsskkoomm’’ss  ooppeerraattiinngg  ttiimmeess  aarree  

ppeerrcceeiivveedd  bbyy  rreessppoonnddeennttss  ““aass  aa  ccoommppaarraattiivveellyy  hhiigghh  rreeggaarrdd  ffoorr  ccuussttoommeerrss””..  IItt  sshhoouulldd  bbee  nnootteedd  

tthhoouugghh,,  tthhaatt  ssttaatteemmeenntt  2211  ddeennoottiinngg  EEsskkoomm  hhaavviinngg  ““ccuussttoommeerrss  aatt  hheeaarrtt””  yyiieellddeedd  aann  aavveerraaggee  mmeeaann  

ssccoorree  ((33..8855))  ccoommppaarreedd  wwiitthh  ootthheerr  ssttaatteemmeennttss..  TThhiiss  ccoouulldd  mmeeaann  tthhaatt  rreessppoonnddeennttss  wweerree  uunnssuurree  oorr  

nnoott  ttoottaallllyy  ccoonnvviinncceedd  tthhaatt  tthhiiss  wwaass  tthhee  ccaassee,,  hheennccee  tthhee  rraattiinngg..  CCoommppaarreedd  wwiitthh  tthhee  hhiigghh  

eexxppeeccttaattiioonnss  ffoorr  tthhiiss  ssttaatteemmeenntt  tthhiiss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ppeerrcceeppttiioonn  ssccoorree  iiss  llooww..  SSttaatteemmeenntt  nnuummbbeerr  

2222,,  ““EEmmppllooyyeeeess  ooff  EEsskkoomm  uunnddeerrssttaanndd  ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  nneeeeddss””  hhaass  tthhee  mmeeaann  ooff  66..1188  ddeennoottiinngg  

tthhee  ccuussttoommeerrss’’  hhiigghh  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess’’  eemmppaatthhyy  wwiitthh  aanndd  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  

tthheeiirr  nneeeeddss..    

  

TTaabbllee  44..44  aallssoo  sshhoowwss  tthhee  rreellaattiivvee  iimmppoorrttaannccee  aattttaacchheedd  ttoo  eeaacchh  ooff  tthhee  ddiimmeennssiioonnss  bbyy  rreessppoonnddeennttss,,  

wwiitthh  RReelliiaabbiilliittyy  aanndd  RReessppoonnssiivveenneessss  bbeeiinngg  ggiivveenn  tthhee  hhiigghheesstt  wweeiigghhtt  ((SSeeee  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ssccoorreess  

ffoorr  eeaacchh  ddiimmeennssiioonn  aatt  tthhee  bboottttoomm  ooff  ttaabbllee  44..44))..  TThheessee  ttwwoo  ddiimmeennssiioonnss  aarree  rreeggaarrddeedd  bbyy  

rreessppoonnddeennttss  aass  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ooff  aallll  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  iinn  ssoo  ffaarr  aass  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  

ccoonncceerrnneedd..  TThhee  ““RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn””  tthhoouugghh,,  hhaass  tthhee  hhiigghheesstt  ooff  aallll  tthhee  wweeiigghhttss  iinn  tteerrmmss  ooff  

rreellaattiivvee  iimmppoorrttaannccee  rraattiinngg  ffoolllloowweedd  bbyy  RReessppoonnssiivveenneessss,,  EEmmppaatthhyy  aanndd  TTaannggiibbiilliittyy  ddiimmeennssiioonnss..  

TThhee  ““AAssssuurraannccee  ddiimmeennssiioonn””  hhaass  mmeeddiiuumm  iimmppoorrttaannccee  ooff  aallll  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  ccoommeess  aafftteerr  

RReessppoonnssiivveenneessss  iinn  tteerrmmss  ooff  wweeiigghhtteedd  iimmppoorrttaannccee..  TThhee  iimmppoorrttaannccee  wweeiigghhtt  ppeerr  ddiimmeennssiioonn  hhaass  aann  

iinntteerreessttiinngg  bbeeaarriinngg  oonn  hhooww  tthheessee  rreessppoonnddeennttss  eevvaalluuaatteedd  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonnss  vveerrssuuss  eexxppeeccttaattiioonnss  

ppeerr  ddiimmeennssiioonn..  FFoorr  iinnssttaannccee,,  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  wwhhiicchh  hhaass  bbeeeenn  aaccccoorrddeedd  tthhee  hhiigghheesstt  

iimmppoorrttaannccee  wweeiigghhtt  hhaass  bbeeeenn  ssccoorreedd  llooww  bbyy  rreessppoonnddeennttss  aanndd  tthhiiss  hhaass  aa  hhuuggee  bbeeaarriinngg  oonn  tthhee  

oouuttccoommee  ooff  oovveerraallll  qquuaalliittyy  ppeerrcceeppttiioonnss..    

  

44..44  GGaapp  AAnnaallyyssiiss  

TTaabbllee  44..55  sshhoowwss  tthhee  eexxppeecctteedd  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  ssccoorreess  aanndd  tthhee  ggaapp  tthhuuss  ccrreeaatteedd  ffoorr  eeaacchh  iitteemm  aanndd  

ppeerr  ddiimmeennssiioonn..  TTaabbllee  44..55  aallssoo  aaddddrreesssseess  tthhee  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonn,,  ““HHooww  ddoo  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  

pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  ccoommppaarree  wwiitthh  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss??””    

TThhiiss  qquueessttiioonn  pprroovviiddeess  aann  aannsswweerr  ttoo  tthhee  rreesseeaarrcchh’’ss  ffoouurrtthh  ggooaall,,  tthhaatt  iiss,,  iiddeennttiiffiiccaattiioonn  ooff  ggaappss  

bbeettwweeeenn  eexxppeecctteedd  sseerrvviiccee  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  wwiitthhiinn  EEsskkoomm  ffoorr  tthhee  ppuurrppoossee  ooff  

iimmpprroovviinngg  ppeerrffoorrmmaannccee  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  tthhoossee  aassppeeccttss  ooff  sseerrvviiccee  wwiitthh  qquuaalliittyy  ggaappss..    
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TTaabbllee  44..55::    TTaabbllee  ooff  MMeeaann  aanndd  GGaapp  ssccoorreess  

  

EE  PP  GGaapp  

QQ11  PPoosssseessssiioonn  aanndd  uuttiilliissiinngg  ooff  mmooddeerrnn  eeqquuiippmmeenntt  77  77  00  

QQ22  PPhhyyssiiccaall  ffaacciilliittiieess  aarree  vviissuuaallllyy  aappppeeaalliinngg  77  77  00  

QQ33  PPrrooffeessssiioonnaall  aanndd  nneeaattllyy  ddrreesssseedd  ssttaaffff  77  77  00  

QQ44  DDooccuummeennttaattiioonn  aanndd  mmaatteerriiaall  vviissuuaallllyy  aappppeeaalliinngg  77  77  00  

QQ55  PPrroommiisseedd  ttiimmee--ffrraammeess  ffoorr  sseerrvviiccee  aaddhheerreedd  ttoo  77  22..8811  --44..1199  

QQ66  KKeeeenn  iinntteerreesstt  iinn  ssoollvviinngg  ccuussttoommeerrss’’  pprroobblleemmss  77  33..5533  --33..4477  

QQ77  SSeerrvviiccee  iiss  ppeerrffoorrmmeedd  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee  77  11..3355  --55..6655  

QQ88  PPrroovviiddee  pprroommiisseedd  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  ccoonnssiisstteennttllyy  77  22..8866  --44..1144  

QQ99  AAccccuurraattee  ccuussttoommeerr  rreeccoorrddss  kkeepptt  77  66..4433  --00..5577  

QQ1100  EEmmppllooyyeeeess  pprreessccrriibbee  ssppeecciiffiicc  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee  77  22..5522  --44..4488  

QQ1111  EEmmppllooyyeeeess  ggiivvee  pprroommpptt  ffeeeeddbbaacckk  ttoo  ccuussttoommeerrss  77  44..5511  --22..4499  

QQ1122  EEmmppllooyyeeeess  aallwwaayyss  wwiilllliinngg  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss  77  44..6644  --22..3366  

QQ1133  EEmmppllooyyeeeess  nneevveerr  ttoooo  bbuussyy  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  ccuussttoommeerr  qquueerriieess  77  55..1100  --11..99  

QQ1144  EEmmppllooyyeeee  bbeehhaavviioouurr  iinnssttiill  ccoonnffiiddeennccee  iinn  ccuussttoommeerrss  77  55..7766  --11..2244  

QQ1155  CCuussttoommeerrss  ffeeeell  ssaaffee  iinn  ttrraannssaaccttiinngg  wwiitthh  eemmppllooyyeeeess  77  55..9988  --11..0022  

QQ1166  EEmmppllooyyeeeess  ppoolliittee  aanndd  ccoouurrtteeoouuss  ttoo  ccuussttoommeerrss  77  44..0066  --22..9944  

QQ1177  SSttaaffff  hhaavvee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ttoo  aannsswweerr  ttoo  ccuussttoommeerr  qquueerriieess  77  66..3377  --00..6633  

QQ1188  CCuussttoommeerrss  aarree  ggiivveenn  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn  77  44..2222  --22..7788  

QQ1199  OOppeerraattiinngg  hhoouurrss  aarree  ccoonnvveenniieenntt  ttoo  aallll  ccuussttoommeerrss  77  44..4455  --22..5555  

QQ2200  PPeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  bbeeiinngg  ggiivveenn  ttoo  ccuussttoommeerrss  77  44..2255  --22..7755  

QQ2211  SSttaaffff  hhaavvee  ccuussttoommeerrss’’  bbeesstt  iinntteerreesstt  aatt  hheeaarrtt  77  33..8855  --33..1155  

QQ2222  EEmmppllooyyeeeess  uunnddeerrssttaanndd  ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  nneeeeddss  77  66..1166  --00..8844  

  

TTaabbllee  44..44  ggiivveess  aann  iinnddiiccaattiioonn  ooff  tthhee  mmeeaann  ppeerrcceeiivveedd  aanndd  eexxppeecctteedd  ssccoorreess  ppeerr  iitteemm  iinn  eeaacchh  

ddiimmeennssiioonn..  TThhee  ddiiffffeerreennccee  iinn  tthhee  mmeeaann  ssccoorreess  pprroovviiddeess  tthhee  ggaapp  ssccoorreess..    

  

TTaabbllee  44..66  SSttaatteemmeennttss  rraannkkeedd  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ppoossiittiivvee  oorr  nneeggaattiivvee  ggaapp  ssccoorreess  

RR  QQ  SSttaatteemmeenntt  GGaapp  SSEERRVVQQUUAALL  

DDiimmeennssiioonn  

11  QQ11  PPoosssseessssiioonn  aanndd  uuttiilliissiinngg  ooff  mmooddeerrnn  eeqquuiippmmeenntt  00  TTaannggiibblleess  

22  QQ22  PPhhyyssiiccaall  ffaacciilliittiieess  aarree  vviissuuaallllyy  aappppeeaalliinngg  00  TTaannggiibblleess  

33  QQ33  PPrrooffeessssiioonnaall  aanndd  nneeaattllyy  ddrreesssseedd  ssttaaffff  00  TTaannggiibblleess  
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44  QQ44  DDooccuummeennttaattiioonn  aanndd  mmaatteerriiaall  vviissuuaallllyy  aappppeeaalliinngg  00  TTaannggiibblleess  

55  QQ99  AAccccuurraattee  ccuussttoommeerr  rreeccoorrddss  kkeepptt  --00..5577  RReelliiaabbiilliittyy  

66  QQ1177  SSttaaffff  hhaavvee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ttoo  aannsswweerr  ttoo  ccuussttoommeerr  qquueerriieess  --00..6633  AAssssuurraannccee  

77  QQ2222  EEmmppllooyyeeeess  uunnddeerrssttaanndd  ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  nneeeeddss  --00..8844  EEmmppaatthhyy  

88  QQ1155  CCuussttoommeerrss  ffeeeell  ssaaffee  iinn  ttrraannssaaccttiinngg  wwiitthh  eemmppllooyyeeeess  --11..0022  AAssssuurraannccee  

99  QQ1144  EEmmppllooyyeeee  bbeehhaavviioouurr  iinnssttiill  ccoonnffiiddeennccee  iinn  ccuussttoommeerrss  --11..2244  AAssssuurraannccee  

1100  QQ1133  EEmmppllooyyeeeess  nneevveerr  ttoooo  bbuussyy  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  ccuussttoommeerr  qquueerriieess  --11..9900  RReessppoonnssiivveenneessss  

1111  QQ1122  EEmmppllooyyeeeess  aallwwaayyss  wwiilllliinngg  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss  --22..3366  RReessppoonnssiivveenneessss  

1122  QQ1111  EEmmppllooyyeeeess  ggiivvee  pprroommpptt  ffeeeeddbbaacckk  ttoo  ccuussttoommeerrss  --22..4499  RReessppoonnssiivveenneessss  

1133  QQ1199  OOppeerraattiinngg  hhoouurrss  aarree  ccoonnvveenniieenntt  ttoo  aallll  ccuussttoommeerrss  --22..5555  EEmmppaatthhyy  

1144  QQ2200  PPeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  bbeeiinngg  ggiivveenn  ttoo  ccuussttoommeerrss  --22..7755  EEmmppaatthhyy  

1155  QQ1188  CCuussttoommeerrss  aarree  ggiivveenn  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn  --22..7788  EEmmppaatthhyy  

1166  QQ1166  EEmmppllooyyeeeess  ppoolliittee  aanndd  ccoouurrtteeoouuss  ttoo  ccuussttoommeerrss  --22..9944  AAssssuurraannccee  

1177  QQ2211  SSttaaffff  hhaavvee  ccuussttoommeerrss’’  bbeesstt  iinntteerreesstt  aatt  hheeaarrtt  --33..1155  EEmmppaatthhyy  

1188  QQ66  KKeeeenn  iinntteerreesstt  iinn  ssoollvviinngg  ccuussttoommeerrss’’  pprroobblleemmss  --33..4477  RReelliiaabbiilliittyy  

1199  QQ88  PPrroovviiddee  pprroommiisseedd  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  ccoonnssiisstteennttllyy  --44..1144  RReelliiaabbiilliittyy  

2200  QQ55  PPrroommiisseedd  ttiimmee--ffrraammeess  ffoorr  sseerrvviiccee  aaddhheerreedd  ttoo  --44..1199  RReelliiaabbiilliittyy  

2211  QQ1100  EEmmppllooyyeeeess  pprreessccrriibbee  ssppeecciiffiicc  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee  --44..4488  RReessppoonnssiivveenneessss  

2222  QQ77  SSeerrvviiccee  iiss  ppeerrffoorrmmeedd  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee  --55..6655  RReelliiaabbiilliittyy  

  

((RR==  RRaannkkiinngg  ooff  tthhee  qquueessttiioonnss  aanndd  QQ==  QQuueessttiioonn  NNuummbbeerr))    

  

TTaabbllee  44..77  DDiimmeennssiioonn  CCoommppaarriissoonn  ((AAvveerraaggee  mmeeaann  ssccoorreess  ppeerr  ddiimmeennssiioonn))    

DDiimmeennssiioonn  EExxppeecctteedd  PPeerrcceeiivveedd  GGaapp  

TTaannggiibblleess  77  77  00  

RReelliiaabbiilliittyy  77  33..339966  --33..660044  

RReessppoonnssiivveenneessss  77  44..11992255  --22..88007755  

AAssssuurraannccee    77  55..55442255  --11..44557755  

EEmmppaatthhyy  77  44..558866  --22..441144  

OOvveerraallll  77  44..99443344  --22..00556666  
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44..55  RReesseeaarrcchh  QQuueessttiioonn  aanndd  tthhee  HHyyppootthheessiiss  

TThhiiss  sseeccttiioonn  aannaallyysseess  tthhee  rreessuullttss  ooff  tthhee  vvaarriioouuss  ssttaattiissttiiccaall  tteecchhnniiqquueess  tthhaatt  wweerree  uusseedd  iinn  tteessttiinngg  

tthhee  hhyyppootthheessiiss  aanndd  iiddeennttiiffyyiinngg  tthhee  rreellaattiioonnsshhiippss  tthhaatt  wweerree  ssttaatteedd  iinn  CChhaapptteerr  33..  

  

4.5.1 ANOVA Analysis 

AA  oonnee--wwaayy  AANNOOVVAA  ssttaattiissttiiccaall  pprroocceedduurree  wwaass  ccoonndduucctteedd  oonn  iinnddeeppeennddeenntt  ssaammpplleess  aatt  aa  

ssiiggnniiffiiccaannccee  lleevveell  ooff  00..0055  ttoo  tteesstt  tthhee  nnuullll  hhyyppootthheessiiss..  TThhee  rreessuullttss  iinn  TTaabbllee  33..88  bbeellooww  sshhooww  tthhaatt  

ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreenncceess  eexxiisstt  aammoonngg  rreessppoonnsseess  ttoo  cceerrttaaiinn  ddiimmeennssiioonnss  bbuutt  tthhaatt  iinn  ggeenneerraall  tthheerree  iiss  

nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  iinn  hhooww  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ppeerrcceeiivvee  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  tthheeiirr  

eexxppeeccttaattiioonnss..  AAnnaallyyssiiss  ooff  VVaarriiaannccee  ((AANNOOVVAA))  ddeetteerrmmiinneess  wwhheetthheerr  ddiiffffeerreenncceess  eexxiisstt  aammoonngg  ttwwoo  

oorr  mmoorree  ppooppuullaattiioonn’’ss  mmeeaannss  ((KKeelllleerr  aanndd  WWaarrrraacckk,,  22000000))..  IInn  tthhiiss  sseeccttiioonn  wwee  eexxpplloorree  AANNOOVVAA  

aannaallyyssiiss  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  ppoossssiibbllee  ddiiffffeerreenncceess  ooff  ccuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonn  oonn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ooff  EEsskkoomm  

bbeettwweeeenn  ddiiffffeerreenntt  ggrroouuppss  ooff  vviillllaaggeess  iinn  ddiiffffeerreenntt  ggeeooggrraapphhiiccaall  ((DDiissttrriicctt  MMuunniicciippaalliittiieess))  aarreeaass..    

 

TTeesstt  ooff  hhoommooggeenneeiittyy  ooff  vvaarriiaannccee  hhaass  bbeeeenn  ccoonndduucctteedd  ttoo  eennssuurree  vvaarriiaannccee  eeqquuaalliittyy  aassssuummppttiioonn  

hhaass  nnoott  bbeeeenn  vviioollaatteedd  ((LLaammssaallii,,  IIssmmaaiill,,  RRaazzaakk,,  LLaazziimm,,  AAddnnaann  aanndd  AArrsshhaadd,,  22000044))..  TThhee  rreessuullttss  

sshhooww  tthhaatt  tthhee  LLeevveennee’’ss  tteesstt  ffoorr  hhoommooggeenneeiittyy  ooff  vvaarriiaannccee  ((AAppppeennddiixx  DD))  iiss  nnoott  ssiiggnniiffiiccaanntt  ((pp  ==  

00..0055))  aanndd  hheennccee  wwee  ccaann  ccoonncclluuddee  tthhaatt  tthhee  ppooppuullaattiioonn  vvaarriiaanncceess  ffoorr  eeaacchh  ggrroouupp  aarree  

aapppprrooxxiimmaatteellyy  eeqquuaall..  IItt  mmuusstt,,  hhoowweevveerr  bbee  cclleeaarr  tthhaatt  tthhiiss  tteesstt  mmeeaassuurreess  tthhee  aassssuummppttiioonn  tthhaatt  tthhee  

vvaarriiaannccee  bbeettwweeeenn  tthhee  1122  vviillllaaggee  ssaammpplleess  iiss  eeqquuaall..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ttaabbllee  iinn  AAppppeennddiixx  EE,,  tthhee  FF  

vvaalluueess  aarree  nnoott  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  eexxcceepptt  ffoorr  ssttaatteemmeennttss  66  aanndd  77  iinn  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn,,  

ssttaatteemmeenntt  1111  iinn  tthhee  RReessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonn,,  ssttaatteemmeenntt  1166  iinn  tthhee  AAssssuurraannccee  ddiimmeennssiioonn  aanndd  

ssttaatteemmeennttss  1199  aanndd  2200  iinn  tthhee  EEmmppaatthhyy  ddiimmeennssiioonn..  TThhee  llaarrggeellyy  iinnssiiggnniiffiiccaanntt  ffaaccttoorr  ((6666..6677%%))  iinn  

tthhee  ssaammppllee  iimmpplliieess  tthhaatt  tthhee  vvaarriiaanncceess  aarree  nnoott  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  ddiiffffeerreenntt  aanndd  tthhaatt  tthhee  aassssuummppttiioonn  ooff  

eeqquuaall  vvaarriiaanncceess  iiss  nnoott  vviioollaatteedd..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  aallll  ootthheerr  vvaarriiaanncceess  ((3333..3333%%))  wweerree  

ssiiggnniiffiiccaannttllyy  ddiiffffeerreenntt  aanndd  eeqquuaalliittyy  ooff  vvaarriiaanncceess  wwaass  vviioollaatteedd..  IItt  iiss  cclleeaarr  ffrroomm  tthhiiss  ttaabbllee  tthhaatt  tthhee  

1122  ddiiffffeerreenntt  vviillllaaggee  ssaammpplleess  aarree  nnoott  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  ddiiffffeerreenntt  ffrroomm  eeaacchh  ootthheerr  oonn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

ddiimmeennssiioonnss  mmeeaassuurreedd..  TThhiiss  iimmpplliieess  tthhaatt  tthheerree  aarree  nnoo  mmaajjoorr  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  tthhee  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  rreessppoonnsseess  ooff  vvaarriioouuss  ggeeooggrraapphhiicc  aarreeaass  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  rreessppoonnsseess  bbyy  

ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  ssaammee  aarreeaass..  TThhiiss  hhaass  bbeeeenn  pprroovveenn  bbyy  uussiinngg  tthhee  LLeevveennee’’ss  tteesstt  ooff  hhoommooggeenneeiittyy  

ooff  vvaarriiaannccee  ssiinnccee  tthhee  TT--tteesstt  ssttaattiissttiicc  wwoouulldd  nnoott  bbee  aabbllee  ttoo  bbee  ccoonncclluussiivvee  oonn  mmuullttiippllee  ssaammpplleess  aass  

iitt  iiss  oonnllyy  eeffffeeccttiivvee  wwhheenn  ccoommppaarriinngg  ttwwoo  ssaammpplleess..    

  

IInn  iinntteerrpprreettiinngg  tthhee  AANNOOVVAA  aannaallyyssiiss  tthhee  FF--vvaalluuee,,  ddeeggrreeee  ooff  ffrreeeeddoomm  aanndd  pp  <<  00..0055  iinnddiiccaatteess  tthhaatt  

iinn  ggeenneerraall,,  ccuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonnss  oonn  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  ssiimmiillaarr  aaccrroossss  ggrroouuppss  bbuutt  tthhaatt  

tthheerree  aarree  ddiiffffeerreenncceess  ppeerr  iinnddiivviidduuaall  qquueessttiioonn  iinn  eeaacchh  ddiimmeennssiioonn  aanndd  ppeerr  ddiimmeennssiioonn..    
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TTaabbllee  33..88  pprreesseennttss  rreessuullttss  ooff  tthhee  AANNOOVVAA  tteessttss  uussiinngg  vviillllaaggee  ggrroouuppss  aass  iinnddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabblleess  

aanndd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonnss  aass  tthhee  ddeeppeennddeenntt  vvaarriiaabbllee..  IItt  ccaann  bbee  ddeedduucceedd  ffrroomm  TTaabbllee  33..88  tthhaatt  

nnoo  ssttaattiissttiiccaall  ddiiffffeerreenncceess  ((pp  >>  00..0055))  wweerree  iiddeennttiiffiieedd  bbeettwweeeenn  ggrroouuppss  ffoorr  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  

ddiimmeennssiioonn,,  tthhaatt  iiss,,  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  hhooww  ““ccoonnssiisstteenntt  aanndd  ddeeppeennddaabbllee  EEsskkoomm’’ss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

iiss””..  IInn  tthhiiss  DDiimmeennssiioonn  tthheerree  wwaass  oonnllyy  oonnee  iitteemm  wwiitthh  aa  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  ((pp  

<<00..0055))  aanndd  iitt  wwaass  ppeerrcceeppttiioonnss  rreessppoonnsseess  ttoo  qquueessttiioonn  77,,  eexxppeeccttaattiioonn  vveerrssuuss  ppeerrcceeppttiioonn  bbeettwweeeenn  

tthhee  ggrroouuppss  ooff  ““hhooww  EEsskkoomm  ppeerrffoorrmmss  aallll  eelleeccttrriicciittyy  rreellaatteedd  sseerrvviicceess  aaccccuurraatteellyy  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee””..    

TThhee  ““RReelliiaabbiilliittyy””  ddiimmeennssiioonn  iittsseellff  iiss  nnoott  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  bbeeccaauussee  iinn  oonnllyy  3399%%  ooff  tthhee  

ccaasseess  rreessppoonnddeennttss  pprroovviiddeedd  ssiimmiillaarr  rreessppoonnsseess..  IInn  aallmmoosstt  6611%%  iiss  nnoott  ssiiggnniiffiiccaanntt  aanndd  tthhuuss  rreejjeeccttss  

tthhee  nnuullll  hhyyppootthheessiiss..  NNuullll  hhyyppootthheesseess  mmeeaannss  tthhaatt  tthheerree  iiss  nnoo  mmeeaann  ddiiffffeerreennccee  aaccrroossss  aallll  ggrroouuppss..  

TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  tthhee  ““RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn””  ppeerrcceeppttiioonnss  wwiillll  hhaavvee  eeqquuaall  mmeeaannss  aaccrroossss  eevveerryy  

ggrroouupp..    

  

IInn  tthhee  RReessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonn  tthheerree  wwaass  oonnllyy  oonnee  iitteemm  wwiitthh  aa  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  

ddiiffffeerreennccee  ((pp  ==00..0011))  aanndd  iitt  wwaass  ppeerrcceeppttiioonn  rreessppoonnsseess  ttoo  qquueessttiioonn  1111,,  ““EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  pprroovviiddee  

pprroommpptt  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss””..    TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  iinn  9999%%  ooff  tthhee  ccaasseess  tthhee  rreessppoonnddeennttss  pprroovviiddeedd  

ssiimmiillaarr  rreessppoonnsseess  ttoo  tthhee  ppaarrttiiccuullaarr  qquueessttiioonn..  HHoowweevveerr,,  iiff  oonnee  llooookkss  aatt  tthhee  ttoottaall  ddiimmeennssiioonn  iittsseellff  

tthheerree  iiss  nnoo  ssttaattiissttiiccaall  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  aass  AANNOOVVAA  oonnllyy  yyiieellddeedd  pp==00..221122..  IInn  ootthheerr  wwoorrddss  

tthhee  RReessppoonnssiibbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  ppeerrcceeppttiioonn  iiss  nnoott  ssiiggnniiffiiccaanntt  aass  oonnllyy  2211..22%%  ooff  iittss  ppeerrcceeppttiioonn  

rreessppoonnsseess  wweerree  ssiiggnniiffiiccaanntt..  TThhiiss  lleevveell  ooff  ssiiggnniiffiiccaannccee  ccoouulldd  mmeeaann  tthhaatt  tthheerree  wweerree  ddiiffffeerreenncceess  

tthhaatt  ccoouulldd  oonnllyy  bbee  aattttrriibbuuttaabbllee  ttoo  cchhaannccee..  

  

IInn  tthhee  ““AAssssuurraannccee  DDiimmeennssiioonn””,,  tthheerree  iiss  nnoo  ppaarrttiiccuullaarr  ppeerrcceeppttiioonn  rreessppoonnssee  tthhaatt  wwaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  

aanndd  hheennccee  tthhee  wwhhoollee  ddiimmeennssiioonn  wwaass  ssttaattiissttiiccaallllyy  nnoott  ssiiggnniiffiiccaanntt..    

  

IInn  tthhee  ““EEmmppaatthhyy  DDiimmeennssiioonn””  ttwwoo  qquueessttiioonnss  hhaadd  rreessppoonnsseess  wwhhiicchh  wweerree  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  ddiiffffeerreenntt  

aanndd  tthheeyy  aarree::  qquueessttiioonn  1199  ““EEsskkoomm  ggiivveess  ccuussttoommeerrss  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn””  pp==00..0044  aanndd  qquueessttiioonn  2200  

““EEsskkoomm  hhaass  ccoonnvveenniieenntt  ooppeerraattiinngg  hhoouurrss””  pp==00..0000..  TThhee  ““EEmmppaatthhyy  DDiimmeennssiioonn””  iittsseellff  iiss  

ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  aatt  pp==00..0000..    

  

TTaabbllee  44..88  RReessuullttss  ooff  AANNOOVVAA  TTeessttss  ––  CCuussttoommeerr  PPeerrcceeppttiioonn  VVaarriiaabblleess  

AANNOOVVAA  

    SSuumm  ooff  SSqq  ddff  MMeeaann  SSqquuaarree  FF  SSiigg..  

PP55  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  44..113322  1111  ..337766  ..333322  ..997788  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  223355..222277  220088  11..113311      

TToottaall  223399..335599  221199        
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PP66  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  33..883300  1111  ..334488  ..552211  ..888888  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  113399..000077  220088  ..666688      

TToottaall  114422..883366  221199        

PP77  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  66..116622  1111  ..556600  22..663377  ..000044  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  4444..118833  220088  ..221122      

TToottaall  5500..334455  221199        

PP88  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  99..663322  1111  ..887766  ..992255  ..551188  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  119977..000000  220088  ..994477      

TToottaall  220066..663322  221199        

PP99  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  ..223377  1111  ..002222  ..008833  11..000000  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  5533..774400  220088  ..225588      

TToottaall  5533..997777  221199        

PP1100  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  11..226633  1111  ..111155  ..115500  ..999999  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  115599..662233  220088  ..776677      

TToottaall  116600..888866  221199        

PP1111  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  1155..445522  1111  11..440055  22..229922  ..001122  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  112277..550077  220088  ..661133      

TToottaall  114422..995599  221199        

PP1122  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  1111..882255  1111  11..007755  ..999955  ..445522  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  222244..880077  220088  11..008811      

TToottaall  223366..663322  221199        

PP1133  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  55..333355  1111  ..448855  ..662244  ..880077  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  116611..666600  220088  ..777777      

TToottaall  116666..999955  221199        

PP1144  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  55..441199  1111  ..449933  ..772200  ..771199  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  114422..229900  220088  ..668844      

TToottaall  114477..770099  221199        

PP1155  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  22..772266  1111  ..224488  ..771144  ..772244  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  7722..116600  220088  ..334477      

TToottaall  7744..888866  221199        

PP1166  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  1133..660099  1111  11..223377  11..331166  ..221177  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  119955..550000  220088  ..994400      

TToottaall  220099..110099  221199        

PP1177  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  44..553377  1111  ..441122  11..557700  ..110099  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  5544..664400  220088  ..226633      

TToottaall  5599..117777  221199        

PP1188  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  66..779966  1111  ..661188  ..880077  ..663333  
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WWiitthhiinn  GGrroouuppss  115599..229900  220088  ..776666      

TToottaall  116666..008866  221199        

PP1199  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  222255..777777  1111  2200..552255  1177..003311  ..000000  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  225500..667733  220088  11..220055      

TToottaall  447766..445500  221199        

PP2200  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  2211..003399  1111  11..991133  22..660055  ..000044  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  115522..770077  220088  ..773344      

TToottaall  117733..774455  221199        

PP2211  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  33..666600  1111  ..333333  ..771188  ..772211  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  9966..339900  220088  ..446633      

TToottaall  110000..005500  221199        

PP2222  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  66..220022  1111  ..556644  11..110077  ..335577  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  110055..990077  220088  ..550099      

TToottaall  111122..110099  221199        

PPAAQQ11  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  117733..554455  1111  1155..777777  ..991144  ..552288  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  33559922..225500  220088  1177..227700      

TToottaall  33776655..779955  221199        

PPAAQQ22  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  225511..551155  1111  2222..886655  22..330000  ..001111  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  22006677..991177  220088  99..994422      

TToottaall  22331199..443322  221199        

PPAAQQ33  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  9966..880033  1111  88..880000  11..112244  ..334444  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  11662288..008833  220088  77..882277      

TToottaall  11772244..888866  221199        

PPAAQQ44  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  112222..774422  1111  1111..115588  11..333311  ..220099  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  11774433..116677  220088  88..338811      

TToottaall  11886655..990099  221199        

PPAAQQ55  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  115511..772277  1111  1133..779933  11..443333  ..116600  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  22000022..225500  220088  99..662266      

TToottaall  22115533..997777  221199        

PP__RReelliiaabbiilliittyy  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  5566..220099  1111  55..111100  ..883311  ..660099  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  11227788..775500  220088  66..114488      

TToottaall  11333344..995599  221199        

PP__RReessppoonnssiivveenneessss  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  7722..008800  1111  66..555533  11..332255  ..221122  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  11002288..555577  220088  44..994455      

TToottaall  11110000..663366  221199        

PP__AAssssuurraannccee  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  5533..999933  1111  44..990088  11..664488  ..008877  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  661199..444433  220088  22..997788      
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TToottaall  667733..443366  221199        

PP__EEmmppaatthhyy  BBeettwweeeenn  GGrroouuppss  332244..775588  1111  2299..552233  77..883388  ..000000  

WWiitthhiinn  GGrroouuppss  778833..447733  220088  33..776677      

TToottaall  11110088..223322  221199        

 

4.5.2 Testing for Normality 

MMoosstt  ssttaattiissttiiccaall  aannaallyysseess  hhaass  tthhuuss  ffaarr  bbeeeenn  ddeeaalliinngg  wwiitthh  ccoommppaarriinngg  mmeeaannss  iinn  oorrddeerr  ttoo  ccaallccuullaattee  

ssoommee  mmeeaassuurree  ooff  vvaarriiaabbiilliittyy  aanndd  ssttaattiissttiiccaall  ssiiggnniiffiiccaannccee  oonn  aa  ggiivveenn  nnuullll  hhyyppootthheessiiss  aanndd  

ccoonnffiiddeennccee  lleevveell..  TThheessee  tteessttss  hhaavvee  bbyy  ddeeffiinniittiioonn  bbeeeenn  aassssuummiinngg  tthhaatt  tthhee  ddaattaa  iiss  nnoorrmmaallllyy  

ddiissttrriibbuutteedd  aanndd  tthhaatt  tthhee  mmeeaann  iiss  aa  mmeeaassuurree  ooff  cceennttrraall  tteennddeennccyy..  IItt  iiss  hhoowweevveerr,,  aa  ppooiinnttlleessss  

eexxeerrcciissee  ccoommppaarriinngg  mmeeaannss  ooff  ddaattaa  tthhaatt  aarree  nnoott  nnoorrmmaallllyy  ddiissttrriibbuutteedd  aanndd  hheennccee  ddaattaa  nneeeedd  ttoo  bbee  

nnoorrmmaalliisseedd  ffiirrsstt..    

  

IInn  tthhiiss  ssttuuddyy  tthheerree  wwaass  aa  ssaammppllee  ooff  ttwwoo  hhuunnddrreedd  aanndd  ttwweennttyy  ((NN==222200))  rreessppoonnddeennttss..  IInn  oorrddeerr  ttoo  

ccoommppaarree  tthhee  ddaattaa  wwiitthh  aannootthheerr  ssaammppllee  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  tthhaatt  tthhee  ddaattaa  bbee  tteesstteedd  ffoorr  nnoorrmmaalliittyy  ffiirrsstt..  

AA  NNoorrmmaalliittyy  tteesstt  iiss  ccoonndduucctteedd  bbyy  mmeeaannss  ooff  ccoommppuuttiinngg  aa  ddeessccrriippttiivvee  aannaallyyssiiss  oonn  tthhee  ccuurrrreenntt  ddaattaa  

sseett  aanndd  pprroodduucciinngg  ssoommee  ggrraapphhiiccss..  DDeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  ffoorr  ppeerrcceeppttiioonnss  ddaattaasseett  oonn  tthhee  oovveerraallll  

ddaattaa  iiss::    

DDeessccrriippttiivvee  SSttaattiissttiiccss::    

VVaarriiaabbllee                NN                      MMeeaann                SSttaannddaarrdd  DDeevviiaattiioonn        MMeeddiiaann    TTrr  MMeeaann      SSEE  MMeeaann    MMiinn      MMaaxx  

        PP                            222200                  44..33881188                                22..557777995522                            44                44..442288997777      00..118800554488        11                  77  

  

AA  KKrruusskkaall--WWaalllliiss  tteesstt  hhaadd  ttoo  bbee  ccoonndduucctteedd  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  nnaattuurree  ooff  tthhee  ddaattaa..  CCoonnddiittiioonnss  ffoorr  

ccoonndduuccttiinngg  KKrruusskkaall--WWaalllliiss  hhaavvee  bbeeeenn  mmeett,,  tthhaatt  iiss,,  tthhee  ddaattaa  iiss  qquuaannttiittaattiivvee  aanndd  nnoonn--nnoorrmmaall  aanndd  

ssaammpplleess  aarree  iinnddeeppeennddeenntt  ((KKeelllleerr  aanndd  WWaarrrraacckk,,  22000000))..  TThhee  CChhii--SSqquuaarreedd  vvaalluueess  ffoorr  tthhee  rreejjeeccttiioonn  

ooff  tthhee  NNuullll  hhyyppootthheessiiss  aarree  iinn  ddiiffffeerreenntt  ddaattaa  rreessppoonnsseess..  DDaattaa  tthhaatt  hhaass  yyiieellddeedd  bbiigg  CChhii--SSqquuaarreedd  

vvaalluueess  aarree  tthhoossee  wwiitthh  wwhhiicchh  wwee  ccaann  rreejjeecctt  tthhee  NNuullll  hhyyppootthheessiiss  ssuucchh  aass  ppeerrcceeppttiioonnss  vveerrssuuss  

eexxppeeccttaattiioonnss  ttoo  qquueessttiioonnss  77,,  1111,,  1199  aanndd  2200..  DDaattaa  ootthheerr  tthhaann  tthheessee  44  qquueessttiioonnss  iiss  nnoott  ssttaattiissttiiccaallllyy  

ssiiggnniiffiiccaanntt  aanndd  hheennccee  yyiieelldd  nnoonn--nnoorrmmaall  ddiissttrriibbuuttiioonn..    

  

4.6 Reliability and Validity Assessment 

TThhee  vvaalliiddiittyy  aanndd  rreelliiaabbiilliittyy  aannaallyysseess  ooff  tthhee  mmooddiiffiieedd  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  wweerree  ccoonndduucctteedd  aass  ppaarrtt  

ooff  tthhee  ssttuuddyy  ttoo  aasssseessss  tthhee  eexxtteenntt  ooff  aapppplliiccaabbiilliittyy  ooff  iittss  ddiimmeennssiioonnss  ttoo  tthhiiss  ssttuuddyy..    
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44..66..11  VVaalliiddiittyy  AAsssseessssmmeenntt  

FFaaccee  vvaalliiddiittyy,,  aa  ssuubbjjeeccttiivvee  ccrriitteerriioonn,,  iiss  aaiimmeedd  ttoo  mmeeaassuurree  ttoo  wwhhaatt  eexxtteenntt  tthhee  ssccaallee  ddiimmeennssiioonnss  

aanndd  iittss  iinnddiivviidduuaall  iitteemmss  aaddeeqquuaatteellyy  mmeeaassuurree  wwhhaatt  tthheeyy  aarree  ssuuppppoosseedd  ttoo  mmeeaassuurree,,  hhaass  bbeeeenn  

eexxpplliicciittllyy  eexxpprreesssseedd  aapprriioorrii  iinn  mmaannyy  ssttuuddiieess  ((BBaabbaakkuuss  eett  aall..,,  11999922;;  CCaarrmmaann,,  11999900;;  PPaarraassuurraammaann  

eett  aall..,,  11998888))..  IInn  tthhiiss  ssttuuddyy  ttoooo,,  eexxtteennssiivvee  ddiissccuussssiioonnss  wweerree  hheelldd  wwiitthh  EEsskkoomm  ccuussttoommeerr  sseerrvviicceess  

mmiiddddllee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ssttaaffff  tthhaatt  ddiirreeccttllyy  iinntteerrffaacceess  wwiitthh  ccuussttoommeerrss  iinncclluuddiinngg  CCaallll  CCeennttrree  

ssttaaffff,,  ttoo  aasssseessss  tthhee  ssuuiittaabbiilliittyy  ooff  tthhee  mmooddiiffiieedd  SSEERRVVQQUUAALL  qquueessttiioonnnnaaiirree..  TThheeyy  uunnaanniimmoouussllyy  

ccoonnffiirrmmeedd  iittss  ssuuiittaabbiilliittyy  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  aanndd  hheennccee  oonnee  ccaann  ssaayy  tthhee  iinnssttrruummeenntt  hhaadd  ffaaccee  vvaalliiddiittyy..    

  

FFoorr  ccoonnssttrruucctt  vvaalliiddiittyy,,  tthhee  KKaaiisseerr--MMeeyyeerr--OOllkkiinn  MMeeaassuurree  ooff  SSaammpplliinngg  AAddeeqquuaaccyy  ((MMSSAA))  aanndd  

BBaarrttlleetttt’’ss  tteesstt  ooff  SSpphheerriicciittyy  wweerree  uusseedd  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  wwhheetthheerr  aappppllyyiinngg  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  ttoo  tthhee  

ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy  wwaass  aapppprroopprriiaattee  ((FFoouullggeerr,,  22000088))..  TThhee  KKaaiisseerr--MMeeyyeerr--OOllkkiinn  

mmeeaassuurree  ooff  ssaammppllee  aaddeeqquuaaccyy  eevvaalluuaatteess  wwhheetthheerr  tthhee  ppaarrttiiaall  ccoorrrreellaattiioonnss  aammoonngg  vvaarriiaabblleess  aarree  

ssmmaallll  wwhheerreeaass  tthhee  BBaarrttlleetttt’’ss  TTeesstt  eevvaalluuaatteess  wwhheetthheerr  tthhee  ccoorrrreellaattiioonn  mmaattrriixx  iiss  aann  iiddeennttiittyy  mmaattrriixx,,  

wwhhiicchh  wwoouulldd  ggiivvee  aann  iinnddiiccaattiioonn  tthhaatt  tthhee  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  iiss  nnoott  aapppprroopprriiaattee  ((FFoouullggeerr,,  22000088))..  TThhiiss  

mmeeaannss  tthhaatt  tthhee  BBaarrttlleetttt’’ss  TTeesstt  iiss  uusseedd  ttoo  tteesstt  tthhee  nnuullll  hhyyppootthheessiiss  tthhaatt  tthhee  vvaarriiaabblleess  iinn  tthhee  

ppooppuullaattiioonn  ccoorrrreellaattiioonn  mmaattrriixx  aarree  uunnccoorrrreellaatteedd  ((FFoouullggeerr,,  22000088))..  TThhee  KKMMOO  mmeeaassuurreess  tthhee  

ssaammpplliinngg  aaddeeqquuaaccyy  wwhhiicchh  sshhoouulldd  bbee  ggrreeaatteerr  tthhaann  00..55  ffoorr  aa  lleeggiittiimmaattee  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  ttoo  pprroocceeeedd  

((FFoouullggeerr,,  22000088))..  TThhee  vvaalluuee  ooff  tthhee  MMSSAA  wwaass  ..554455  aanndd  iiss  ccoonnssiiddeerreedd  ssaattiissffaaccttoorryy  ttoo  pprroocceeeedd  wwiitthh  

ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  ((FFoouullggeerr  eett  aall..,,  22000088))..  HHoowweevveerr,,  tthheerree  sseeeemmss  ttoo  bbee  ddiissaaggrreeeemmeenntt  aabboouutt  wwhhaatt  

tthhrreesshhoolldd  ooff  MMSSAA  sshhoouulldd  bbee  rreeggaarrddeedd  aaddeeqquuaattee  ttoo  pprroocceeeedd  wwiitthh  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss..  FFrriieell  ((22000088))  

sseeeemmss  ttoo  ddiiffffeerreennttiiaattee  bbeettwweeeenn  KKMMOO  vvaalluueess  aanndd  ccaatteeggoorriissee  tthheemm  aass  mmaarrvveelllloouuss,,  mmeerriittoorriioouuss,,  

mmiiddddlliinngg,,  mmeeddiiooccrree  oorr  mmiisseerraabbllee..  AA  KKMMOO  vvaalluuee  ooff  00..5500  ttoo  00..5599  iiss  ccoonnssiiddeerreedd  mmiisseerraabbllee  

aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhiiss  aapppprrooaacchh  ((FFrriieell,,  22000088))..  BBaarrttlleetttt’’ss  tteesstt  ooff  sspphheerriicciittyy  vvaalluuee  ((χχ22))  wwaass  554488..112255,,  

wwiitthh  oovveerraallll  ssiiggnniiffiiccaannccee  ooff  tthhee  ccoorrrreellaattiioonn  mmaattrriixx  ((pp<<  00..0000))..  TThhiiss  tteesstt  sshhoowweedd  tthhaatt  tthhee  ddaattaa  uusseedd  

iinn  tthhiiss  ssttuuddyy  ddiidd  nnoott  pprroodduuccee  aann  iiddeennttiittyy  mmaattrriixx  aanndd  wweerree  tthhuuss  mmuullttiivvaarriiaattee  nnoorrmmaall  aanndd  

aacccceeppttaabbllee  ffoorr  pprroocceeeeddiinngg  wwiitthh  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss..  TThheessee  ttwwoo  tteessttss  ccoommbbiinneedd  aarree  pprreerreeqquuiissiitteess  ffoorr  

pprroocceeeeddiinngg  wwiitthh  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  aanndd  tthheeyy  bbootthh  pprroovveedd  ccoonncclluussiivvee  aass  rreefflleecctteedd  iinn  TTaabbllee  44..99  

bbeellooww..  

  

  TThhee  vvaalliiddiittyy  ooff  tthhee  ccllaassssiiccaall  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  rreemmaaiinn  iinn  qquueessttiioonn  

tthhoouugghh,,  aass  hhaass  bbeeeenn  rreevveeaalleedd  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree  ssttuuddyy,,  hhoowweevveerr,,  SSEERRVVQQUUAALL  iiss  ssttiillll  bbeeiinngg  uusseedd  

ffoorr  ssttuuddyyiinngg  qquuaalliittyy  iinn  sseerrvviiccee  bbuussiinneesssseess..  AAllssoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  aarree  aasskkeedd  ppeerrcceeppttiioonnss  

aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aatt  tthhee  ssaammee  ttiimmee  iiss  ssaaiidd  ttoo  bbee  iimmppaaccttiinngg  oonn  tthhee  iinnssttrruummeenntt’’ss  

vvaalliiddiittyy  aanndd  rreelliiaabbiilliittyy  ((KKhhaann,,  DDuutttt  aanndd  BBaannssaall,,  22000077))..      
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TTaabbllee  44..99      KKMMOO  aanndd  BBaarrttlleetttt''ss  TTeesstt  

KKaaiisseerr--MMeeyyeerr--OOllkkiinn  MMeeaassuurree  ooff  SSaammpplliinngg  AAddeeqquuaaccyy..  ..554455  

BBaarrttlleetttt''ss  TTeesstt  ooff  SSpphheerriicciittyy  AApppprrooxx..  CChhii--SSqquuaarree  554488..112255  

ddff  115533..000000  

SSiigg..  ..000000  

  

TTaabbllee  44..1100  CCrroonnbbaacchh’’ss  AAllpphhaa  RReelliiaabbiilliittyy  TTeesstt  

    Item-Total Statistics 

  SSccaallee  MMeeaann  iiff  

IItteemm  DDeelleetteedd  

SSccaallee  VVaarriiaannccee  iiff  

IItteemm  DDeelleetteedd  

CCoorrrreecctteedd  IItteemm--

TToottaall  CCoorrrreellaattiioonn  

CCrroonnbbaacchh''ss  AAllpphhaa  

iiff  IItteemm  DDeelleetteedd  

PP55  7766..0066  2211..229988  ..224411  ..445522  

PP66  7755..3355  2233..117777  ..111144  ..448811  

PP77  7777..5522  2233..009911  ..330022  ..446600  

PP88  7766..0011  2211..445566  ..225577  ..444499  

PP99  7722..4444  2244..004477  ..008866  ..448844  

PP1100  7766..3355  2233..662266  ..004422  ..449966  

PP1111  7744..3366  2222..446699  ..220088  ..446633  

PP1122  7744..2233  2211..110011  ..226655  ..444466  

PP1133  7733..7788  2211..778811  ..226666  ..444499  

PP1144  7733..1111  2222..446633  ..220033  ..446644  

PP1155  7722..9900  2233..445555  ..116622  ..447744  

PP1166  7744..8811  2211..337799  ..226633  ..444477  

PP1177  7722..5500  2244..111144  ..006655  ..448877  

PP1188  7744..6655  2222..110011  ..222277  ..445588  

PP1199  7744..4422  2211..225500  ..009955  ..550055  

PP2200  7744..6622  2222..991133  ..111188  ..448811  

PP2211  7755..0022  2244..115599  ..001155  ..449966  

PP2222  7722..7711  2244..888833  --..009955  ..551155  

  

 

4.6.2 Reliability Analysis 

RReelliiaabbiilliittyy  iiss  ddeeffiinneedd  aass  tthhee  aabbiilliittyy  ooff  aa  ppaarrttiiccuullaarr  tteecchhnniiqquuee  oorr  mmeeaassuurreemmeenntt  iinnssttrruummeenntt  aapppplliieedd  

rreeppeeaatteeddllyy  ttoo  tthhee  ssaammee  oobbjjeecctt  ttoo  yyiieelldd  ssiimmiillaarr  rreessuullttss  eeaacchh  ttiimmee  ((BBaabbbbiiee  aanndd  MMoouuttoonn,,  22000044))..    

  

TToo  aasssseessss  rreelliiaabbiilliittyy,,  CCrroonnbbaacchh’’ss  aallpphhaa  wwaass  uusseedd..  CCrroonnbbaacchh’’ss  aallpphhaa  iiss  aann  aavveerraaggee  ooff  aallll  sspplliitt--

hhaallff  ccooeeffffiicciieennttss  tthhaatt  rreessuulltt  ffrroomm  ddiiffffeerreenntt  wwaayyss  ooff  sspplliittttiinngg  tthhee  ssccaallee  iitteemmss  ((KKhhaann,,  DDuutttt  aanndd  

BBaannssaall,,  22000077))..  AA  CCrroonnbbaacchh’’ss  CCooeeffffiicciieenntt  AAllpphhaa  vvaalluuee  ooff  ..448888  ((TTaabbllee  44..1111))  ccaannnnoott  bbee  rreeggaarrddeedd  
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aass  ggoooodd  aass  tthhee  mmoosstt  ccoommmmoonn  rruullee  ooff  tthhuummbb  iiss  aann  aallpphhaa  eexxcceeeeddiinngg  00..8800  bbuutt  ssccaallee  wwiitthh  lloowweerr  

rreelliiaabbiilliittiieess  aarree  oofftteenn  uusseedd  iinn  pprraaccttiiccee  aanndd  pprroodduuccttiivveellyy  ssoo..  TThhee  rreessuullttss  aarree  uusseeffuull  iinn  tthhaatt  tthheeyy  aarree  

hheellppffuull  iinn  iiddeennttiiffyyiinngg  iitteemmss  iinn  tthhee  ddaattaa  tthhaatt  ccoouulldd  bbee  pprroobblleemmaattiicc..  TThheerree  aarree  ttwwoo  wwaayyss  ooff  

aasssseessssiinngg  tthhiiss  aanndd  tthheeyy  aarree::  FFiirrsstt,,  iinnqquuiirriinngg  oonn  hhooww  ssttrroonngg  tthhee  ccoorrrreellaattiioonn  iiss  bbeettwweeeenn  aann  iitteemm  

aanndd  aa  ssccaallee  ccoommppoosseedd  ooff  aallll  ootthheerr  iitteemmss  aanndd  aa  qquueessttiioonn  oonn  wwhheetthheerr  tthhee  ssccaallee’’ss  aallpphhaa  rreelliiaabbiilliittyy  

wwoouulldd  bbee  bbeetttteerr  iiff  tthhaatt  iitteemm  iiss  ddeelleetteedd..  IIff  wwee  ttaakkee  TTaabbllee  44..1100  wwhheerree  aann  iitteemm  iiss  ddeelleetteedd,,  aanndd  

ccoonnttrraasstt  iitt  wwiitthh  tthhee  ggeenneerraall  CCrroonnbbaacchh’’ss  aallpphhaa  ssccoorree  iinn  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  aasssseessssmmeenntt  TTaabbllee  44..1111,,  nnoo  

iimmpprroovveemmeenntt  iinn  tthhee  CCrroonnbbaacchh’’ss  aallpphhaa  iiss  ddeetteecctteedd..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  wwee  lloossee  mmoorree  ppoowweerr  bbyy  

sshhoorrtteenniinngg  oouurr  tteesstt  tthhaann  wwee  wwoouulldd  ggaaiinn  ffrroomm  aa  hhiigghheerr  aavveerraaggee  ccoorrrreellaattiioonn  wwhheenn  wwee  hhaavvee  nnoott  

ddeelleetteedd  aannyy  iitteemmss..  IInn  ttrryyiinngg  ttoo  iimmpprroovvee  tthhee  mmeeaassuurree  wwee  ccaann  nneeiitthheerr  aadddd  mmoorree  iitteemmss  nnoorr  ddeelleettee  

mmoorree  tthhaann  oonnee  iitteemm  aatt  aa  ttiimmee  aass  tthhee  ffoorrmmeerr  wwoouulldd  nnoott  bbee  pprraaccttiiccaall  dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthhee  ssttuuddyy  

hhaass  aallrreeaaddyy  bbeeeenn  ccoommpplleetteedd  aanndd  tthhee  llaatttteerr,,  dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthhiiss  wwoouulldd  bbee  ccoouunntteerr  pprroodduuccttiivvee  

aass  tthhee  wwhhoollee  ssccaallee  ccoouulldd  bbee  bbaadd..      

  

IInn  vviieeww  ooff  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  CCrroonnbbaacchh’’ss  aallpphhaa  ccooeeffffiicciieenntt  iiss  llooww,,  tthheenn  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  ooff  tthhee  ssccaallee  aass  

uusseedd  iinn  tthhiiss  ssttuuddyy  hhaass  ttoo  bbee  ccaalllleedd  iinnttoo  qquueessttiioonn..  AAlltthhoouugghh  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  iittsseellff  hhaass  bbeeeenn  

wwiiddeellyy  uusseedd  aanndd  iittss  rreelliiaabbiilliittyy  tteesstteedd  aanndd  pprroovveenn,,  iitt  hhaass  bbeeeenn  ffoouunndd  ttoo  bbee  lleessss  rreelliiaabbllee  iinn  tthhiiss  

ssttuuddyy..  

TTaabbllee  44..1111  Reliability Tests 

Using perception questions 5 to 22 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.488 18 

  

Very low Cronbach alpha value 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

P5 2.81 1.045 220 

P6 3.53 .808 220 

P7 1.35 .479 220 

P8 2.86 .971 220 

P9 6.43 .496 220 

P10 2.52 .857 220 

P11 4.51 .808 220 

P12 4.64 1.039 220 

P13 5.10 .873 220 
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P14 5.76 .821 220 

P15 5.98 .585 220 

P16 4.06 .977 220 

P17 6.37 .520 220 

P18 4.22 .871 220 

P19 4.45 1.475 220 

P20 4.25 .891 220 

P21 3.85 .676 220 

P22 6.16 .715 220 

  

44..66..33  FFaaccttoorr  AAnnaallyyssiiss  

FFaaccttoorr  aannaallyyssiiss  iiss  uusseedd  ttoo  ffiinndd  uunnddeerrllyyiinngg  mmeeaanniinngg  ooff  vvaarriiaabblleess  oorr  ffaaccttoorrss  aammoonngg  oobbsseerrvveedd  

vvaarriiaabblleess  ((CChhiiuu,,  22000022))..  WWhheenn  ddaattaa  ccoonnttaaiinnss  mmaannyy  vvaarriiaabblleess  ffoorr  iinnssttaannccee,,  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  ccoouulldd  

bbee  uusseedd  ttoo  rreedduuccee  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  vvaarriiaabblleess  ((CChhiiuu,,  22000022))..  IInn  tthhiiss  wwaayy  iitt  iiss  ccaappaabbllee  ooff  eexxppllaaiinniinngg  

oobbsseerrvveedd  vvaarriiaanncceess  iinn  tthhee  llaarrggeerr  nnuummbbeerr  ooff  vvaarriiaabblleess..    

  

44..66..33..11  IInniittiiaall  SSoolluuttiioonn  

AA  vvaarriieettyy  ooff  mmeetthhooddss  hhaavvee  bbeeeenn  ddeevveellooppeedd  aanndd  uusseedd  ttoo  eexxttrraacctt  ffaaccttoorrss  ffrroomm  aann  iinntteerrccoorrrreellaattiioonn  

mmaattrriixx  aanndd  vveerryy  wwiiddeellyy  uusseedd  aanndd  ccoommmmoonn  aammoonngg  tthheemm  iiss  tthhee  PPrriinncciippaall  CCoommppoonneenntt  mmeetthhoodd  

((FFrriieell,,  22000088))..  EEaacchh  ccoommppoonneenntt  oorr  vvaarriiaabbllee  ccaann  aaccccoouunntt  ffoorr  oonnee  uunniitt  ooff  vvaarriiaannccee  bbuutt  aa  uusseeffuull  

ffaaccttoorr  sshhoouulldd  aaccccoouunntt  ffoorr  mmoorree  tthhaann  oonnee  uunniitt  ooff  vvaarriiaannccee  oorr  hhaavvee  aann  eeiiggeennvvaalluuee  ggrreeaatteerr  tthhaann  oonnee  

ootthheerrwwiissee  tthhee  ffaaccttoorr  eexxttrraacctteedd  eexxppllaaiinnss  nnoo  mmoorree  vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee  ((FFrriieell,,  22000088))..    

FFaaccttoorr  aannaallyyssiiss  tthheerreeffoorree  aaiimmss  ttoo  eexxppllaaiinn  mmuullttiippllee  vvaarriiaabblleess  bbyy  aa  ssmmaalllleerr  nnuummbbeerr  ooff  ffaaccttoorrss  

((FFrriieell,,  22000088))..  IInn  tteerrmmss  ooff  rreessuullttss  ooff  tthhee  iinniittiiaall  ssoolluuttiioonn,,  pprreesseenntteedd  iinn  TTaabbllee  44..1122  bbeellooww,,  tthheerree  aarree  

1188  ffaaccttoorrss  ((ccoommppoonneennttss))  tthhaatt  wweerree  eexxttrraacctteedd,,  tthhee  ssaammee  aass  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  vvaarriiaabblleess  ffaaccttoorreedd  

((FFrriieell,,  22000088))..    

  

TThhee  ffiirrsstt  ffaaccttoorr  hhaass  aann  eeiiggeennvvaalluuee  ooff  22..117799  ((TTaabbllee  44..1122))  aanndd  ssiinnccee  tthhiiss  vvaalluuee  iiss  ggrreeaatteerr  tthhaann  oonnee,,  

iitt  eexxppllaaiinnss  mmoorree  vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee,,  tthhaatt  iiss,,  iitt  eexxppllaaiinnss  22..117799  ttiimmeess  aass  mmuucchh  ((FFrriieell,,  

22000088))..  TThhiiss  aallssoo  ttrraannssllaatteess  ttoo  eexxppllaaiinniinngg  aa  1122..110055%%  ooff  tthhee  vvaarriiaannccee,,  sseeee  vvaarriiaannccee  ppeerrcceennttaaggee  

((TTaabbllee  44..1122))..  TThhee  sseeccoonndd  ffaaccttoorr  hhaass  aann  eeiiggeennvvaalluuee  ooff  22..004411  ((TTaabbllee  44..1122))  aanndd  ssiinnccee  iitt  iiss  aallssoo  

ggrreeaatteerr  tthhaann  oonnee  iitt  eexxppllaaiinnss  mmoorree  vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee..  IItt  eexxppllaaiinnss  1111..333377%%  ooff  tthhee  

vvaarriiaannccee..  TThhee  tthhiirrdd  ffaaccttoorr  hhaass  aann  eeiiggeennvvaalluuee  ooff  11..773388  aanndd  ssiimmiillaarr  ttoo  tthhee  ootthheerr  ttwwoo  ffaaccttoorrss  

eexxppllaaiinnss  mmoorree  vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee..  IItt  eexxppllaaiinnss  99..665555%%  ooff  tthhee  vvaarriiaannccee..  TThhee  ffoouurrtthh  

ffaaccttoorr’’ss  eeiiggeennvvaalluuee  iiss  11..550077  aanndd  iiss  eexxppllaaiinniinngg  mmoorree  vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee..  IItt  eexxppllaaiinnss  

88..337711%%  ooff  tthhee  vvaarriiaannccee..  TThhee  ffiifftthh  ffaaccttoorr’’ss  eeiiggeennvvaalluuee  iiss  11..229944  aanndd  aass  iitt  aallssoo  eexxppllaaiinnss  mmoorree  
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vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee,,  iitt  eexxppllaaiinnss  77..119911%%  ooff  tthhee  vvaarriiaannccee..    TThhee  ssiixxtthh  ffaaccttoorr  hhaass  aann  

eeiiggeennvvaalluuee  ooff  11..115511  aanndd  tthheerreeffoorree  eexxppllaaiinnss  mmoorree  vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee..  IItt  eexxppllaaiinnss  

66..339933%%  ooff  tthhee  vvaarriiaannccee..  TThhee  rreemmaaiinniinngg  ffaaccttoorrss  ffrroomm  ffaaccttoorr  sseevveenn  oonnwwaarrddss  hhaavvee  eeiiggeennvvaalluueess  lleessss  

tthhaann  oonnee  wwhhiicchh  mmeeaannss  tthhaatt  tthheeyy  eexxppllaaiinn  lleessss  vvaarriiaannccee  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee  ((FFrriieell,,  22000088))..    

  

WWhhaatt  sshhoouulldd  bbee  nnootteedd  ffrroomm  tthhiiss  iinniittiiaall  aannaallyyssiiss  iiss  tthhaatt,,  tthhee  ssuumm  ooff  tthhee  eeiiggeennvvaalluueess  aassssoocciiaatteedd  

wwiitthh  eeaacchh  ffaaccttoorr  ((ccoommppoonneenntt))  ssuummss  ttoo  1188;;  tthhee  ccuummuullaattiivvee  ppeerrcceennttaaggee  ooff  vvaarriiaannccee  ffrroomm  tthhee  ffiirrsstt  

ssiixx  ffaaccttoorrss  iiss  5555..005511%%  ((FFrriieell,,  22000088))..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  5555..005511%%  ooff  tthhee  ccoommmmoonn  vvaarriiaannccee  sshhaarreedd  

bbyy  tthhee  1188  vvaarriiaabblleess  iiss  eexxppllaaiinneedd  bbyy  tthhee  66  ffaaccttoorrss  ((TTaabbllee  44..1122))..  PPrrooppoonneennttss  ooff  ccaatteeggoorriissiinngg  tthheessee  

KKMMOO  vvaalluueess  mmeennttiioonneedd  pprreevviioouussllyy  wwoouulldd  eexxppllaaiinn  tthheessee  rreessuullttss  aass  mmeeddiiooccrree  ssiinnccee  tthhee  KKaaiisseerr--

MMeeyyeerr--OOllkkiinn  vvaalluuee  wwaass  llooww  ((00..554455))  ((TTaabbllee  44..99))..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  tthhee  hhiigghheerr  tthhee  KKMMOO  vvaalluuee  tthhee  

ggrreeaatteerr  tthhee  ppeerrcceennttaaggee  tthhaatt  ccaann  eexxppllaaiinn  tthhee  vvaarriiaannccee  ooff  tthhee  1188  vvaarriiaabblleess  aannaallyysseedd..    

TThhee  rreessuullttss  ooff  tthhee  iinniittiiaall  ssoolluuttiioonn  ssuuggggeesstt  tthhaatt  tthhee  ffiinnaall  ssoolluuttiioonn  sshhoouulldd  eexxttrraacctt  nnoott  mmoorree  tthhaann  66  

ffaaccttoorrss  ((FFrriieell,,  22000088))..    

TTaabbllee  44..1122  PPrriinncciippaall  CCoommppoonneenntt  MMeetthhoodd  

Total Variance Explained 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Compon

ent 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 2.179 12.105 12.105 2.179 12.105 12.105 

2 2.041 11.337 23.442 2.041 11.337 23.442 

3 1.738 9.655 33.097 1.738 9.655 33.097 

4 1.507 8.371 41.468 1.507 8.371 41.468 

5 1.294 7.191 48.658 1.294 7.191 48.658 

6 1.151 6.393 55.051 1.151 6.393 55.051 

7 .985 5.473 60.524    

8 .976 5.423 65.947    

9 .912 5.067 71.014    

10 .786 4.364 75.378    

11 .780 4.336 79.714    

12 .748 4.153 83.867    

13 .662 3.679 87.547    

14 .599 3.325 90.872    

15 .485 2.695 93.567    

16 .439 2.438 96.004    

17 .390 2.166 98.171    

18 .329 1.829 100.000    



 

 85

  

CCaatttteellll’’ss  SSccrreeee  PPlloott  

AAnnootthheerr  mmeetthhoodd  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  ffaaccttoorrss  ttoo  eexxttrraacctt  iinn  tthhee  ffiinnaall  ssoolluuttiioonn  iiss  CCaatteellll’’ss  

ssccrreeee  pplloott  ((FFrriieell,,  22000088))..  TThhiiss  aa  pplloott  ooff  aallll  eeiiggeennvvaalluueess  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  eeaacchh  ffaaccttoorr  eexxttrraacctteedd  

aaggaaiinnsstt  eeaacchh  vvaarriiaabbllee  ((FFrriieell,,  22000088))..  IInn  aass  ffaarr  aass  tthhee  ddaattaa  iinn  tthhee  ssttuuddyy  iiss  ccoonncceerrnneedd,,  mmiirrrroorriinngg  

wwhhaatt  hhaass  bbeeeenn  ddeessccrriibbeedd  uunnddeerr  tthhee  iinniittiiaall  eeiiggeennvvaalluueess,,  tthhee  ssccrreeee  pplloott  ssllooppee  iiddeennttiiffiieess  tthhee  ssiixx  

ffaaccttoorrss  tthhaatt  eexxppllaaiinn  tthhee  vvaarriiaannccee  aanndd  tthheerreeaafftteerr  iitt  rreeaacchheess  aa  ppooiinntt  wwhheerree  tthhee  ssllooppee  bbeeggiinnss  ttoo  lleevveell  

ooffff..  TThhiiss  iiss  aann  iinnddiiccaattiioonn  tthhaatt  tthhee  aaddddiittiioonnaall  ffaaccttoorrss  eexxppllaaiinn  lleessss  tthhaann  aa  ssiinnggllee  vvaarriiaabbllee,,  dduuee  ttoo  

tthheemm  bbeeiinngg  lleessss  tthhaann  oonnee  ((FFiigguurree,,  44..11))..    

  

FFiigguurree  44..11  CCaatttteell’’ss  SSccrreeee  PPlloott  

  

44..66..33..22  FFaaccttoorr  LLooaaddiinnggss  

TThhee  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  rreefflleeccttss  tthhee  ccoorrrreellaattiioonn  ooff  eeaacchh  vvaarriiaabbllee  wwiitthh  eeaacchh  ffaaccttoorr  aanndd  iiss  iinnddiiccaatteedd  

bbyy  tthhee  TTaabbllee  44..1133  bbeellooww  ((FFrriieell,,  22000088))..    

TThhee  vvaarriiaabbllee  ““hhoonnoouurriinngg  pprroommpptt  sseerrvviiccee  rreellaatteedd  pprroommiissee””,,  ffoorr  iinnssttaannccee  ccoorrrreellaatteess  aallll  ssiixx  ffaaccttoorrss  

hhoorriizzoonnttaallllyy  nneexxtt  ttoo  iitt..  TThheessee  vvaalluueess  aarree  ..552200,,  --..553344,,  ..003322,,  ..119922,,  --..112244,,  aanndd  ..113355  ffoorr  ffaaccttoorrss  11  uupp  

ttoo  66  rreessppeeccttiivveellyy  ((TTaabbllee  44..1133))..  TThhee  ttoottaall  pprrooppoorrttiioonn  ooff  tthhee  vvaarriiaannccee  iinn  tthhee  vvaarriiaabbllee,,  ““hhoonnoouurriinngg  

pprroommpptt  sseerrvviiccee  rreellaatteedd  pprroommiissee””,,  iiss  eexxppllaaiinneedd  bbyy  tthhee  ssiixx  ffaaccttoorrss  ((ccoommppoonneennttss)),,  wwhhiicchh  ssiimmppllyy  iiss  

tthhee  ssuumm  ooff  tthhee  ssqquuaarreedd  ooff  tthheessee  ffaaccttoorr  llooaaddiinnggss  ((FFrriieell,,  22000088))..  TThhiiss  iiss  ccaalllleedd  tthhee  ccoommmmuunnaalliittyy  ooff  

tthhee  vvaarriiaabbllee,,  ““hhoonnoouurriinngg  pprroommpptt  sseerrvviiccee  rreellaatteedd  pprroommiissee””  ((FFrriieell,,  22000088))..  TThhee  iinniittiiaall  

ccoommmmuunnaalliittiieess  ooff  tthhee  1188  vvaarriiaabblleess  aarree  rreefflleecctteedd  iinn  tthhee  ttaabbllee  bbeellooww  ((TTaabbllee  44..1144))..  CCoommmmuunnaalliittiieess  

rreefflleecctt  tthhee  aammoouunntt  ooff  vvaarriiaannccee  iinn  eeaacchh  vvaarriiaabbllee  tthhaatt  iiss  aaccccoouunntteedd  ffoorr..  EExxttrraaccttiioonn  ccoommmmuunnaalliittiieess  

aass  rreefflleecctteedd  iinn  TTaabbllee  44..1144  aarree  eessttiimmaatteess  ooff  tthhee  vvaarriiaannccee  iinn  eeaacchh  vvaarriiaabbllee  aaccccoouunntteedd  ffoorr  bbyy  ffaaccttoorrss  

iinn  tthhee  ffaaccttoorr  ssoolluuttiioonn  aanndd  ssmmaallll  vvaalluueess  rreefflleecctteedd  iinnddiiccaattee  vvaarriiaabblleess  tthhaatt  ddoo  nnoott  ffiitt  wweellll  wwiitthh  tthhee  

ffaaccttoorr  ssoolluuttiioonn  aanndd  sshhoouulldd  ppoossssiibbllyy  bbee  ddrrooppppeedd  ffrroomm  tthhee  aannaallyyssiiss..    

  

IItt  iiss  tthheenn  cclleeaarr  ffrroomm  TTaabbllee  44..1133  tthhaatt  tthhee  pprrooppoorrttiioonn  ooff  vvaarriiaannccee  iinn  eeaacchh  vvaarriiaabbllee  tthhaatt  hhaass  bbeeeenn  

aaccccoouunntteedd  ffoorr  bbyy  aallll  tthhee  66  ffaaccttoorrss  ((oorr  ccoommppoonneennttss))  iiss  ddiiffffeerreenntt..  IItt  iiss  eevviiddeenntt  iinn  aallll  eeiigghhtteeeenn  
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vvaarriiaabblleess  aannaallyysseedd  bbeellooww  tthhaatt  aa  mmiixxttuurree  ooff  pprrooppoorrttiioonn  ooff  vvaarriiaannccee  iinn  aallll  ssiixx  ffaaccttoorrss  aarree  ddiiffffeerreenntt  

ffrroomm  eeaacchh  ootthheerr  rraannggiinngg  ffrroomm  ppoossiittiivvee  ttoo  nneeggaattiivvee  vvaarriiaanncceess  ((TTaabbllee  44..1133))..  

  

TTaabbllee  44..1133  CCoommppoonneenntt  MMaattrriixx  

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

6 components extracted. 

 Component 

 1 2 3 4 5 6 

P5 .520 -.534 .032 .192 -.124 .135 

P6 .270 -.338 .092 -.009 .509 .090 

P7 .585 -.404 .161 -.126 -.044 -.062 

P8 .526 -.535 .288 .011 -.123 .021 

P9 .245 -.204 .150 -.039 -.491 -.033 

P10 .112 -.096 -.213 .643 -.118 -.074 

P11 .311 .194 -.181 -.101 .265 .647 

P12 .460 .355 -.444 .217 -.171 .153 

P13 .428 .441 -.394 .303 -.190 -.240 

P14 .367 .166 -.084 .357 .456 -.212 

P15 .208 .369 .535 .178 .023 -.471 

P16 .430 .498 .328 -.169 -.067 .210 

P17 .142 .426 .326 -.185 -.435 .228 

P18 .312 .403 .309 -.117 .371 -.036 

P19 .290 -.081 -.336 -.435 .217 -.263 

P20 .262 .112 -.353 -.503 -.048 -.107 

P21 .040 .039 .364 -.190 .029 -.259 

P22 -.135 .073 .439 .419 .150 .320 

  

TThhee  ffaaccttoorr  llooaaddiinngg  aabboovvee  ((TTaabbllee  44..1133))  ddeetteerrmmiinneess  wwhhaatt  tthhee  ssiixx  ffaaccttoorrss  mmeeaassuurree..  FFoorr  iinnssttaannccee  

oonnee  llooookkss  aatt  wwhhiicchh  vvaarriiaabblleess  llooaadd  hhiigghheesstt  oonn  wwhhiicchh  ffaaccttoorrss..  FFaaccttoorr  11,,  ffoorr  iinnssttaannccee  llooaaddss  hhiigghheesstt  

oonn  vvaarriiaabblleess  uunnddeerr  oonnee  ssppeecciiffiicc  ddiimmeennssiioonn,,  tthhee  ““RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn””..  VVaarriiaabblleess  llooaaddiinngg  hhiigghh  

oonn  FFaaccttoorr  11  aarree;;  ““aaddhheerriinngg  ttoo  pprroommiisseedd  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee””,,  ““ppeerrffoorrmm  sseerrvviiccee  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee””  

aanndd  ““ccoonnssiisstteenntt  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  pprroovviiddeedd””..  TThheessee  aarree  aallll  PP55,,  PP77  aanndd  PP88  vvaarriiaabblleess  wwhhiicchh  ffaallll  

uunnddeerr  oonnee  ddiimmeennssiioonn  tthhaatt  yyiieelldd  ..552200,,  ..558855  aanndd  ..552266  rreessppeeccttiivveellyy  ((TTaabbllee  44..1133))..  FFaaccttoorr  22,,  ffoorr  

iinnssttaannccee,,  iiss  vveerryy  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  aass  iitt  llooaaddss  hhiigghheesstt  oonn  oonnee  ffaaccttoorr  oonnllyy;;  ““eemmppllooyyeeeess  

ccoouurrtteeoouuss  ttoo  ccuussttoommeerrss””..  TThhiiss  ssiittuuaattiioonn  iiss  tthhee  ssaammee  ffoorr  ffaaccttoorrss;;  33,,  44,,  55  aanndd  66..  TThheerree  iiss  nnoo  cclleeaarr  

iinntteerrpprreettaattiioonn  ooff  tthheessee  vvaarriiaabblleess  aass  FFrriieell  ((22000088))  ssuuggggeessttss,,  aass  mmoorree  vvaarriiaabblleess  aarree  nneeeeddeedd  ttoo  llooaadd  

oonnttoo  tthheessee  ffaaccttoorrss  ttoo  kknnooww  wwhhaatt  tthheeyy  aaccttuuaallllyy  mmeeaann..    

TTaabbllee  44..1144  CCoommmmuunnaalliittiieess  



 

 87

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

 Initial Extraction 

P5 1.000 .627 

P6 1.000 .462 

P7 1.000 .554 

P8 1.000 .662 

P9 1.000 .368 

P10 1.000 .500 

P11 1.000 .666 

P12 1.000 .635 

P13 1.000 .719 

P14 1.000 .550 

P15 1.000 .719 

P16 1.000 .618 

P17 1.000 .583 

P18 1.000 .507 

P19 1.000 .509 

P20 1.000 .473 

P21 1.000 .240 

P22 1.000 .517 

44..66..33..33  FFaaccttoorr  RRoottaattiioonn  

RRoottaattiioonn  iiss  aa  mmeetthhoodd  tthhaatt  iiss  uusseedd  ttoo  ssiimmpplliiffyy  iinntteerrpprreettaattiioonn  ooff  aa  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss..  AA  ccrriitteerriioonn  tthhaatt  

hhaass  bbeeeenn  uusseedd  iiss  tthhee  VVaarriimmaaxx  RRoottaattiioonn  wwhhiicchh  ssiimmppllyy  iiss  aann  aatttteemmpptt  ttoo  aacchhiieevvee  llooaaddiinnggss  ooff  oonneess  

aanndd  zzeerrooss  iinn  tthhee  ccoolluummnnss  ooff  tthhee  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  ((FFrriieell,,  22000088))..  VVaarriimmaaxx  wwhhiicchh  iiss  ppaarrtt  ooff  

oorrtthhooggoonnaall  rroottaattiioonnss  hhaass  bbeeeenn  uusseedd  iinn  tthhiiss  aannaallyyssiiss  dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  uunnddeerrllyyiinngg  ffaaccttoorrss  aarree  

eexxppeecctteedd  ttoo  bbee  iinnddeeppeennddeenntt  ooff  eeaacchh  ootthheerr  ((FFiieelldd,,  22000055))..  TThhee  rraattiioonnaallee  ooff  rroottaattiioonn  iiss  aaiimmeedd  aatt  

cchheecckkiinngg  wwhheetthheerr  tthheerree  iiss  aannyy  iimmpprroovveemmeenntt  iinn  tthhee  ffaaccttoorrss  bbeettwweeeenn  uunnrroottaatteedd  aanndd  rroottaatteedd  

mmaattrriicceess..    RRoottaattiioonn  hhaass  iimmpprroovveedd  llooaaddiinngg  oonn  ffaaccttoorr  11  iinn  eexxaaccttllyy  tthhoossee  vvaarriiaabblleess  tthhaatt  wweerree  

llooaaddiinngg  hhiigghheesstt  iinn  tthhee  uunnrroottaatteedd  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  ––  sseeee  TTaabbllee  44..1155,,  tthhee  hhiigghhlliigghhtteedd  vvaarriiaabblleess..  

EEvveenn  iinn  tthhee  rroottaatteedd  mmaattrriixx,,  vvaarriiaabblleess  llooaaddiinngg  hhiigghh  oonn  FFaaccttoorr  11  aarree;;  ““aaddhheerriinngg  ttoo  pprroommiisseedd  ttiimmeess  

ffoorr  sseerrvviiccee””,,  ““ppeerrffoorrmm  sseerrvviiccee  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee””  aanndd  ““ccoonnssiisstteenntt  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  pprroovviiddeedd””  

((TTaabbllee  44..1155))..  AAllll  tthheessee  vvaarriiaabblleess  bbeelloonngg  ttoo  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn  aanndd  FFaaccttoorr  11  ccaann  eeaassiillyy  bbee  

nnaammeedd  aass  ““rreelliiaabbiilliittyy  ooff  sseerrvviiccee  pprroovviiddeedd  ttoo  ccuussttoommeerrss””  aass  iitt  eexxppllaaiinnss  hhooww  ccoonnssiisstteenntt  EEsskkoomm  iiss  

iinn  pprroovviiddiinngg  ccoonnssiisstteenntt  aanndd  aacccceeppttaabbllee  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee..  FFaaccttoorr  22  tthhaatt  hhaadd  nnoo  ppaarrttiiccuullaarr  hhiigghh  

llooaaddiinngg  eexxcceepptt  ffoorr  ““eemmppllooyyeeeess  ccoouurrtteeoouuss  ttoo  ccuussttoommeerrss””  oonn  tthhee  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx,,  iimmpprroovveedd  oonn  

llooaaddiinngg  oonn  tthhaatt  ffaaccttoorr  aanndd  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  oonn  tthhee  ““ccuussttoommeerrss  ffeeeell  ssaaffee  iinn  tthheeiirr  ttrraannssaaccttiioonnss  wwiitthh  
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eemmppllooyyeeeess””..  FFaaccttoorr  22  tthheenn  ccaann  eeaassiillyy  bbee  nnaammeedd  aass  aa  ffaaccttoorr  tthhaatt  mmeeaassuurreess  tthhee  bbeehhaavviioouurr  ooff  

eemmppllooyyeeeess  ttoowwaarrddss  ccuussttoommeerrss,,  ppuutt  ddiiffffeerreennttllyy,,  ““tthhee  eeaassee  wwiitthh  wwhhiicchh  ccuussttoommeerrss  ffeeeell  iinn  

ttrraannssaaccttiinngg  aanndd  iinntteerraaccttiinngg  wwiitthh  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess””  ((TTaabbllee  44..1155))..  FFaaccttoorr  33  wwhhiicchh  hhaadd  nnoo  

ppaarrttiiccuullaarr  ssiiggnniiffiiccaanntt  llooaaddiinngg  oonn  aannyy  vvaarriiaabbllee  iinn  tthhee  uunnrroottaatteedd  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  iimmpprroovveedd  

ssiiggnniiffiiccaannttllyy  oonn  tthhee  rroottaatteedd  mmaattrriixx..  PPaarrttiiccuullaarrllyy  iimmppoorrttaanntt  aarree  vvaarriiaabblleess  tthhaatt  hhaadd  nneeggaattiivvee  

llooaaddiinnggss  tthhaatt  aarree  nnooww  hhiigghhllyy  llooaaddeedd,,  ffoorr  eexxaammppllee  ““eemmppllooyyeeeess  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  ttiimmiinngg  ooff  

sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss””,,  ““wwiilllliinnggnneessss  ooff  eemmppllooyyeeeess  ttoo  hheellpp  ssoollvvee  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss””  aanndd  

““eemmppllooyyeeeess  aaccccoommmmooddaattiivvee  ttoowwaarrddss  ccuussttoommeerr  qquueerriieess  aanndd  rreeqquueessttss””..  TThhiiss  eeaassiillyy  ccaatteeggoorriisseess  

FFaaccttoorr  33  aass  aa  ffaaccttoorr  ddeeaalliinngg  wwiitthh  hhooww  ccuussttoommeerrss  aarree  rreessppoonnddeedd  ttoo  bbyy  eemmppllooyyeeeess..  AAllll  tthheessee  

vvaarriiaabblleess  hhoowweevveerr,,  aarree  iinn  tthhee  ““RReessppoonnssiivveenneessss  DDiimmeennssiioonn””  ooff  tthhee  mmeeaassuurreemmeenntt  ssccaallee  uusseedd..  

FFaaccttoorr  44  ffoorr  iinnssttaannccee  hhaadd  nneeggaattiivvee  llooaaddiinnggss  iinn  mmoosstt  vvaarriiaabblleess  iinn  tthhee  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  aanndd  hheerree  

aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  iimmpprroovveemmeenntt  eessppeecciiaallllyy  iinn  vvaarriiaabblleess  ““EEsskkoomm  ooppeerraatteess  iinn  ccoonnvveenniieenntt  ttiimmeess  ffoorr  

ccuussttoommeerrss””  aanndd  ““ppeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  bbeeiinngg  ggiivveenn  ttoo  ccuussttoommeerrss  bbyy  tthhee  eemmppllooyyeeeess  ooff  EEsskkoomm””..  IItt  iiss  

tthhuuss  ffaaiirr  ttoo  nnaammee  FFaaccttoorr  44  aass  ““eemmppaatthhyy  ttoowwaarrddss  tthhee  ccuussttoommeerr””  ssiinnccee  tthheessee  vvaarriiaabblleess  aarree  iinn  tthhee  

““EEmmppaatthhyy  DDiimmeennssiioonn””  ooff  tthhee  mmeeaassuurreemmeenntt  ssccaallee..  IInn  TTaabbllee  44..55  iitt  ccoouulldd  bbee  ddeedduucceedd  tthhaatt  FFaaccttoorr  55  

aanndd  66  ffoollllooww  nnoo  ppaarrttiiccuullaarr  ppaatttteerrnn  aanndd  hheennccee  vveerryy  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  ccaatteeggoorriissee..  

  

  

TTaabbllee  44..1155  RRoottaatteedd  CCoommppoonneenntt  MMaattrriixx  

Rotated Component Matrix
a 

EExxttrraaccttiioonn  MMeetthhoodd::  PPrriinncciippaall  CCoommppoonneenntt  AAnnaallyyssiiss..  

RRoottaattiioonn  MMeetthhoodd::  VVaarriimmaaxx  wwiitthh  KKaaiisseerr  NNoorrmmaalliizzaattiioonn..  

aa..  RRoottaattiioonn  ccoonnvveerrggeedd  iinn  88  iitteerraattiioonnss.. 

                        Component 

NNuummbbeerr  VVaarriiaabbllee  11  22  33  44  55  66  

PP55  PPrroommpptt  sseerrvviiccee  rreellaatteedd  pprroommiisseess  ttoo  ccuussttoommeerrss  

hhoonnoouurreedd  bbyy  EESSKKOOMM..  ..775511  --..115599  ..113366  --..006666  ..009955  ..007766  

PP66  GGeennuuiinnee  iinntteerreesstt  aanndd  ccoommmmiittmmeenntt  bbyy  EESSKKOOMM  

iinn  ssoollvviinngg  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss..  ..332255  ..009933  --..117788  ..000000  ..551144  ..222299  

PP77  CCuussttoommeerrss’’  eelleeccttrriicciittyy  rreellaatteedd  sseerrvviiccee  ddoonnee  

rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee  bbyy  EESSKKOOMM..  ..770033  ..113377  --..002233  ..118899  ..006622  ..002255  

PP88  EElleeccttrriicciittyy  rreellaatteedd  sseerrvviiccee  pprroommiisseess  ttoo  

ccuussttoommeerrss  kkeepptt  aatt  aallll  ttiimmeess  bbyy  EESSKKOOMM..  ..880077  ..005588  --..007755  --..002244  ..002255  --..002211  

PP99  EErrrroorr--ffrreeee  eelleeccttrriicciittyy  rreellaatteedd  sseerrvviiccee  ttoo  

ccuussttoommeerrss  pprroovviiddeedd  bbyy  EESSKKOOMM..  ..443377  --..003388  ..004477  ..002277  --..338811  --..116644  

PP1100  EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  

ttiimmiinngg  ooff  sseerrvviiccee  pprroovviiddeedd  ttoo  ccuussttoommeerrss..  ..113333  --..222244  ..553344  --..330044  ..116611  --..117711  

PP1111  EEmmppllooyyeeeess  ooff  EESSKKOOMM  aanndd  iittss  aaggeenncciieess  ggiivvee  

pprroommpptt  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  ..001144  --..000099  ..008888  ..003322  ..004444  ..880099  

PP1122  WWiilllliinnggnneessss  ooff  EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess  ttoo  hheellpp  wwiitthh  

ccuussttoommeerr  rreellaatteedd  pprroobblleemmss..  ..002222  --..002277  ..669999  ..115511  --..112299  ..332244  

PP1133  EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess  mmaakkee  ttiimmee  ffoorr  ccuussttoommeerr  

rreellaatteedd  qquueerriieess  aanndd  rreeqquueessttss  ffoorr  sseerrvviiccee..  --..005566  ..114466  ..880077  ..119911  --..007733  --..002244  

PP1144  BBeehhaavviioouurr  aanndd  pprreesseennccee  ooff  EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess  

iinnssttiill  ccoonnffiiddeennccee  ttoo  ccuussttoommeerrss  ..002299  ..332288  ..441166  --..003366  ..551133  ..006666  

PP1155  CCuussttoommeerrss  ffeeeell  ssaaffee  iinn  tthheeiirr  ttrraannssaaccttiioonnss  wwiitthh  

EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthheeiirr  aaggeenncciieess  ..001166  ..774400  ..114477  --..117777  --..004433  --..334422  

PP1166  EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess    aarree  aallwwaayyss  ccoouurrtteeoouuss  aanndd  

sshhooww  rreessppeecctt  ttoo  ccuussttoommeerrss    ..007700  ..556699  ..110099  ..000099  --..335544  ..339900  

PP1177  EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess  aarree  aallwwaayyss  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  
--..000022  ..331133  ..001188  --..006688  --..666677  ..118877  
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aabboouutt  ssppeecciiffiicc  ccuussttoommeerr  rreellaatteedd  pprroobblleemmss  

PP1188  EESSKKOOMM  ggiivveess  ccuussttoommeerrss  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn  
--..005555  ..665511  ..000033  ..003333  ..112211  ..225555  

PP1199  EESSKKOOMM  ooppeerraatteess  aatt  ttiimmeess  tthhaatt  aarree  ccoonnvveenniieenntt  

ttoo  ccuussttoommeerrss  ..008877  ..005588  --..000022  ..666644  ..223377  ..004444  

PP2200  EESSKKOOMM  eemmppllooyyeeeess  pprroovviiddee  ppeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  

ttoo  ccuussttoommeerrss  --..000011  ..002255  ..006600  ..666622  --..110033  ..114422  

PP2211  EESSKKOOMM  hhaass  ccuussttoommeerrss’’  bbeesstt  iinntteerreesstt  aatt  hheeaarrtt  
..006677  ..337733  --..222233  ..005555  --..005500  --..220033  

PP2222  EESSKKOOMM  hhaass  eemmppllooyyeeeess  tthhaatt  uunnddeerrssttaanndd  

ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  nneeeeddss  --..002244  ..114455  --..007777  --..668811  ..005511  ..115544  

  

44..66..33..44  EExxppllaannaattiioonn  ooff  TToottaall  vvaarriiaannccee  

TThhee  rroottaatteedd  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  aabboovvee  hhaass  ccoommppeelllleedd  tthhee  uussee  ooff  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss  oonn  ppeerrcceeiivveedd  

ppeerrffoorrmmaannccee  ssccoorreess  ((PP))  aanndd  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ppeerrcceeppttiioonn  aanndd  eexxppeeccttaattiioonn  

ssccoorreess  ((EE))  uussiinngg  pprriinncciippaall  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  wwiitthh  vvaarriimmaaxx  rroottaattiioonn  uussiinngg  ffoouurr  ffaaccttoorrss  oorr  

ccoommppoonneennttss  oonnllyy  ((TTaabbllee  44..1166))..  IInn  tthhee  rroottaatteedd  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx  iitt  hhaass  bbeeeenn  cclleeaarr  tthhaatt  oonnllyy  ffoouurr  

ffaaccttoorrss  hhaadd  iimmpprroovveedd  tthheeiirr  llooaaddiinnggss  wwhheenn  ccoommppaarreedd  wwiitthh  tthhee  uunnrroottaatteedd  ccoommppoonneenntt  mmaattrriixx..  TThhee  

ootthheerr  ttwwoo  ffaaccttoorrss,,  ffaaccttoorrss  55  aanndd  66  ddiidd  nnoott  ffoollllooww  aannyy  ppaatttteerrnn  aanndd  ddiidd  nnoott  hhaavvee  aannyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  

llooaaddiinnggss  eevveenn  iinn  tthhee  rroottaatteedd  mmaattrriixx  aanndd  tthheerreeffoorree  ccoouulldd  bbee  eelliimmiinnaatteedd  iinn  ffuurrtthheerr  ffaaccttoorr  aannaallyyssiiss..  

TThhee  eennttiirree  ddaattaa  tthheerreeffoorree  ccaann  bbee  eexxppllaaiinneedd  bbyy  tthhee  ffoouurr  ffaaccttoorrss  tthhaatt  hhaavvee  sshhoowwnn  ssiiggnniiffiiccaanntt  

llooaaddiinnggss  iinn  tthhee  rroottaatteedd  mmaattrriixx  hheennccee  aannaallyyssiiss  iinn  TTaabbllee  44..1166..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  4411..446688%%  ooff  tthhee  

ccoommmmoonn  vvaarriiaannccee  sshhaarreedd  bbyy  tthhee  1188  vvaarriiaabblleess  iiss  eexxppllaaiinneedd  bbyy  tthhee  44  ffaaccttoorrss  oonnllyy  ((TTaabbllee  44..1166))..  

  

TTaabbllee  44..1166  Factor Analysis  

Using FOUR factors only 

Total Variance Explained (Extraction Method: Principal Component Analysis) 

Compon

ent 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumul % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 2.179 12.105 12.105 2.179 12.105 12.105 2.079 11.552 11.552 

2 2.041 11.337 23.442 2.041 11.337 23.442 1.905 10.581 22.133 

3 1.738 9.655 33.097 1.738 9.655 33.097 1.838 10.211 32.344 

4 1.507 8.371 41.468 1.507 8.371 41.468 1.642 9.124 41.468 

5 1.294 7.191 48.658       

6 1.151 6.393 55.051       

7 .985 5.473 60.524       

8 .976 5.423 65.947       

9 .912 5.067 71.014       

10 .786 4.364 75.378       

11 .780 4.336 79.714       

12 .748 4.153 83.867       

13 .662 3.679 87.547       
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14 .599 3.325 90.872       

15 .485 2.695 93.567       

16 .439 2.438 96.004       

17 .390 2.166 98.171       

18 .329 1.829 100.000       

       

  

44..66..44  HHyyppootthheessiiss  TTeessttiinngg  

TThhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhee  ssttuuddyy  iiss  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  wwhheetthheerr  tthheerree  iiss  aann  eemmppiirriiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  

bbeettwweeeenn  ppeerrcceeiivveedd  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  ddeelliivveerreedd  bbyy  EEsskkoomm  ttoo  iittss  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  

eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee’’ss  SSoouutthheerrnn  RReeggiioonn  ooff  EEsskkoomm  aanndd  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..    

VVaarriioouuss  ttyyppeess  ooff  aannaallyysseess  wweerree  ppeerrffoorrmmeedd  oonn  tthhee  ddaattaa  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  iiff  tthheerree  aarree  aannyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  

ddiiffffeerreenncceess  aass  ppeerr  tthhee  hhyyppootthheesseess::  

  

NNuullll  HHyyppootthheessiiss..  HHoo::  µµ11  ==  µµ22  

TThheerree  iiss  nnoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssttaattiissttiiccaall  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  tthhee  sseerrvviicceess  ooff  EEsskkoomm  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  

pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  ccoommppaarreedd  ttoo  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee..  PPuutt  

ddiiffffeerreennttllyy  iitt  mmeeaannss  tthhaatt  EEsskkoomm  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthheessee  ccuussttoommeerrss  

mmeeeettss  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..    

  

AAlltteerrnnaattee  HHyyppootthheessiiss..    HH11::    µµ11  ≠≠  µµ22  

TThheerree  iiss  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssttaattiissttiiccaall  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  sseerrvviicceess  ooff  EEsskkoomm  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  

pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  ccoommppaarreedd  ttoo  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee..  PPuutt  

ddiiffffeerreennttllyy  iitt  mmeeaannss  tthhaatt  EEsskkoomm  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthheessee  ccuussttoommeerrss  ddooeess  nnoott  mmeeeett  

tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..    

  

AAnnaallyysseess  ooff  vvaarriioouuss  ddiimmeennssiioonnss  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  aanndd  iinnddiivviidduuaall  ssttaatteemmeennttss  ooff  eeaacchh  

ddiimmeennssiioonn  rreevveeaall  tthhaatt  aa  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  eexxiissttss  bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  mmeeaann  

ssccoorreess  aanndd  ppeerrcceeppttiioonn  mmeeaann  ssccoorreess  wwiitthh  vvaarryyiinngg  eeffffeeccttss  bbeettwweeeenn  ddiimmeennssiioonnss..  TThhee  ddaattaa  aallssoo  

rreevveeaalleedd  tthhaatt  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreenncceess  eexxiisstt  bbeettwweeeenn  mmeeaann  ssccoorreess  ooff  iimmppoorrttaanntt  ddiimmeennssiioonnss  ooff  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  lliikkee  ““RReelliiaabbiilliittyy””  aanndd  ““RReessppoonnssiivveenneessss””..    

  

IItt  iiss  tthhuuss  cclleeaarr  ffrroomm  tthhee  aabboovvee  tthhaatt  oouurr  ddaattaa  rreejjeeccttss  tthhee  nnuullll  hhyyppootthheessiiss  aanndd  ssuuppppoorrttss  tthhee  aalltteerrnnaattee  

hhyyppootthheessiiss..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  ccuurrrreenntt  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  EEsskkoomm  iinn  sseerrvviicciinngg  rruurraall  pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  

ccuussttoommeerrss  ddooeess  nnoott  mmeeeett  eexxppeeccttaattiioonnss  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthheessee  ccuussttoommeerrss..  TThhiiss  iiss  eessppeecciiaallllyy  

ssiiggnniiffiiccaanntt  iinn  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  ddeessccrriibbeedd  aass  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  aattttrriibbuuttee  ttoo  tthheeiirr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  
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tthhee  ““RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn””..  TThhiiss  ddiimmeennssiioonn  hhaass  bbeeeenn  ssccoorreedd  llooww  bbyy  mmoosstt  rreessppoonnddeennttss  aanndd  

iimmpprroovveemmeenntt  iinn  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  ccoouulldd  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  iimmppaacctt  hhooww  EEsskkoomm  iiss  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthheessee  

ccuussttoommeerrss..    

  

44..77..  CCoonncclluussiioonn  

BBaasseedd  oonn  tthhee  ssttuuddyy  oobbjjeeccttiivveess  tthhee  ffoolllloowwiinngg  oobbsseerrvvaattiioonnss  wweerree  mmaaddee::  

••  DDaattaa  aannaallyysseess  rreevveeaalleedd  aa  cclleeaarr  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  wwhhaatt  tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  

ccuussttoommeerrss  eexxppeecctteedd  aanndd  wwhhaatt  tthheeyy  aaccttuuaallllyy  rreecceeiivvee..  TThhiiss  iiss  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ccoonnssuummeerr  GGAAPP  

55  bbeettwweeeenn  eexxppeecctteedd  aanndd  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviicceess  ooffffeerreedd  bbyy  EEsskkoomm..  TThhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  

hhiigghhlliigghhtteedd  aarreeaass  wwhheerree  ccuussttoommeerrss  eexxppeecctteedd  hhiigghh  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  aanndd  tthhoossee  aarreeaass  

wwhhoossee  qquuaalliittyy  pprrooffiillee  wwaass  nnoott  iimmppoorrttaanntt  iinn  tthheeiirr  eeyyeess  bbuutt  ssttiillll  eexxppeecctteedd  tthheemm  ttoo  bbee  ooff  aa  

hhiigghheerr  ssttaannddaarrdd..  TThheessee  aarreeaass  aass  ddeeppiicctteedd  iinn  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt  uusseedd  aarree,,  

““RReelliiaabbiilliittyy””  aanndd  ““TTaannggiibbiilliittyy””  DDiimmeennssiioonnss  rreessppeeccttiivveellyy..    

••  TThhee  aannaallyysseess  aallssoo  sshhoowweedd  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  tthhee  ffiivvee  SSEERRVVQQUUAALL  

ddiimmeennssiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  tthheemmsseellvveess  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthheessee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  

ccuussttoommeerrss  wwhhoo  rreecceeiivvee  EEsskkoomm  sseerrvviicceess..    IItt  iiddeennttiiffiieedd  aarreeaass  tthhaatt  aarree  ssuuppppoosseedd  ttoo  bbee  hhiigghh  

bbyy  ppoowweerr  uuttiilliittyy  ssttaannddaarrddss  bbuutt  wwhhiicchh  rreecceeiivveedd  bbeellooww  ppaarr  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ssccoorreess,,  ssuucchh  aass  

rreelliiaabbiilliittyy,,  aassssuurraannccee  aanndd  rreessppoonnssiivveenneessss..    

••  EExxppeeccttaattiioonnss  wweerree  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  hhiigghh  iinn  aallll  ddiimmeennssiioonnss,,  ccuussttoommeerrss  rreeggiisstteerriinngg  mmaaxxiimmuumm  

eexxppeeccttaattiioonnss  iinn  aallll  ddiimmeennssiioonnss  ddeessppiittee  hhaavviinngg  ggiivveenn  tthheemm  ddiiffffeerreenntt  rraannkkiinnggss  iinn  tteerrmmss  ooff  

tthheeiirr  iimmppoorrttaannccee  iinn  tthhee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ccoonntteexxtt..    

••  DDeemmooggrraapphhiicc  iinnffoorrmmaattiioonn  wwaass  nnoott  eemmpphhaassiisseedd  iinn  ccoolllleeccttiinngg  ddaattaa  wwhhiicchh  mmiigghhtt  hhaavvee  

bbiiaasseedd  tthhee  rreessuullttss  ttoowwaarrddss  oonnee  ssiiddee  ccoommppaarreedd  ttoo  tthhee  ootthheerr  iinn  tteerrmmss  ooff  aaggee,,  ggeennddeerr  aanndd  

eedduuccaattiioonnaall  qquuaalliiffiiccaattiioonnss..    

••  AAllll  tthheessee  oobbsseerrvvaattiioonnss  nneeeedd  ttoo  bbee  aaddddrreesssseedd  aass  iinnppuutt  ttoo  mmaannaaggeemmeenntt  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg  

ffoorr  aapppprroopprriiaattee  aaccttiioonn  ttoo  cclloossee  iiddeennttiiffiieedd  qquuaalliittyy  ggaappss..    
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CHAPTER 5: DISCUSSION AND INTERPRETATION OF 

RESULTS 

55..  DDiissccuussssiioonn  aanndd  iinntteerrpprreettaattiioonn  ooff  rreessuullttss  

TThhiiss  cchhaapptteerr  oovveerrvviieewwss  tthhee  ffiinnddiinnggss  ooff  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  ssttuuddyy  aanndd  tthheeiirr  ccoonnccoommiittaanntt  iimmpplliiccaattiioonnss  

ffoorr  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ooff  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  ooff  EEsskkoomm..  TThhiiss  ssttuuddyy  

pprreemmiisseedd  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreennccee  oorr  ggaapp  bbeettwweeeenn  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  ooffffeerriinngg  aass  

ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  hhoouusseehhoolldd  rruurraall  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  ccoommppaarreedd  ttoo  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  

tthheessee  ccuussttoommeerrss..  TThhee  rreesseeaarrcchh  mmeeaassuurreedd  tthhee  ggaapp  bbeettwweeeenn  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  

eexxppeeccttaattiioonnss  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ffoorrmmuullaa  ddeevveellooppeedd  bbyy  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  ((11998855)),,  aanndd  iitt  iiss  ssttaatteedd  

aass  ffoolllloowwss::  

QQ  ((QQuuaalliittyy))  ==  PP  ((PPeerrcceeppttiioonnss))  ––  EE  ((EExxppeeccttaattiioonnss))  

TThhee  ggaapp  bbeettwweeeenn  PPeerrcceeppttiioonnss  aanndd  EExxppeeccttaattiioonnss  pprroovviiddeess  aa  mmeeaassuurree  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  bbyy  

iimmpplliiccaattiioonn  ddeetteerrmmiinneess  tthhee  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn..  TThhee  rreesseeaarrcchh  aallssoo  mmeeaassuurreedd  ppeerrcceeppttiioonnss  vveerrssuuss  

eexxppeeccttaattiioonnss  aalloonngg  tthhee  ffiivvee  SSEERRVVQQUUAALL  ddiimmeennssiioonnss,,  nnaammeellyy::  ttaannggiibblleess,,  rreelliiaabbiilliittyy,,  

rreessppoonnssiivveenneessss,,  aassssuurraannccee  aanndd  eemmppaatthhyy  aass  ssttaatteedd  iinn  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  ((11999911))..  OOnnee  ooff  tthhee  aaiimmss  

ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  aallssoo  ttoo  iiddeennttiiffyy  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonn  iinn  aann  eelleeccttrriicciittyy  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ccoonntteexxtt  ffrroomm  tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaaiidd  ccuussttoommeerrss’’  vviieewwppooiinntt..    

  

TThhiiss  cchhaapptteerr  aallssoo  pprroojjeeccttss  iiddeennttiiffiieedd  aarreeaass  ooff  iinntteerreesstt  tthhaatt  ccoouulldd  bbee  eexxpplloorreedd  ffoorr  ffuuttuurree  rreesseeaarrcchh..    

  

55..11  MMoosstt  iimmppoorrttaanntt  ddiimmeennssiioonn  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

AAmmoonnggsstt  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  aassppeeccttss  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  hhooww  iimmppoorrttaanntt  ccuussttoommeerrss  rraattee  eeaacchh  

SSEERRVVQQUUAALL  ddiimmeennssiioonn  wwhheenn  tthheeyy  eevvaalluuaattee  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy’’ss  qquuaalliittyy  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess  

((PPaarraassuurraammaann  eett  aall,,  11999911))..    EEsskkoomm  aass  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy  hhaass  bbeeeenn  rraatteedd  bbyy  rruurraall  pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  

ccuussttoommeerrss  oonn  tthhee  mmoosstt  ssaalliieenntt  ffeeaattuurreess  tthheessee  ccuussttoommeerrss  ddeeeemm  iimmppoorrttaanntt  ffoorr  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee..    

  

TTaabbllee  55..11  bbeellooww  ssuummmmaarriisseess  tthhee  iimmppoorrttaannccee  rraattiinngg  ooff  tthhee  55  ddiimmeennssiioonnss  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  tthhee  222200  

rreessppoonnddeennttss  iinn  aasscceennddiinngg  oorrddeerr..    

  

TTaabbllee  55..11  MMoosstt  iimmppoorrttaanntt  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  DDiimmeennssiioonn  iinn  oorrddeerr  ooff  iimmppoorrttaannccee..  NN==222200  

SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  FFeeaattuurree  ((DDiimmeennssiioonn))  DDeessiirreedd  SSuumm  ((NNoo..  

ooff  rreessppoonnsseess  oonn  

hhooww  iimmppoorrttaanntt  eeaacchh  

ddiimmeennssiioonn  iiss  rraatteedd))  

DDeessiirreedd  MMeeaann  ((MMeeaann  

iimmppoorrttaannccee  ooff  eeaacchh  

ddiimmeennssiioonn))  

TThhee  aabbiilliittyy  ooff  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy  ttoo  ppeerrffoorrmm  55886666  2266..6666  
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pprroommiisseedd  sseerrvviicceess  ddeeppeennddaabbllyy  aanndd  aaccccuurraatteellyy  

((RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn))  

TThhee  kknnoowwlleeddggee  aanndd  ccoouurrtteessyy  ooff  aa  ppoowweerr  

uuttiilliittyy’’ss  eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthheeiirr  aabbiilliittyy  ttoo  ccoonnvveeyy  

ttrruusstt  aanndd  ccoonnffiiddeennccee  ((AAssssuurraannccee  DDiimmeennssiioonn))  

44665500  2211..1144  

TThhee  wwiilllliinnggnneessss  ooff  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy  ttoo  hheellpp  

ccuussttoommeerrss  aanndd  pprroovviiddee  pprroommpptt  sseerrvviiccee  

((RReessppoonnssiivveenneessss  DDiimmeennssiioonn))  

44550055  2200..4488  

TThhee  ccaarriinngg,,  iinnddiivviidduuaalliizzeedd  aatttteennttiioonn  tthhee  ppoowweerr  

uuttiilliittyy  pprroovviiddeess  ttoo  iittss  ccuussttoommeerrss  ((EEmmppaatthhyy  

DDiimmeennssiioonn))  

33772255  1166..9933  

TThhee  aappppeeaarraannccee  ooff  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy’’ss  ffaacciilliittiieess,,  

eeqquuiippmmeenntt,,  ppeerrssoonnnneell  aanndd  ccoommmmuunniiccaattiioonnss  

mmaatteerriiaall  ((TTaannggiibbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn))  

33225555  1144..8800  

  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  TTaabbllee  55..11  tthhee  ccuussttoommeerrss’’  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ffeeaattuurree  iiss  tthhee  ““aabbiilliittyy  ooff  aa  

sseerrvviiccee  pprroovviiddeerr  ttoo  ddeelliivveerr  pprroommiisseedd  sseerrvviiccee  ddeeppeennddaabbllyy  aanndd  aaccccuurraatteellyy””  aanndd  tthhee  aavveerraaggee  vvaalluuee  

((MMeeaann  2266..6666))  iiss  tthhee  hhiigghheesstt  vvaalluuee  aammoonngg  aallll  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss..  TThhee  lleeaasstt  iimmppoorrttaanntt  aattttrriibbuuttee  iiss  

““tthhee  aappppeeaarraannccee  ooff  aa  ppoowweerr  uuttiilliittyy’’ss  bbuuiillddiinnggss,,  eeqquuiippmmeenntt,,  hhooww  pprrooffeessssiioonnaall  iittss  ssttaaffff  ddrreesssseess  aanndd  

tthhee  aappppeeaarraannccee  ooff  iittss  ccoommmmuunniiccaattiioonn  mmaatteerriiaall””  ((MMeeaann  1144..8800))..  AAlltthhoouugghh  BBeerrrryy  aanndd  PPaarraassuurraammaann  

((11999911))  rreeccooggnniisseedd  tthhaatt  tthhee  ““TTaannggiibbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn””  wwhheenn  ccoommppaarreedd  wwiitthh  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss,,  

ootthheerr  aauutthhoorrss  sseeeemm  ttoo  ssuuppppoorrtt  iittss  rreelleevvaannccee  aass  aann  iimmppoorrttaanntt  ffeeaattuurree  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  TThhee  

aarrgguummeenntt  tthhaatt  ccoouulldd  bbee  aaccccoorrddeedd  ttoo  ttaannggiibbiilliittyy’’ss  iimmppoorrttaannccee  wwoouulldd  bbee  rreellaatteedd  ttoo  ddiiffffeerreenncceess  ooff  

sseerrvviiccee  eenntteerrpprriisseess..  FFoorr  eexxaammppllee,,  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  mmiigghhtt  bbee  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  iinn  aa  

rreessttaauurraanntt  sseettttiinngg..    

  

TTaabbllee  55..11  aallssoo  iinnddiiccaatteess  tthhaatt  ““kknnoowwlleeddggee  aanndd  ccoouurrtteessyy  ooff  eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthheeiirr  aabbiilliittyy  ttoo  ccoonnvveeyy  

ttrruusstt  aanndd  ccoonnffiiddeennccee””  ––  ““aassssuurraannccee””  iiss  tthhee  sseeccoonndd  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ddiimmeennssiioonn  

((MMeeaann  2211..1144))..  AAlltthhoouugghh  tthhiiss  mmiigghhtt  bbee  tthhee  ccaassee  tthhee  ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  rreessppoonnssiivveenneessss  ((MMeeaann  

2200..4488))  aanndd  aassssuurraannccee  iiss  nneegglliiggiibbllee  aatt  00..6666..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  tthheessee  ttwwoo  ddiimmeennssiioonnss  aarree  eeqquuaall  iinn  

iimmppoorrttaannccee  iinn  tthhee  rreessppoonnddeennttss’’  eeyyeess..  IInn  tthhee  rruurraall  ccuussttoommeerrss’’  eeyyeess  ““kknnoowwlleeddggee  aanndd  ccoouurrtteessyy  ooff  

eemmppllooyyeeeess  aanndd  tthheeiirr  aabbiilliittyy  ttoo  ccoonnvveeyy  ttrruusstt  aanndd  ccoonnffiiddeennccee””  sshhoouulldd  bbee  iimmppoorrttaanntt  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  

ooff  rreessttoorraattiioonn  ooff  ppoowweerr  wwhheerree  tthheerree  wwaass  aa  ppoowweerr  oouuttaaggee  iinn  rreemmoottee  aarreeaass..  EEqquuaallllyy,,  

rreessppoonnssiivveenneessss  ooff  tthhee  uuttiilliittyy  ttoo  tthheessee  rruurraall  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss  iiss  ccrriittiiccaall  aass  iitt  wwoouulldd  aaffffeecctt  tthhee  

lleennggtthh  ooff  ttiimmee  ooff  ppoowweerr  oouuttaaggeess  aanndd  rreessttoorraattiioonn  ttiimmeess..    
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55..11  FFrreeqquueennccyy  ooff  rreessppoonnsseess  

EExxppeeccttaattiioonnss  ffrreeqquueennccyy::  AAss  sshhoowwnn  iinn  TTaabbllee  33..11,,  eexxppeeccttaattiioonnss  aaccrroossss  aallll  ffiivvee  ddiimmeennssiioonnss  yyiieellddeedd  

aa  rraattiinngg  ooff  77  wwhhiicchh  iiss  aa  mmaaxxiimmuumm  ssccoorree  ooff  tthhee  mmeeaassuurreemmeenntt  iinnssttrruummeenntt..  TThhiiss  iimmpplliieess  tthhaatt  rruurraall  

pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  aarree  eexxppeeccttiinngg  EEsskkoomm  ttoo  ddeelliivveerr  sseerrvviicceess  ooff  tthhee  hhiigghheesstt  qquuaalliittyy..  

SSccoorreess  wweerree  aallssoo  uunniiffoorrmm  aaccrroossss  aallll  vviillllaaggeess  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  ssttuuddyy..    

    

FFrreeqquueenncciieess  ooff  ppeerrcceeppttiioonnss::  AAss  sshhoowwnn  iinn  TTaabbllee  33..22,,  ppeerrcceeppttiioonn  ssccoorreess  aarree  vvaarriiaabbllee  iinn  ttoottaall  aanndd  

aaccrroossss  aallll  ddiimmeennssiioonnss..  IInn  ttoottaall  7744..33%%  ooff  rreessppoonnsseess  aarree  bbeellooww  66  rreefflleeccttiinngg  vvaarriiaabbiilliittyy  ooff  

ppeerrcceeppttiioonn  rreessppoonnsseess  aaggaaiinnsstt  tthhee  uunnuussuuaallllyy  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonn..  EExxppeeccttaattiioonnss  wweerree  aallll  ssccoorreedd  oonn  

tthhee  mmaaxxiimmuumm,,  aa  rraattiinngg  ooff  77  oonn  tthhee  LLiikkeerrtt  ssccaallee..  FFrreeqquueenncciieess  ffoorr  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  aarree  oonn  

tthhee  llooww  ssiiddee  tthhaatt  iiss,,  5588..77%%,,  aarree  bbeellooww  aavveerraaggee..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  rreelliiaabbiilliittyy  ooff  sseerrvviiccee  iiss  oonn  tthhee  

ppoooorr  ssiiddee,,  mmeeaanniinngg  tthhaatt  qquuaalliittyy  ooff  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  iiss  ffaarr  bbeellooww  wwhhaatt  rreessppoonnddeennttss  eexxppeecctt..  TThhiiss  iiss  aa  

ddiimmeennssiioonn  tthhaatt  rreessppoonnddeennttss  rraatteedd  aass  iimmppoorrttaanntt  iinn  ddeetteerrmmiinniinngg  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee..  FFrreeqquueenncciieess  ooff  

rreessppoonnsseess  iinn  tthhee  RReessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonn  wweerree  hheeaavviillyy  sskkeewweedd  aatt  5577..44%%  bbeettwweeeenn  llooww  aanndd  

aavveerraaggee,,  rraatteedd  44  aanndd  bbeellooww..  TThhiiss  mmeeaanntt  tthhaatt  tthhee  mmaajjoorriittyy  ooff  rreessppoonnddeennttss  wweerree  uunnssuurree  aabboouutt  tthhee  

ddeecciissiivveenneessss  ooff  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  iinn  rreessppoonnddiinngg  ttoo  tthheeiirr  qquueerriieess  ffoorr  sseerrvviiccee..  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  iinn  

tthhiiss  iinntteerrpprreettaattiioonn  iiss  nneeiitthheerr  eexxcceelllleenntt  nnoorr  bbaadd  aanndd  rreeqquuiirreess  ssoommee  ppeerrffoorrmmaannccee  qquuaalliittyy  

iimmpprroovveemmeennttss..  IInn  tthhee  AAssssuurraannccee  aanndd  EEmmppaatthhyy  ddiimmeennssiioonnss  ffrreeqquueenncciieess  wweerree  hhiigghh  aabboovvee  aavveerraaggee  

rraatteedd  66  aanndd  77,,  aanndd  aavveerraaggee  ttoo  hhiigghh  55,,  66,,  aanndd  77  rreessppeeccttiivveellyy..  TThhiiss  mmeeaanntt  tthhaatt  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  

ccoouulldd  bbee  ttrruusstteedd  wwhheenn  ttrraannssaaccttiinngg  wwiitthh  tthheemm  aanndd  aallssoo  aarree  vveerryy  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  ccuussttoommeerrss’’  

ssppeecciiffiicc  iissssuueess  aanndd  sshhooww  ppaassssiioonn  wwhheenn  ddeeaalliinngg  wwiitthh  ccuussttoommeerrss--ssppeecciiffiicc  pprroobblleemmss  aanndd  qquueerriieess..    

  

55..33  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ((RReesseeaarrcchh  QQuueessttiioonn  11))  

TThhee  ssttuuddyy  hhaass  ccoonnffiirrmmeedd  tthhaatt  aassppeeccttss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  tthhaatt  lleeaadd  ttoo  tthhee  ggrreeaatteesstt  ssaattiissffaaccttiioonn  aarree  

tthhoossee  iiddeennttiiffiieedd  bbyy  ccuussttoommeerrss  tthhrroouugghh  ssaattiissffaaccttiioonn  ssuurrvveeyyss  aanndd  ccuussttoommeerr  ffoorruummss..  EEsskkoomm’’ss  rruurraall  

pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss’’  rreessppoonnsseess  ttoo  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  hhaavvee  ccoonnffiirrmmeedd  wwhhaatt  tthhee  lliitteerraattuurree  

rreevviieeww  hhaass  rreeiitteerraatteedd  aabboouutt  ssaattiissffaaccttiioonn;;  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  eevvaalluuaattee  sseerrvviiccee  aanndd  ffoorrmmuullaattee  aa  

ppeerrcceeppttiioonn  bbaasseedd  oonn  aa  nnuummbbeerr  ooff  eexxppeerriieenncceess,,  BBiittnneerr  aanndd  HHuubbeerrtt;;  OOlliivveerr;;  iinn  ((SScchhiinnjjss,,  22000033))..  IItt  

iiss  rreeiitteerraatteedd  tthhaatt  tthhee  ccoonnssttaanntt  mmeeaassuurreemmeenntt  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  eeffffoorrttss  aarree  bbeenneeffiicciiaall  bbootthh  ttoo  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerrss  aass  iitt  iimmpprroovveess  tthhee  rreellaattiioonnsshhiippss  aanndd  aallssoo  eennhhaanncceess  

ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  tthhee  ccrriittiiccaall  aarreeaass  tthhuuss  iiddeennttiiffiieedd..    

  

SSeerrvviiccee  qquuaalliittyy  aanndd  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  aarree  uusseedd  iinntteerrcchhaannggeeaabbllyy  aanndd  hheennccee  ssoommeettiimmeess  

ddiiffffiiccuullttyy  iinn  sseeppaarraattiinngg  tthheemm..  OOtthheerr  aauutthhoorrss  bbeelliieevvee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iiss  oonnee  ccoommppoonneenntt  ooff  aa  

bbrrooaaddeerr  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  eelleemmeenntt  aanndd  tthhaatt  iitt  nnaarrrroowwllyy  ddeessccrriibbeess  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  

((CCrroossbbyy  aanndd  SStteepphheennss,,  11998877)),,  ((FFoorrnneell  eett  aall..,,  11999966))  aanndd  ((ZZeeiitthhaammll,,  11998888))  iinn  KKeenneellllyy  aanndd  HHeelllliieerr  
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((22000011))..    HHoowweevveerr,,  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  hhaass  bbeeeenn  eevvaalluuaatteedd  oonn  tthhee  

bbaassiiss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ttoo  ccuussttoommeerrss..  ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr  ((22000033))  aarrgguueedd  tthhaatt  aa  mmeeaassuurreemmeenntt  

pprrooggrraamm  tthhaatt  oonnllyy  ccaappttuurreess  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  iiss  mmiissssiinngg  tthhee  ppooiinntt  aanndd  aa  ccrriittiiccaall  oonnee  iinn  tthhee  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  eeqquuaattiioonn  aass  ccuussttoommeerrss  ccoommppaarree  wwhhaatt  tthheeyy  ppeerrcceeiivvee  tthheeyy  ggeett  iinn  aa  sseerrvviiccee  

eennccoouunntteerr  wwiitthh  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthhaatt  eennccoouunntteerr..  TThhee  ssuurrvveeyyss  aanndd  ccuussttoommeerr  ffoorruummss,,  mmeeaassuurree  

wwhhaatt  ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr  ((22000033))  tteerrmmeedd  tthhee  iiddeeaall  ((eexxppeeccttaattiioonnss))  vveerrssuuss  tthhee  ccuurrrreenntt  rreeaalliittyy  

((ppeerrcceeppttiioonnss))..  CCuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  EEsskkoomm’’ss  rruurraall  pprreeppaaiidd  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  hhaass  bbeeeenn  

mmooddeelllleedd  iinn  tthhiiss  ssttuuddyy  aalloonngg  ddeetteerrmmiinniinngg  tthhee  iiddeeaall  vveerrssuuss  ccuurrrreenntt  rreeaalliittyy  ooff  sseerrvviicciinngg  tthheemm..  TThhee  

uunnuussuuaallllyy  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  tthhee  ssttuuddyy  rreessppoonnddeennttss  mmaayy  hhaavvee  bbeeeenn  ttrriiggggeerreedd  bbyy  pprreevviioouuss  

sseerrvviiccee  eennccoouunntteerrss  tthhaatt  wweerree  bbeenneeffiicciiaall  ttoo  tthheemm  iinn  tthhee  ppaasstt  oorr  ssiimmppllyy  tthhee  rreeppuuttaattiioonn  aanndd  iimmaaggee  

tthhaatt  EEsskkoomm  hhaass..  WWhheenn  oonnee  llooookkss  aatt  EEsskkoomm  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iinn  ppaarrttiiccuullaarr,,  oonnee  rreeccooggnniisseess  tthhaatt  

ppeerrcceeiivveedd  ppeerrffoorrmmaannccee  ((tthhee  ccuussttoommeerr’’ss  rreeccooggnniittiioonn  ooff  ppeerrffoorrmmaannccee))  mmeeaassuurreemmeenntt  iiss  ccrriittiiccaall  iiff  

oonnee  iiss  iinntteerreesstteedd  iinn  kknnoowwiinngg  wwhheetthheerr  oorr  nnoott  tthheeyy  ddeelliivveerr  vvaalluuee  ttoo  tthhee  eenndd  uusseerr  ((VVaavvrraa,,  11999977))..  

TThhiiss  vvaalluuee  ddeelliivveerryy  iiss  ccrriittiiccaall  ttoo  wwhheetthheerr  aa  ccuussttoommeerr  iiss  ssaattiissffiieedd  oorr  ddiissssaattiissffiieedd  wwiitthh  EEsskkoomm  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..    

  

CCrriittiiccaall  iinn  ddeelliivveerriinngg  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss  iiss  tthhee  rroollee  ppllaayyeedd  bbyy  tthhee  ccoommppaannyy’’ss  eemmppllooyyeeeess  aass  aa  

vveehhiiccllee  ttoo  ccrreeaattee  vvaalluuee  ttoo  eelleeccttrriicciittyy  eenndd  uusseerrss..  IInn  aallll  ffiivvee  SSEERRVVQQUUAALL  ddiimmeennssiioonnss  uusseedd  ttoo  

ccoolllleecctt  aanndd  eevvaalluuaattee  ddaattaa,,  aa  hhuummaann  eelleemmeenntt  iinn  ddeelliivveerriinngg  qquuaalliittyy  ccaannnnoott  bbee  oovveerr  bbee  eemmpphhaassiisseedd..  

IInn  tthhee  lliitteerraattuurree  rreevviieeww  wwhheerree  aaccttuuaall  ccaassee  ssttuuddiieess  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  wweerree  ccoonndduucctteedd  aanndd  

ppuutt  oonn  vviiddeeoo,,  oonnee  ssaaww  hhooww  ddeessttrruuccttiioonn  ooff  vvaalluuee  oorr  ccrreeaattiinngg  ssuucchh  vvaalluuee  iiss  ddeeppeennddeenntt  oonn  aa  hhuummaann  

iinntteerrvveennttiioonn..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  iinntteerrffaaccee  wwiitthh  ccuussttoommeerrss  rreeqquuiirree  mmaannaaggeemmeenntt  

eemmppoowweerrmmeenntt  dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  tthheeyy  aarree  tthhee  ccoommppaannyy’’ss  ffaaccee  ttoo  iittss  eexxtteerrnnaall  ccuussttoommeerrss..  

BBeessiiddeess  mmaannaaggeemmeenntt  hhaavviinngg  ttoo  eessttaabblliisshh  aanndd  nnuurrttuurree  iittss  eemmppllooyyeeeess  ttoo  hhaavvee  ssiimmiillaarr  ggooaallss  wwiitthh  

tthhee  ccoommppaannyy,,  iitt  bbeeccoommeess  iimmppoorrttaanntt  ttoo  aasssseessss  eedduuccaattiioonn  aanndd  ttrraaiinniinngg  ooff  tthheessee  eemmppllooyyeeeess..  

BBuuiillddiinngg  ccaappaacciittyy  aanndd  eessttaabblliisshhiinngg  aappttiittuuddee  ttoo  sseerrvviiccee  ccuussttoommeerrss  bbeeccoommeess  tthhee  mmoosstt  ccrriittiiccaall  

ffaaccttoorr  iinn  ddeevveellooppmmeenntt  ooff  ffrroonntt  lliinnee  ssttaaffff..    

  

55..44  CCuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  sseerrvviiccee  ((ccuurrrreenntt  rreeaalliittyy))  aanndd  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  

sseerrvviiccee  ((tthhee  iiddeeaall))  ((RReesseeaarrcchh  QQuueessttiioonn  22  aanndd  33))    

IItt  iiss  cclleeaarr  ffrroomm  tthhee  ddaattaa  ccoolllleecctteedd  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  vvaarriiaannccee  iinn  ssaattiissffaaccttiioonn  ffrroomm  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess  

ccuurrrreennttllyy  rreennddeerreedd  bbyy  EEsskkoomm..  TThhee  tthheeoorryy  ffrroomm  tthhee  lliitteerraattuurree  ssttuuddyy  sseeeemmss  ttoo  ssuuppppoorrtt  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  

tthhiiss  iinnffoorrmmaattiioonn  sshhoouulldd  bbee  ggaatthheerreedd  ffrroomm  tthhee  ccuussttoommeerrss  tthheemmsseellvveess..  WWhhaatt  wwaass  aalllluuddeedd  ttoo  eeaarrlliieerr  

tthhaatt  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  sshhoouulldd  nnoott  lleeaavvee  iittss  ccuussttoommeerrss  wwiitthh  qquueessttiioonnss  ootthheerrwwiissee  tthhee  ccoommppeettiittoorr  wwiillll  

aannsswweerr  tthheemm,,  rriinnggss  ttrruuee..  EEsskkoomm  wwoouulldd  nnoott  kknnooww  tthhaatt  iittss  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  qquueessttiioonnss  uunnttiill  iitt  

mmaakkeess  aann  eeffffoorrtt  ttoo  ffiinndd  oouutt  ffrroomm  tthheemm..  AAlltthhoouugghh  EEsskkoomm  iiss  iinn  aa  uunniiqquuee  ppoossiittiioonn  ffrroomm  aa  ssttrraatteeggiicc  
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aanndd  lleeggiissllaattiivvee  ppeerrssppeeccttiivvee,,  tthhaatt  iiss,,  bbeeiinngg  aa  mmoonnooppoollyy  iinn  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  iinndduussttrryy,,  iitt  iiss  iimmppoorrttaanntt  

tthhaatt  iitt  aasssseesssseess  wwhhaatt  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivvee  aabboouutt  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  iittss  sseerrvviiccee..  TThhiiss  hheellppss  ttoo  aasscceerrttaaiinn  

wwhheetthheerr  tthheerree  aarree  aannyy  sseerrvviiccee  iissssuueess  tthhaatt  mmaannaaggeemmeenntt  eeiitthheerr  nneeeedd  ttoo  ttaakkee  iimmmmeeddiiaattee  aaccttiioonn  oorr  

ddeeffeerr..    

  

EExxppeeccttaattiioonnss  ooff  ccuussttoommeerrss  wwhheenn  ddooiinngg  ssuurrvveeyyss  iiss  aallwwaayyss  oonn  tthhee  hhiigghh  ssiiddee  aanndd  mmoosstt  aauutthhoorrss  

cciitteedd  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree  rreevviieeww  sseeeemm  ttoo  ccoonnccuurr  wwiitthh  tthhiiss  ffaacctt..  IItt  iiss  aallwwaayyss  ppeerrcceeiivveedd  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  

wwiillll  hhaavvee  ssuucchh  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonnss  wwhheenn  ccoonnssiiddeerriinngg  wwhhaatt  tthheeyy  hhaavvee  ttoo  ppaayy  ffoorr  aa  sseerrvviiccee  oorr  

ccoommmmooddiittyy..  TThheerree  iiss  aallssoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  ccoonnssuummeerrss  mmaayy  bbee  eexxppeeccttiinngg  hhiigghh  ppeerrffoorrmmaannccee  ffrroomm  

mmooddeerrnn  ffiirrmmss  dduuee  ttoo  iinnnnoovvaattiioonn  aanndd  tteecchhnnoollooggyy  tthhaatt  iinnccrreeaasseess  eeffffiicciieennccyy..  TThhiiss  eeffffiicciieennccyy  mmaayy  

bbee  ccoonnssttrruueedd  aass  aa  wwaayy  ooff  sseerrvviicciinngg  ccuussttoommeerrss  bbeetttteerr  aanndd  hheennccee  tthhee  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonn  ooff  iimmpprroovveedd  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ffrroomm  tthheessee  ffiirrmmss..      

EExxiisstteennccee  ooff  aa  ggaapp  wwhheenn  aasssseessssiinngg  tthhee  ttwwoo;;  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  tthhrroouugghh  tthhee  

SSEERRVVQQUUAALL  ssccaallee  hhaass  yyiieellddeedd  mmaaxxiimmuumm  eexxppeeccttaattiioonnss  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  ggaapp  tthhuuss  ccrreeaatteedd  

bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ssuuppppoorrttss  tthhee  ssttuuddyy  hhyyppootthheessiiss  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  qquuaalliittyy  

ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  wwhhaatt  iiss  iiddeeaall  aanndd  tthhee  aaccttuuaall  rreeaalliittyy..  TTaabbllee  33..44  iilllluussttrraatteess  tthhee  ggaapp  iinn  ssccoorreess  ffoorr  

iinnddiivviidduuaall  iitteemmss  ooff  tthhee  mmeeaassuurreemmeenntt  ssccaallee  ffrroomm  tthhee  ddaattaa  tthhaatt  wwaass  ccoolllleecctteedd..  TThhiiss  ggaapp  iiss  tthhee  

ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  ppeerrcceeppttiioonn  ssccoorreess  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ssccoorreess..  TThhee  llaarrggeesstt  ggaapp  ((--55..6655))  iiss  iinn  iitteemm  

77,,  ““SSeerrvviiccee  ppeerrffoorrmmeedd  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee””,,  mmeeaannss  tthhaatt  tthhiiss  wwaass  tthhee  lloowweesstt  ssccoorreedd  qquueessttiioonn  

aaggaaiinnsstt  aa  vveerryy  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonn..  CCuussttoommeerrss  uunnaanniimmoouussllyy  rraatteedd  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  aalloonngg  tthhiiss  

qquueessttiioonn  aanndd  ddiimmeennssiioonn  aass  vveerryy  ppoooorr  sseerrvviiccee  ffrroomm  EEsskkoomm..  IItt  mmuusstt  bbee  nnootteedd  tthhaatt  lloowweerr  rraattiinnggss  

aarree  aattttrriibbuuttaabbllee  ttoo  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  DDiimmeennssiioonn””  ((TTaabbllee  33..55))  ““SSttaatteemmeennttss  rraannkkeedd  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  

ppoossiittiivvee  oorr  nneeggaattiivvee  ggaapp  ssccoorreess””  aanndd  TTaabbllee  33..66  ““DDiimmeennssiioonn  CCoommppaarriissoonn  ((AAvveerraaggee  MMeeaann  ssccoorreess  

ppeerr  ddiimmeennssiioonn))””..    TThhee  ddiimmeennssiioonn  bbeeiinngg  rraatteedd  tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ffoorr  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  bbyy  

rreessppoonnddeennttss  hhaass  tthhee  llaarrggeesstt  ggaapp  ((--33..660044))  aanndd  tthhiiss  mmeeaannss  tthhaatt  ““RReelliiaabbiilliittyy””  ooff  pprroommiisseedd  sseerrvviiccee  

ccoonnssiisstteennttllyy  aanndd  ddeeppeennddaabbllyy  iiss  aaddvveerrsseellyy  aaffffeecctteedd..    

  

TThhee  ““RReessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonn””  ffoolllloowwss  aafftteerr  tthhee  ““RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn””  iinn  yyiieellddiinngg  llooww  

rraatteedd  ssccoorreess  aanndd  ““tthhuuss  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess’’  wwiilllliinnggnneessss  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss  aanndd  pprroovviiddee  pprroommpptt  

sseerrvviiccee””  iiss  ccaalllleedd  iinnttoo  qquueessttiioonn..  AAss  ppeerr  tthhee  lliitteerraattuurree  ssttuuddyy,,  ttwwoo  aarreeaass  iinn  hhooww  EEsskkoomm  iiss  

ssttrruuccttuurreedd  aarree  wwhheerree  tthheessee  iissssuueess  hhaavvee  aa  bbeeaarriinngg,,  tthhaatt  iiss,,  tthhee  ““WWaallkk--iinn--cceennttrree””  aanndd  tthhee  ““CCoonnttaacctt  

cceennttrree””..  TThheessee  aarree  ttwwoo  aarreeaass  wwhheerree  aa  vvoolluummee  ooff  ccuussttoommeerr  ttrraaffffiicc  rreeqquuiirriinngg  sseerrvviiccee  iiss  ddiirreecctteedd  

aanndd  wwhheerree  uunnhhaappppiinneessss  ccoouulldd  bbee  ccoommiinngg  ffrroomm..  QQuueessttiioonn  1100  iiss  rraatteedd  bbeehhiinndd  qquueessttiioonn  77  oonn  tthhee  

mmaaggnniittuuddee  ooff  tthhee  ggaapp  aaccccoorrddiinngg  ttoo  TTaabbllee  44..44  ––  TTaabbllee  ooff  MMeeaann  aanndd  ggaapp  ssccoorreess..  TThhee  qquueessttiioonn  

““EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  ccaann  pprreessccrriibbee  ssppeecciiffiicc  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee””  hhaass  bbeeeenn  ssccoorreedd  llooww  bbyy  

rreessppoonnddeennttss,,  mmeeaanniinngg  tthhaatt  cceerrttaaiinnttyy  aabboouutt  iinnffoorrmmiinngg  ccuussttoommeerrss  wwhheenn  tthheeyy  wwiillll  bbee  sseerrvviicceedd  iiss  
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ppeerrcceeiivveedd  aass  aa  pprroobblleemm..  TThhiiss  pprroobblleemm  mmaayy  bbee  ttwwooffoolldd;;  iinneeffffeeccttiivvee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  bbeettwweeeenn  

““bbaacckk  ooffffiiccee””  aanndd  ““ffrroonntt  ooffffiiccee””  aanndd  aallssoo  rreelluuccttaannccee  ffrroomm  ssttaaffff  ttoo  ccoommmmuunniiccaattee  bbaadd  nneewwss  ttoo  

ccuussttoommeerrss  rreeggaarrddiinngg  wwhheenn  tthheeyy  wwiillll  bbee  sseerrvviicceedd..  OOtthheerr  ggaappss  iinn  tthhee  RReessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonn  

aarree  nnoott  ssiiggnniiffiiccaanntt  aanndd  QQuueessttiioonn  1100  sseeeemmss  ttoo  hhaavvee  aaffffeecctteedd  tthhee  oovveerraallll  rraattiinngg  ffoorr  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn..  

TTaabbllee  44..66  iilllluussttrraatteess  tthhaatt  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  hhaass  tthhee  sseeccoonndd  llaarrggeesstt  ggaapp  bbeehhiinndd  tthhee  RReelliiaabbiilliittyy  

ddiimmeennssiioonn  ((--22..88007755))..    

  

TThhee  ootthheerr  ttwwoo  ddiimmeennssiioonnss;;  AAssssuurraannccee  aanndd  EEmmppaatthhyy  ddiimmeennssiioonnss  aalltthhoouugghh  yyiieellddiinngg  iinnssiiggnniiffiiccaanntt  

ggaappss  ccoommppaarreedd  ttoo  tthhee  ootthheerr  ttwwoo  ddiimmeennssiioonnss  ddiissccuusssseedd  aarree  bbyy  nnoo  mmeeaannss  iinn  aann  iiddeeaall  ssiittuuaattiioonn..  TThhee  

““EEmmppaatthhyy  ddiimmeennssiioonn””  rreettuurrnnss  lloowweerr  rraatteedd  ssccoorreess  tthhaann  tthhee  ““AAssssuurraannccee  ddiimmeennssiioonn””  aanndd  hheennccee  

hhaass  aa  wwiiddeerr  ggaapp  bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  tthhaann  tthhee  ““AAssssuurraannccee  ddiimmeennssiioonn””..  IInn  aass  

ffaarr  aass  tthhee  ““EEmmppaatthhyy  ddiimmeennssiioonn””  iiss  ccoonncceerrnneedd,,  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  ccuussttoommeerrss  aalltthhoouugghh  

ccrreeddiittiinngg  EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  iinn  pprroovviiddiinngg  aa  ccaarriinngg  aanndd  aann  iinnddiivviidduuaalliisseedd  aatttteennttiioonn  ttoo  tthheemm  

aaccccoorrddiinngg  ttoo  ZZeeiitthhaammll  aanndd  BBiittnneerr,,  ((22000033))  iitt  iiss  bbyy  nnoo  mmeeaannss  aa  ssttrroonngg  aaffffiirrmmaattiioonn..  TThheessee  

ccuussttoommeerrss’’  aacckknnoowwlleeddggeemmeenntt  ooff  EEsskkoomm’’ss  aabbiilliittyy  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  iittss  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  rruurraall  

ccuussttoommeerr  bbaassee  aanndd  iittss  nneeeeddss  aanndd  ooffffeerriinngg  tthheemm  aa  ppeerrssoonnaalliisseedd,,  ccaarriinngg  aanndd  iinnddiivviidduuaall  sseerrvviiccee  

rreeqquuiirreess  iimmpprroovveemmeenntt..    

  

TThhee  ““AAssssuurraannccee  ddiimmeennssiioonn””,,  hhaass  tthhee  bbeesstt  rraattiinnggss  bbyy  ffaarr  ccoommppaarreedd  ttoo  ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  tthhiiss  

mmeeaannss  tthhaatt  rruurraall  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivvee  ““EEsskkoomm’’ss  eemmppllooyyeeeess’’  aabbiilliittyy  ttoo  bbee  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  aabboouutt  

rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaayymmeenntt  ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  pprroobblleemmss  aanndd  iissssuueess,,  aanndd  tthheeiirr  wwiilllliinnggnneessss  aanndd  

ccoouurrtteessyy  ttoo  ddeeaall  wwiitthh  tthheemm””,,  aass  rreeaassoonnaabbllyy  ssaattiissffaaccttoorryy..  AAllll  ssttaatteemmeennttss  uunnddeerr  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  

yyiieellddeedd  aapppprrooxxiimmaatteellyy  55  aanndd  aabboovvee  eexxcceepptt  oonnee  ssttaatteemmeenntt  tthhaatt  yyiieellddeedd  aa  ccoommppaarraattiivveellyy  lloowweerr  

ssccoorree..  TThhiiss  ssttaatteemmeenntt,,  ““EEsskkoomm  eemmppllooyyeeeess  aarree  ccoouurrtteeoouuss  aanndd  ppoolliittee  ttoo  ccuussttoommeerrss””  aalltthhoouugghh  

hhaavviinngg  bbeeeenn  ssccoorreedd  llooww  bbyy  rreessppoonnddeennttss  tthhuuss  ccrreeaattiinngg  aa  ggaapp  iimmpplliieess  tthheerree  iiss  rroooomm  ffoorr  

iimmpprroovveemmeenntt  oonn  tthhiiss  ssccoorree..  TThhee  ggaapp  iinn  tthhiiss  ddiimmeennssiioonn  ((--11..44557755))  aass  rreefflleecctteedd  iinn  TTaabbllee  44..66  

DDiimmeennssiioonn  CCoommppaarriissoonn  ((AAvveerraaggee  mmeeaann  ssccoorreess  ppeerr  ddiimmeennssiioonn)),,  iiss  ccoommppaarraattiivveellyy  lloowweerr  tthhaann  aallll  

ootthheerr  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  rreefflleeccttss  ccuussttoommeerrss’’  ffeeeelliinnggss  aabboouutt  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  iinn  tthhiiss  rreeggaarrdd..    

  

IInn  ccoonncclluussiioonn,,  ddiiffffeerreenntt  ddiimmeennssiioonnss  aappppeeaarr  ttoo  yyiieelldd  vvaarriiaabbllee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ggaapp  wwhheenn  ccoommppaarreedd  

ttoo  eeaacchh  ootthheerr  aanndd  tthhiiss  pphheennoommeennoonn  hhaass  ttoo  bbee  eexxppeecctteedd..  IItt  mmuusstt  hhoowweevveerr,,  bbee  nnootteedd  tthhaatt  eeaacchh  

ddiimmeennssiioonn’’ss  ggaapp  wwhheenn  ccoonntteexxttuuaalliisseedd  mmaayy  rreeqquuiirree  ddiiffffeerreenntt  ddeecciissiioonnss  ttoo  iimmpprroovvee  oorr  bbee  

eelliimmiinnaatteedd..  IItt  sshhoouulldd  hhoowweevveerr,,  bbee  rreeppeeaatteedd  tthhaatt  iitt  iiss  aa  wwiiddeellyy  aacccceepptteedd  ffaacctt  tthhaatt  iitt  iiss  nneeiitthheerr  

tteecchhnniiccaallllyy  nnoorr  eeccoonnoommiiccaallllyy  ffeeaassiibbllee  ffoorr  aa  ppoowweerr  ssyysstteemm  ttoo  gguuaarraanntteeee  ccoonnttiinnuuoouuss  ssuuppppllyy  ooff  

eelleeccttrriicciittyy  wwhheenneevveerr  ddeemmaannddeedd  ((CCEEEERR,,  22000033))..  EEmmpphhaassiiss  iiss  ppuutt  mmoorree  oonn  tthhee  bbaassiicc  ssuuppppllyy  ooff  aa  

ppoowweerr  ffuunnccttiioonn  mmeeaanniinngg  ssuuppppllyy  ooff  ppoowweerr  ttoo  ssaattiissffyy  ssyysstteemm  llooaadd  aanndd  eenneerrggyy  rreeqquuiirreemmeennttss  
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eeccoonnoommiiccaallllyy  aatt  aacccceeppttaabbllee  lleevveellss  ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  aanndd  qquuaalliittyy  ((CCEEEERR,,  22000033))..  TThhiiss  ffaacctt  aass  iitt  ppaarrttllyy  

aapppplliieess  ttoo  tthhee  ““RReelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn””  ooff  tthhiiss  ssttuuddyy  iimmpplliieess  tthhaatt  ppoowweerr  uusseerrss  sshhoouulldd  uunnddeerrssttaanndd  

tthhiiss  ffaacctt  aanndd  aallssoo  ffaaccttoorr  iitt  iinn  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..  AAcccceeppttaabbllee  lleevveellss  ooff  ccoonnttiinnuuiittyy  aanndd  ssuuppppllyy  

aalllluuddeedd  ttoo  hheerree  aarree  tthhee  ssuubbjjeecctt  ooff  rreegguullaattiioonn  ooff  ppoowweerr  pprroodduucceerrss  bbyy  tthhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  

RReegguullaattoorr  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ((NNEERRSSAA))  aass  ddiissccuusssseedd  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree  ssttuuddyy..  IItt  sshhoouulldd  aallssoo  bbee  nnootteedd  

tthhaatt  tthhee  pprreecceeddiinngg  ddiissccuussssiioonn  ccoovveerrss  GGaapp  55::  EExxppeecctteedd  sseerrvviiccee  ––  ppeerrcceeiivveedd  sseerrvviiccee  ggaapp  wwhhiicchh  

eennttaaiillss  hhooww  ccuussttoommeerrss  ppeerrcceeiivvee  tthhee  aaccttuuaall  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  ccoommppaarriissoonn  wwiitthh  wwhhaatt  tthheeyy  

eexxppeecctteedd  ((TTCCRRPP  RReeppoorrtt  4477,,  11999999))..    

  

55..55  RReeccoommmmeennddaattiioonnss  ttoo  cclloossee  tthhee  ggaappss  ((GGooaall  NNoo  44))  

TThhee  pprreecceeddiinngg  ddiissccuussssiioonn  hhaass  rreevveeaalleedd  tthhaatt  aallll  eexxppeeccttaattiioonnss  aarree  hhiigghh,,  aatt  aa  mmaaxxiimmuumm  ooff  77  iinn  tthhee  

sseevveenn  ppooiinntt  LLiikkeerrtt  ssccaallee  uusseedd  ffoorr  ggaatthheerriinngg  ddaattaa  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  IItt  hhaass  aallssoo  bbeeeenn  cclleeaarr  tthhaatt  iinn  tteerrmmss  

ooff  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  tthhee  ccuurrrreenntt  sseerrvviiccee  rreecceeiivveedd  ssoommee  vvaarriiaattiioonnss  ddoo  eexxiisstt..  VVaarriiaattiioonnss  iinn  tthhee  1122  

vviillllaaggeess  cchhoosseenn  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  bbaasseedd  oonn  tthhee  MMeeaann  ssccoorreess  ppeerr  ddiimmeennssiioonn  aarree  hhoowweevveerr  vveerryy  

ccoommppaarraabbllee,,  mmeeaanniinngg  tthhaatt  iinnddiivviidduuaall  vviillllaaggee  mmeeaann  ssccoorreess  aarree  vveerryy  cclloosseerr  ttoo  eeaacchh  ootthheerr..  TThhee  

MMeeaann  rraannggeess  ffoorr  tthhee  1122  vviillllaaggeess  aarree  bbeettwweeeenn  44..1155  aanndd  44..5522..    TThhiiss  mmaayy  iimmppllyy  tthhaatt  tthheerree  aarree  nnoo  

ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  tthhee  1122  vviillllaaggeess  aanndd  aapppprroopprriiaattee  aaccttiioonn  ttoo  aaddddrreessss  tthhee  ggaappss  mmaayy  

nnoott  nneecceessssaarriillyy  bbee  ddiiffffeerreennttiiaatteedd  oonn  aa  ggeeooggrraapphhiicc  llooccaattiioonn  bbaassiiss..    

  

TThhee  uunnaanniimmoouussllyy  hhiigghh  eexxppeeccttaattiioonn  rraattiinngg  bbyy  aallll  rreessppoonnddeennttss  mmaayy  iinneexxpplliiccaabbllyy  bbee  lliinnkkeedd  ttoo  

EEsskkoomm’’ss  aabbiilliittyy  aass  aa  llaarrggee  ccoommppaannyy  ttoo  ddeeaall  wwiitthh  aallll  eelleeccttrriicciittyy  rreellaatteedd  iissssuueess..  TThheessee  hhiigghh  

eexxppeeccttaattiioonnss  aarree  hhoowweevveerr,,  iinn  vvaarriiaannccee  wwiitthh  wwhhaatt  wwaass  rreevveeaalleedd  iinn  tthhee  ffooccuuss  ggrroouupp  ddiissccuussssiioonn  

aabboouutt  eexxppeerriieenncceess  ooff  rruurraall  ccuussttoommeerrss  oonn  eelleeccttrriicciittyy..  IItt  iiss  iinneexxpplliiccaabbllee  aass  wweellll  dduuee  ttoo  tthhee  nnaattuurree  

ooff  tthhee  rruurraall  aarreeaass  iinn  aassppeeccttss  ssuucchh  aass  tteerrrraaiinn,,  rreemmootteenneessss  aanndd  llaacckk  ooff  iinnffrraassttrruuccttuurree  wwhhiicchh  aarree  

ssuusscceeppttiibbllee  ttoo  llooww  lleevveellss  ooff  sseerrvviiccee  dduuee  ttoo  cchhaannggeess  iinn  wweeaatthheerr..  OOnnee  wwoouulldd  eexxppeecctt  ssuucchh  hhiigghh  

eexxppeeccttaattiioonnss  ffrroomm  uurrbbaann  ccuussttoommeerrss  wwhhoo  iinn  ccoommppaarriissoonn  aarree  nnoott  eexxppoosseedd  ttoo  ssuucchh  ccoonnddiittiioonnss..        

  

TThhee  llooww  ppeerrcceeppttiioonnss  oonn  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  rreessppoonnssiivveenneessss  ddiimmeennssiioonnss  ccrreeaatteedd  aa  llaarrggee  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy  ggaapp  aanndd  aa  cchhaalllleennggee  ffoorr  mmaannaaggeemmeenntt  ttoo  ttaakkee  aapppprroopprriiaattee  rreemmeeddiiaall  aaccttiioonn..  IItt  mmaayy  bbee  

iimmppeerraattiivvee  ffoorr  EEsskkoomm  mmaannaaggeemmeenntt  ttoo  ccoonnssiiddeerr  aann  iinn--ddeepptthh  aannaallyyssiiss  ooff  tthhee  rreelliiaabbllee  ppoowweerr  

ssuuppppllyy  ttoo  tthheessee  ccuussttoommeerrss..  TThhiiss  aannaallyyssiiss  hhaass  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  wwhheetthheerr  eeqquuiippmmeenntt  ffaaiilluurree  oonn  tthhee  

ffiieelldd  oorr  ttuurrnn--aarroouunndd  ttiimmee  ttoo  rreeccttiiffyy  ffaauullttss  iiss  tthhee  mmaaiinn  ccaauussee  ooff  uunnhhaappppyy  ccuussttoommeerrss  wwhheenn  iitt  

ccoommeess  ttoo  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  rreelliiaabbllee,,  ccoonnssiisstteenntt  aanndd  ddeeppeennddaabbllee  ppoowweerr  ssuuppppllyy..  OOnn  tthhee  

rreessppoonnssiivveenneessss  ssiiddee  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  aalltthhoouugghh  rreessppoonnsseess  wweerree  ffaaiirrllyy  aavveerraaggee,,  EEsskkoomm  

mmaannaaggeemmeenntt  sshhoouulldd  bbee  mmoonniittoorriinngg  tthhee  rreessppoonnssee  ttiimmeess  ttoo  qquueerriieess  aanndd  aallssoo  ccoommmmiittmmeenntt  aanndd  

rreeaaddiinneessss  ooff  eemmppllooyyeeeess  ttoo  hheellpp  tthheessee  ccuussttoommeerrss..  TThhee  rreessppoonnssee  ddeelliivveerryy  cchhaaiinn  sshhoouulldd  tthhuuss  bbee  
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mmoonniittoorreedd  ffrroomm  tthhee  ppooiinntt  ooff  eennttrryy  wwhheenn  aa  ccuussttoommeerr  rreeggiisstteerrss  aa  qquueerryy  eeiitthheerr  wwiitthh  tthhee  ““CCaallll  

CCeennttrree””  oorr  wwiitthh  tthhee  ““WWaallkk--iinn  CCeennttrree””  uupp  uunnttiill  tthhee  pprroobblleemm  hhaass  bbeeeenn  ssoollvveedd  aanndd  ccoouurrtteessyy  ccaallll  

mmaaddee  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr..  TThhee  wwoorrkkss  oorrddeerr  tthhuuss  ccrreeaatteedd  sshhoouulldd  bbee  cchheecckkeedd  ffoorr  aaccccuurraaccyy  aanndd  ttiimmee  iitt  

ttooookk  ttoo  aannsswweerr  tthhee  ccaallll,,  tthhee  rreeccoorrddiinngg  oonn  tthhee  ssyysstteemm  oonn  hhooww  tthhee  ffrroonntt--lliinnee  eemmppllooyyeeeess  ddiissppllaayy  

rreeaaddiinneessss  ttoo  hheellpp  aanndd  tthhee  cclloossiinngg  ooff  tthhee  wwoorrkkss  oorrddeerr  wwhheenn  tthhee  pprroobblleemm  hhaass  bbeeeenn  ssoollvveedd..  IIff  tthheessee  

ttwwoo  ccoonntteennttiioouuss  iitteemmss  aarree  aaddddrreesssseedd  bbyy  mmaannaaggeemmeenntt  tthhrroouugghh  aa  ccaarreeffuullllyy  ssttrruuccttuurreedd  ssttrraatteeggyy  tthhaatt  

rreeaalliisseess  tthhaatt  tthheessee  ttwwoo  ggoo  hhaanndd  iinn  hhaanndd,,  ppeerrffoorrmmaannccee  wwiillll  iimmpprroovvee  aanndd  tthheessee  ggaappss  mmiinniimmiisseedd  ffoorr  

tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  tthheessee  ccuussttoommeerrss..    

  

OOnn  tthhee  aassssuurraannccee  aanndd  eemmppaatthhyy  ssiiddee  iinnccrreemmeennttaall  aapppprrooaacchh  iiss  nneeeeddeedd  ttoo  cclloossee  tthhee  mmiinniimmaall  ggaappss  

tthhaatt  eexxiisstt..  TThhee  aabboovvee  aavveerraaggee  ccoouurrtteessyy  iinn  ddeeaalliinngg  wwiitthh  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss  bbyy  EEsskkoomm  ssttaaffff  aanndd  

tthhee  ttrruusstt  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  aabboouutt  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ooff  tthheessee  eemmppllooyyeeeess  mmeeaannss  tthhaatt  nnoo  

ppaarrttiiccuullaarrllyy  ggrreeaatt  eenneerrggyy  nneeeedd  ttoo  bbee  eexxtteennddeedd  hheerree..  AA  mmeecchhaanniissmm  iiss  oonnllyy  nneeeeddeedd  ttoo  cchheecckk  tthhaatt  

tthhiiss  ddooeess  nnoott  ddeetteerriioorraattee  aanndd  ggoo  ddoowwnn  aanndd  bbeeccoommee  aa  nneeggaattiivvee  ggaapp..    TThhee  eemmppaatthhyy,,  wwhheerree  

ccuussttoommeerrss  aarree  aaffffoorrddeedd  aa  ppeerrssoonnaalliisseedd  aanndd  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn  bbyy  EEsskkoomm  aalltthhoouugghh  rraatteedd  aass  

aabboovvee  aavveerraaggee  bbyy  tthheessee  ccuussttoommeerrss  iitt  sshhoouulldd  aallssoo  bbee  mmoonniittoorreedd  ffoorr  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy..  NNoo  ssiiggnniiffiiccaanntt  

eeffffoorrtt  hhaass  ttoo  bbee  eexxppeennddeedd  bbyy  EEsskkoomm  iinn  tthhiiss  aassppeecctt..    

  

TThhee  AAnnaallyyssiiss  ooff  VVaarriiaannccee  ((AANNOOVVAA))  aanndd  PPoosstt--HHoocc  tteessttss  ppeerrffoorrmmeedd  oonn  tthhee  ddiiffffeerreenncceess  bbeettwweeeenn  

eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  oonn  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  ddiiffffeerreenntt  vviillllaaggeess  sshhooww  tthhaatt  tthhee  mmeeaann  

ddiiffffeerreenncceess  ffoorr  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  rreessppoonnssiivveenneessss  aarree  hhiigghh  aammoonnggsstt  cceerrttaaiinn  vviillllaaggeess  aanndd  nnoott  tthhee  

ootthheerrss..  TThhiiss  iiss  aass  ffaarr  aass  44  ssttaatteemmeennttss  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  sseeeenn  ttoo  yyiieelldd  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreenncceess,,  tthhaatt  iiss,,  

ssttaatteemmeennttss  77,,  1111,,  2200  aanndd  2211..    TThhee  iimmpplliiccaattiioonn  ooff  tthhee  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreenncceess  oorr  ggaappss  oonn  eessppeecciiaallllyy  

tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  ddiimmeennssiioonn  mmeeaannss  tthhaatt  iinntteerrvveennttiioonnss  rreeqquuiirree  mmaannaaggeemmeenntt  aaccttiioonn..  TThhiiss  aaccttiioonn  

sshhoouulldd  bbee  ttaakkeenn  wwiitthhiinn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  ssppeecciiffiicc  ppoolliicciieess  aanndd  pprroocceedduurreess  ooff  EEsskkoomm  aanndd  

rreegguullaattoorryy  pprraaccttiicceess  ooff  tthhee  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa  ((NNEERRSSAA))  ffoorr  

iimmpprroovveemmeenntt  ooff  qquuaalliittyy  ddeelliivveerreedd  ttoo  tthheessee  ccuussttoommeerrss..  FFuurrtthheerr  iimmpprroovveemmeennttss  nneeeedd  ttoo  ooccccuurr  oonn  

ootthheerr  aassppeeccttss  wwiitthhiinn  ddiimmeennssiioonnss  tthhaatt  hhaavvee  sshhoowwnn  llooww  mmeeaann  aanndd  ssiiggnniiffiiccaanntt  ddiiffffeerreenncceess  lliikkee  

rreessppoonnssiivveenneessss,,  eemmppaatthhyy  aanndd  aassssuurraannccee..    TThheessee  ccoouulldd  ttaakkee  tthhee  ffoorrmm  ooff  pprroocceesssseess  aanndd  ssyysstteemmss  ttoo  

sseerrvvee  ccuussttoommeerrss,,  eemmppllooyyeeee  ttrraaiinniinngg  aanndd  aattttiittuuddee,,  ffaacciilliittiieess  aanndd  ccaappaabbiilliittyy  ooff  EEsskkoomm  ttoo  ssaattiissffyy  

tthheessee  nneeeeddss  aass  rreevveeaalleedd  iinn  tthhee  lliitteerraattuurree  ssttuuddyy  oonn  ccaassee  ssttuuddiieess  bbyy  IIssaabbeell  JJoonneess..    

  

55..66  LLiimmiittaattiioonnss  

5.6.1 Limitations: Literature Review 

IInn  tteerrmmss  ooff  tthhee  lliitteerraattuurree  ssttuuddyy,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  eexxppeerriieenncceedd  ssoommee  ddiiffffiiccuullttyy  iinn  aacccceessssiinngg  ssiimmiillaarr  

ttyyppee  ooff  rreesseeaarrcchh  bbeeiinngg  ccoonndduucctteedd  iinn  ssiimmiillaarr  sseettttiinnggss,,  tthhaatt  iiss,,  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ppoooorr  oonn  ppeerrcceeppttiioonnss  
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aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  iinn  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  SSttuuddiieess  ccoonndduucctteedd  wweerree  ooff  llaarrggeerr  ppoowweerr  uusseerrss  oorr  aatt  

bbeesstt  ggeenneerraallllyy  llooookkiinngg  aatt  tthhee  ccuussttoommeerr  bbaassee  rreeggaarrddlleessss  ooff  ccuussttoommeerr  ccaatteeggoorryy..  TThhiiss  lleedd  ttoo  aa  pprree--

ssttuuddyy  ffooccuuss  ggrroouupp  ddiissccuussssiioonn  tthhaatt  uunnlloocckkeedd  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaaiidd  ccuussttoommeerrss’’  ooppiinniioonnss  aabboouutt  

tthhee  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviiccee  tthheeyy  aarree  rreecceeiivviinngg  ffrroomm  EEsskkoomm..    

 

5.6.2 Limitations: Empirical Study 

TThhee  ffiinnddiinnggss  ooff  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  ssttuuddyy  sshhoouulldd  bbee  vviieewweedd  wwiitthhiinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  lliimmiittaattiioonnss  

eemmaannaattiinngg  ffrroomm  tthhee  wwaayy  iinn  wwhhiicchh  iitt  wwaass  ccoonndduucctteedd..  TThhee  ffiirrsstt  lliimmiittaattiioonn  wwaass  tthhee  wwaayy  tthhee  

qquueessttiioonnnnaaiirreess  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wweerree  aaddmmiinniisstteerreedd;;  tthhaatt  iiss,,  aallll  rreessppoonnddeennttss  aasssseemmbblleedd  iinn  oonnee  vveennuuee  

aanndd  aasskkeedd  ttoo  iinnddiivviidduuaallllyy  aannsswweerr  tthhee  qquueessttiioonnss..  IInnfflluueennttiiaall  iinnddiivviidduuaallss  mmaayy  hhaavvee  aaffffeecctteedd  hhooww  

ssoommee  rreessppoonnddeennttss  aannsswweerr  bbyy  ooppeennllyy  vvooiicciinngg  tthheeiirr  ooppiinniioonn..    

  

AAnnootthheerr  lliimmiittaattiioonn  wwaass  tthhee  rreelliiaabbiilliittyy  ooff  tthhee  mmooddiiffiieedd  SSEERRVVQQUUAALL  iinnssttrruummeenntt..  TThhee  rreessuullttss  

yyiieellddeedd  vveerryy  llooww  ccrroonnbbaacchh  aallpphhaa  ssccoorreess,,  tthheerreebbyy  ccaalllliinngg  ttoo  qquueessttiioonn  wwhheetthheerr  rreepplliiccaattiioonn  ooff  tthhee  

ssttuuddyy  wwoouulldd  yyiieelldd  ssiimmiillaarr  rreessuullttss..  TThhiiss  ccoouulldd  bbee  aassccrriibbeedd  ttoo  rreessppoonnddeennttss  nnoott  uunnddeerrssttaannddiinngg  aa  

ppaarrttiiccuullaarr  qquueessttiioonn((ss))  tthhee  ssaammee  wwaayy  aanndd  tthheerreebbyy  aaffffeeccttiinngg  hhooww  tthheeyy  wwoouulldd  aannsswweerr  tthhoossee  

qquueessttiioonnss..  TThhiiss  iiss  ddeessppiittee  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  eeaacchh  aanndd  eevveerryy  qquueessttiioonn  wwaass  eexxppllaaiinneedd  iinn  ddeettaaiill  bbeeffoorree  

ccoommmmeenncceemmeenntt  ooff  tthhee  ssuurrvveeyy..    

  

LLaassttllyy,,  tthhee  aabbsseennccee  ooff  ddeemmooggrraapphhiicc  iinnffoorrmmaattiioonn  ooff  rreessppoonnddeennttss  tthhaatt  wwaass  nnoott  aalllloowweedd  iinn  tthhee  

qquueessttiioonnnnaaiirree  ddeessiiggnn  mmaayy  hhaavvee  sskkeewweedd  tthhee  ssttuuddyy  wwiitthh  rreeggaarrdd  ttoo  ggeennddeerr  aanndd  aaggee  iinnfflluueenncceess..  IInn  

tthhiiss  ppaarrttiiccuullaarr  ssttuuddyy  ffoorr  iinnssttaannccee,,  iitt  wwaass  rreevveeaalleedd  tthhaatt  mmoossttllyy  mmiiddddllee--aaggeedd  wwoommeenn  ppaarrttiicciippaatteedd  

iinn  tthheessee  ssuurrvveeyyss  aanndd  vveerryy  ffeeww  mmaalleess..  AA  bbaallaannccee  iinn  tthhee  mmaakkee  uupp  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  mmaayy  hhaavvee  

cchhaannggeedd  tthhee  ddaattaa  ssoommeewwhhaatt  aass  cceerrttaaiinn  hhoouusseehhoollddss  aarree  hheeaaddeedd  bbyy  mmeenn  wwhhoo  ccoouulldd  hhaavvee  aa  

ddiiffffeerreenntt  ooppiinniioonn  oonn  iissssuueess..    

  

TThhiiss  ssttuuddyy,,  bbeeccaauussee  ooff  tthheessee  lliimmiittaattiioonnss,,  ccaann  tthhuuss  nnoott  bbee  ggeenneerraalliissaabbllee  ttoo  ootthheerr  eelleeccttrriicciittyy  

uuttiilliittiieess  oorr  ttoo  ootthheerr  EEsskkoomm  RReeggiioonnss..  GGeenneerraalliissaabbiilliittyy  ccoouulldd  oonnllyy  ooccccuurr  wwhheenn  ssiimmiillaarr  rreesseeaarrcchh  iiss  

ccoonndduucctteedd  iinn  ootthheerr  EEsskkoomm  rreeggiioonnss  wwiitthh  aa  ggeennddeerr,,  aaggee  aanndd  ootthheerr  ssttaattuuss  bbaallaannccee  aanndd  aa  mmoorree  

iinnddiivviidduuaalliissttiicc  rreessppoonnssee  tthhaatt  iiss  nnoott  aaffffeecctteedd  bbyy  ooppiinniioonn  lleeaaddeerrss  iinn  aannyy  ppaarrttiiccuullaarr  ccoommmmuunniittyy..    
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CCHHAAPPTTEERR  66::  CCOONNCCLLUUSSIIOONN,,  IIMMPPLLIICCAATTIIOONNSS  AANNDD  

RREECCOOMMMMEENNDDAATTIIOONNSS  

 

66..11  SSyynnooppssiiss  

IItt  ccaann  bbee  ddeedduucceedd  ffrroomm  tthhee  aannaallyyssiiss  ooff  ddaattaa  aanndd  bbaasseedd  oonn  tthhee  rreesseeaarrcchh  oobbjjeeccttiivveess  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy  

tthhaatt  tthhee  NNuullll  HHyyppootthheessiiss  ((HHoo))  iiss  rreejjeecctteedd  aanndd  tthhaatt  tthheerree  iiss  aa  ssttaattiissttiiccaall  ddiiffffeerreennccee  oorr  ggaapp  bbeettwweeeenn  

tthhee  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  EEsskkoomm  ((ppeerrcceeppttiioonnss))  ttoo  iittss  pprreeppaaiidd  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss’’  

ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss..  TThhee  rreessuullttss  ssuuppppoorrtt  tthhee  rreesseeaarrcchh’’ss  AAlltteerrnnaattee  HHyyppootthheessiiss  ҢҢ::  

µµ11  ≠≠  µµ22,,  tthhaatt  tthhee  sseerrvviicceess  ooff  EEsskkoomm  aass  ppeerrcceeiivveedd  bbyy  iittss  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  

ccuussttoommeerrss  ddoo  nnoott  mmeeeett  tthheessee  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss..  IItt  mmuusstt  bbee  nnootteedd  tthhoouugghh  tthhaatt,,  aalltthhoouugghh  

tthhiiss  iiss  tthhee  ccaassee  aass  ddeedduucceedd  ffrroomm  tthhee  ssttuuddyy,,  tthhiiss  ddooeess  nnoott  mmeeaann  EEsskkoomm  iiss  ggeenneerraallllyy  pprroovviiddiinngg  

sseerrvviicceess  ooff  lloowweerr  qquuaalliittyy..  TThhee  rreesseeaarrcchh  iiss  bbaasseedd  oonn  tthhoossee  aassppeeccttss  ooff  sseerrvviiccee  vvaalluueedd  bbyy  tthheessee  

ccuussttoommeerrss  wwhhiicchh  ffrroomm  tthheeiirr  ppeerrssppeeccttiivvee  iiss  nnoott  bbeeiinngg  ssaattiissffaaccttoorriillyy  ddeelliivveerreedd..    IItt  iiss  cclleeaarr  ffrroomm  

tthhiiss  ssttuuddyy  tthhaatt  tthhee  lliitteerraattuurree  rreevviieeww  ccoonnffiirrmmss  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  eevvaalluuaattiinngg  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  

ccuussttoommeerrss  wwiitthh  tthhee  qquuaalliittyy  ooff  sseerrvviiccee  tthhaatt  EEsskkoomm  oorr  aannyy  ootthheerr  eelleeccttrriicciittyy  uuttiilliittyy  pprroovviiddeess  wwiitthh  aa  

vviieeww  ttoo  iimmpprroovviinngg  oorr  cclloossiinngg  tthhee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ggaapp..    

  

66..22  IImmpplliiccaattiioonnss  ffoorr  BBuussiinneessss  

TThhee  ssttuuddyy  hhiigghhlliigghhttss  tthhee  nneeeedd  ffoorr  EEsskkoomm  mmaannaaggeemmeenntt  ttoo  ttaakkee  iinnttoo  ccooggnniissaannccee  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  

tthheeiirr  ccuussttoommeerrss  bbeeffoorree  eemmbbaarrkkiinngg  oonn  pprrooggrraammss  ttoo  aaddddrreessss  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  MMaannaaggeemmeenntt’’ss  

ccuurrrreenntt  bbaarroommeetteerr  ffoorr  aasssseessssiinngg  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  iinn  EEsskkoomm,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  iiss  ““EEnnhhaanncceedd  

MMaaxxiiccaarree””  ssccoorreess,,  aa  rreeaaccttiivvee  aapppprrooaacchh  ttoo  aaddddrreessssiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  iinnsstteeaadd  ooff  

eessttaabblliisshhiinngg  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  aaddddrreessssiinngg  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  bbyy  mmeeeettiinngg  tthhoossee  

eexxppeeccttaattiioonnss..  MMaannaaggeerrss  nneeeedd  ttoo  kknnooww  hhooww  tthheeiirr  ccuussttoommeerr  bbaassee  ddeeffiinneess  ssaattiissffaaccttiioonn  aanndd  tthheenn  

iinntteerrpprreett  ssaattiissffaaccttiioonn  mmeeaassuurreemmeenntt  ssccaalleess  ttoo  aaccccuurraatteellyy  ttaarrggeett  aanndd  rreessppoonndd  ttoo  ssaattiissffaaccttiioonn  lleevveellss  

((GGiieessee  aanndd  CCoottee,,  22000022))..    TThhee  eemmpphhaassiiss  iiss  aallssoo  ppuutt  oonn  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  tthhee  ssiizzee  ooff  tthhee  ggaapp  

bbeettwweeeenn  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  hhooww  aapppprroopprriiaatteellyy  tthhiiss  ggaapp  ccoouulldd  bbee  cclloosseedd..  LLeevveell  ooff  

iimmppoorrttaannccee  rraattiinnggss  ppeerr  sseerrvviiccee  ddiimmeennssiioonn  iiss  aallssoo  ccrriittiiccaall  wwhheenn  oonnee  llooookkss  aatt  tthhee  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

ggaapp  ssoo  tthhaatt  tthhee  mmaannaaggeerriiaall  lleevveell  ooff  iinntteerrvveennttiioonn  ccaann  bbee  aapppprroopprriiaatteellyy  ddeetteerrmmiinneedd  ttoo  iimmpprroovvee  

ppeerrffoorrmmaannccee..    

  

TThhee  SSEERRVVQQUUAALL  mmeetthhooddoollooggyy  aass  aann  iinnvvaalluuaabbllee  aannaallyyttiiccaall  aapppprrooaacchh  ffoorr  aasssseessssiinngg  tthhee  

ddiiffffeerreennccee  bbeettwweeeenn  ccuussttoommeerrss’’  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  hheellppss  

oorrggaanniizzaattiioonnss  iinn  tthheeiirr  qquueesstt  ffoorr  sstteepp  cchhaannggeess  ttoo  iimmpprroovvee  ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  tthhoossee  aarreeaass  wwhheerree  tthheerree  

aarree  sseerrvviiccee  iissssuueess..  SSEERRVVQQUUAALL’’ss  ppuurrppoossee  iiss  ttoo  sseerrvvee  aass  aa  ddiiaaggnnoossttiicc  aapppprrooaacchh  ffoorr  uunnccoovveerriinngg  
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bbrrooaadd  aarreeaass  ooff  aa  ccoommppaannyy’’ss  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  sshhoorrttffaallllss  aanndd  ssttrreennggtthhss  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..,,  11999911))..  

IItt  iiss  ffoorr  tthhiiss  rreeaassoonn  tthhaatt  oorrggaanniizzaattiioonnss  nneeeedd  ttoo  ccoonnttiinnuuaallllyy  aasssseessss  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss’’  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  

sseerrvviiccee  aaggaaiinnsstt  eexxppeeccttaattiioonnss  ssoo  tthhaatt  uupp  ttoo  ddaattee  iinnffoorrmmaattiioonn  ddrriivveess  tthhee  ddeecciissiioonnss  tthhaatt  nneeeedd  ttoo  bbee  

mmaaddee  ttoo  iimmpprroovvee  ppeerrffoorrmmaannccee..  SSEERRVVQQUUAALL,,  aa  mmuullttiippllee--iitteemm  ssccaallee  ffoorr  mmeeaassuurriinngg  sseerrvviiccee  

qquuaalliittyy,,  hhaass  tthhrroouugghh  ccrriittiiqquuee  aanndd  rreeffiinneemmeennttss  iimmpprroovveedd  iittss  vvaalliiddiittyy  aanndd  rreelliiaabbiilliittyy  aanndd  hheennccee  iiss  

uusseeffuull  iinn  uunnccoovveerriinngg  sseerrvviiccee  iissssuueess  aanndd  pprroobblleemmss  iinn  oorrddeerr  ttoo  hheellpp  iimmpprroovvee  sseerrvviiccee  ppeerrffoorrmmaannccee..  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  sshhoowwss  tthhaatt  tthhee  iinnssttrruummeenntt  hhaass  bbeeeenn  ffoouunndd  ttoo  bbee  aapppplliiccaabbllee  aanndd  aaddaappttaabbllee  ffoorr  uussee  

iinn  aasssseessssiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  wwiitthhiinn  tthhee  eelleeccttrriicciittyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  sseeccttoorr..  SSEERRVVQQUUAALL,,  tthhrroouugghh  iittss  

ggaappss  mmooddeell  ccaann  hheellpp  mmaannaaggeemmeenntt  rreeccttiiffyy  tthhoossee  aarreeaass  ooff  ccoommppaannyy  ppeerrffoorrmmaannccee  wwiitthh  tthhee  llaarrggeesstt  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ggaappss  iiddeennttiiffiieedd  bbyy  iittss  ccuussttoommeerrss  aanndd  rreeiinnffoorrccee  tthhoossee  aarreeaass  ooff  ssttrreennggtthh  uunnccoovveerreedd  

iinn  tthhee  ssaammee  mmaannnneerr..  

  

6.3 Recommendations for future research 

IItt  iiss  aaddvviissaabbllee  tthhaatt  dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhiiss  wwaass  aa  qquuaannttiittaattiivvee  ssttuuddyy,,  cceerrttaaiinn  qquuaalliittaattiivvee  iinnffoorrmmaattiioonn  

ssuupppplliieedd  bbyy  rreessppoonnddeennttss  bbootthh  iinn  tthhee  ffooccuuss  ggrroouupp  iinntteerrvviieewwss  aanndd  vviieewwss  eexxpprreesssseedd  aass  ccoommmmeennttss  

iinn  tthhee  ssuurrvveeyyss  tthheemmsseellvveess  aarree  aannaallyysseedd  aanndd  uusseedd..  TThhiiss  ffaaccttuuaall  iinnffoorrmmaattiioonn  ccoouulldd  bbee  uusseedd  dduurriinngg  

qquueessttiioonnnnaaiirree  ddeessiiggnn  oorr  ffoorr  mmooddiiffyyiinngg  wwhhaatteevveerr  mmeeaassuurreemmeenntt  ssccaallee  iiss  aaddoopptteedd  oorr  aa  qquuaalliittaattiivvee  

ssttuuddyy  ccoonndduucctteedd  ppaarraalllleell  ttoo  tthhee  qquuaannttiittaattiivvee  ssuurrvveeyyss..    

  

SSuurrvveeyyss  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  sshhoouulldd  bbee  ccoonndduucctteedd  oonn  aa  ccoonnttiinnuuoouuss  bbaassiiss  iinn  oorrddeerr  ttoo  ddeessiiggnn  

pprrooggrraammss  ttoo  aaddddrreessss  ppeerrffoorrmmaannccee  iissssuueess  iimmppaaccttiinngg  oonn  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy..  TThhiiss  iiss  ccoonnffiirrmmeedd  bbyy  tthhee  

ssttaatteemmeenntt  tthhaatt;;  SSEERRVVQQUUAALL,,  wwhheenn  uusseedd  oonn  aa  ppeerriiooddiicc  bbaassiiss  hheellppss  ttrraacckk  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  ttrreennddss  

((PPaarraassuurraammaannaa  eett  aall..,,  11999911))..  EEsskkoomm  sshhoouulldd  bbee  ccoonndduuccttiinngg  tthheessee  ssuurrvveeyyss  oonn  aallll  iittss  ccuussttoommeerr  

ccaatteeggoorriieess  aanndd  bbaasseedd  oonn  aavvaaiillaabbiilliittyy  ooff  rreessoouurrcceess  ddeecciiddee  oonn  tthhee  rreegguullaarriittyy  ooff  tthheessee  ssuurrvveeyyss  aanndd  

aallssoo  mmeeaassuurree  tthhee  iimmppaacctt  tthhaatt  tthheessee  ssuurrvveeyyss  wwiillll  hhaavvee..    

 

AAnn  aatttteemmpptt  sshhoouulldd  aallssoo  bbee  mmaaddee  ttoo  ccoonndduucctt  ppeerriiooddiicc  tteelleepphhoonniicc  ssuurrvveeyyss  tthhaatt  ccoouulldd  sseerrvvee  aass  aa  

pprreeccuurrssoorr  ttoo  aa  ffuullll  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  ssuurrvveeyy  ooff  ccuussttoommeerrss  iinn  tthhee  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  pprreeppaaiidd  eelleeccttrriicciittyy  

mmaarrkkeett..  TThheessee  ccuussttoommeerrss  dduuee  ttoo  tthhee  nnaattuurree  ooff  tthheeiirr  nneettwwoorrkkss,,  tteerrrraaiinn  aanndd  aacccceessss  aarree  ssuusscceeppttiibbllee  

ttoo  mmaajjoorr  wweeaatthheerr  mmiisshhaappss  aanndd  aass  aa  rreessuulltt  ggeett  aaddvveerrsseellyy  aaffffeecctteedd  bbyy  ddeellaayyss  iinn  rreessttoorriinngg  sseerrvviiccee..  

TThheessee  ccuussttoommeerrss  aarree  ccoommppaarraattiivveellyy  mmoorree  sseennssiittiivvee  eessppeecciiaallllyy  wwhheenn  wweeaatthheerr  ccoonnddiittiioonnss  ppeerrssiisstt  

aanndd  aacccceessssiibbiilliittyy  ddeetteerriioorraatteess..  TThheessee  ccoonnddiittiioonnss  mmaakkee  tthheessee  ccuussttoommeerrss  ssoommeewwhhaatt  uunniiqquuee  aanndd  

hheennccee  aapppprroopprriiaattee  wwaayyss  ooff  ddeeaalliinngg  wwiitthh  tthheeiirr  aasssseessssmmeenntt  nneeeedd  ttoo  bbee  ddeevviisseedd..  EEdduuccaattiioonn  oonn  tthhee  

ttyyppee  ooff  eennvviirroonnmmeenntt  tthheeyy  aarree  iinn  aanndd  wwhhaatt  ttoo  eexxppeecctt  ffrroomm  tthhee  uuttiilliittyy  iinn  rreessttoorriinngg  tthheeiirr  sseerrvviicceess  

sshhoouulldd  bbee  wweellll  ccoommmmuunniiccaatteedd  ttoo  iinnfflluueennccee  tthheeiirr  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss..    
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IItt  iiss  rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt  ffuuttuurree  rreesseeaarrcchh  aallssoo  ccoonncceennttrraattee  oonn  ccoommppaarraattiivvee  aannaallyyssiiss  bbeettwweeeenn  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  rreeqquuiirreemmeennttss  iinn  aa  pprreeddoommiinnaannttllyy  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  eelleeccttrriicciittyy  mmaarrkkeett  aanndd  aann  uurrbbaann  

oonnee..  TThhiiss  iiss  dduuee  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt  ssoommee  ooff  tthhee  tteelleepphhoonniicc  ssuurrvveeyyss  ffoorr  ““EEnnhhaanncceedd  MMaaxxiiccaarree””,,  

aasssseessssmmeenntt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  ccuurrrreennttllyy  bbeeiinngg  uusseedd  iinn  EEsskkoomm  aass  aa  mmeeaassuurree  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn,,  

mmaayy  bbee  sskkeewweedd  ttoowwaarrddss  tthhee  pprreeppaaiidd  uurrbbaann  tthhaann  aa  rruurraall  pprreeppaaiidd  ccuussttoommeerr..    

 

6.4 Conclusion 

TThhee  mmaaiinn  aaiimm  ooff  tthhee  ssttuuddyy wwaass  ttoo  mmeeaassuurree  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff  tthhee  ccuurrrreenntt  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  EEsskkoomm  iinn  

pprroovviiddiinngg  sseerrvviiccee  ttoo  iittss  pprreeppaaiidd  rruurraall  hhoouusseehhoolldd  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthheenn  ccoommppaarriinngg  tthhoossee  

ppeerrcceeppttiioonnss  wwiitthh  tthhee  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  tthhaatt  tthhoossee  ccuussttoommeerrss  eexxppeecctt..  TThhiiss  wwaass  ddoonnee  iinn  oorrddeerr  ttoo  

iiddeennttiiffyy  ggaappss  iinn  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  eelleeccttrriicciittyy  sseerrvviicceess  ttoo  tthhiiss  ccaatteeggoorryy  ooff  ccuussttoommeerrss  iinn  oorrddeerr  ffoorr  

mmaannaaggeemmeenntt  ttoo  mmaakkee  iinnffoorrmmeedd  ddeecciissiioonnss  iinn  cclloossiinngg  tthhoossee  ggaappss..  TThhiiss  ssttuuddyy  ffoouunndd  oouutt  tthhaatt  tthheerree  

aarree  ggaappss  iinn  tthhee  sseerrvviicceess  pprroovviiddeedd  bbyy  EEsskkoomm  iinn  tthhoossee  aarreeaass  ccoonnssiiddeerreedd  eesssseennttiiaall  bbyy  tthhee  

ccuussttoommeerrss..  TThhee  mmaaggnniittuuddee  ooff  tthhoossee  ggaappss  wwiillll  ddeetteerrmmiinnee  wwhhaatt  ddeecciissiioonn  tthhee  ccoommppaannyy  nneeeeddss  ttoo  

mmaakkee  ttoo  aaddddrreessss  tthheemm..    
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RREEFFEERREENNCCEESS    

11..        BBaabbbbiiee,,  EE..  &&  MMoouuttoonn,,  JJ..    22000044..  TThhee  pprraaccttiiccee  ooff  ssoocciiaall  rreesseeaarrcchh..  OOxxffoorrdd  UUnniivveerrssiittyy  PPrreessss  

SSoouutthheerrnn  AAffrriiccaa,,  CCaappee  TToowwnn..  

22..        BBaaiiddoouunn,,  SS..  22000033..  EEmmppiirriiccaall  ssttuuddyy  ooff  ccrriittiiccaall  ffaaccttoorrss  ooff  TTQQMM  iinn  PPaalleessttiinniiaann  OOrrggaanniizzaattiioonnss::  

LLooggiissttiiccss  IInnffoorrmmaattiioonn  MMaannaaggeemmeenntt,,  VVoolluummee  1166  NNoo..  22,,  pppp..  115566--117711..  

33..        BBeerrrryy,,  LL..  11999999..  DDiissccoovveerriinngg  tthhee  ssoouull  ooff  sseerrvviiccee..  TThhee  FFrreeee  PPrreessss,,  NNeeww  YYoorrkk..  

44..        BBlluueesstteeiinn,,  AA..II..,,  MMoorriiaarrttyy,,  MM..  &&  SSaannddeerrssoonn,,  RR..JJ..  22000000..  TThhee  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  AAuuddiitt..  

CCaammbbrriiddggee  SSttrraatteeggyy  PPuubblliiccaattiioonnss  LLttdd..,,  LLoonnddoonn..    

55..      BBuuttttllee,,  FF..,,  11999966..  ““SSEERRVVQQUUAALL::  rreevviieeww,,  ccrriittiiqquuee,,  rreesseeaarrcchh  aaggeennddaa””..  EEuurrooppeeaann  JJoouurrnnaall  ooff  

MMaarrkkeettiinngg..  VVooll..  3300  NNoo..  11,,  pppp..  88  ––  3322..  

66..  CCaarrrriillllaatt,,  FF..AA..,,  JJaarraammiilllloo,,  FF..  aanndd  MMuullkkii,,  JJ..PP..    22000077..  ““TThhee  vvaalliiddiittyy  ooff  tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  aanndd  

SSEERRVVPPEERRFF  ssccaalleess::  AA  mmeettaa--aannaallyyttiicc  vviieeww  ooff  1177  yyeeaarrss  ooff  rreesseeaarrcchh  aaccrroossss  ffiivvee  ccoonnttiinneennttss””,,  

IInntteerrnnaattiioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff  SSeerrvviiccee  IInndduussttrryy  MMaannaaggeemmeenntt..  VVooll..  1188  NNoo..  55,,  pppp..  447722  ––  449900..  

66..  CChhiiuu,,  KK..  YY..  22000022..  ““RReellaattiioonnsshhiipp  aammoonngg  ssttuuddeenntt  ddeemmooggrraapphhiicc  cchhaarraacctteerriissttiiccss,,  ssttuuddeenntt  

aaccaaddeemmiicc  aacchhiieevveemmeenntt,,  ssttuuddeenntt  ssaattiissffaaccttiioonn,,  aanndd  oonnlliinnee  bbuussiinneessss””..  CCoolluummbbiiaa,,  UUnniivveerrssiittyy  ooff  

MMiissssoouurrii,,  DDooccttoorraall  DDiisssseerrttaattiioonn..    

77..        CCoouunncciill  ooff  EEuurrooppeeaann  EEnneerrggyy  RReegguullaattoorrss..  ((WWoorrkkiinngg  GGrroouupp  oonn  QQuuaalliittyy  ooff  EElleeccttrriicciittyy  

SSuuppppllyy)),,  SSeepptteemmbbeerr  22000033..  SSeeccoonndd  BBeenncchhmmaarrkkiinngg  RReeppoorrtt  oonn  QQuuaalliittyy  ooff  EElleeccttrriicciittyy  SSuuppppllyy..      

88..        CCoowwaann,,  BB..  22000033..  AAnn  iinnttrroodduuccttiioonn  ttoo  eenneerrggyy  iissssuueess  iinn  rruurraall  aarreeaass  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  EEnneerrggyy  

aanndd  DDeevveellooppmmeenntt  RReesseeaarrcchh  CCeennttrree,,  UUnniivveerrssiittyy  ooff  CCaappee  TToowwnn,,  CCaappee  TToowwnn,,  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  

99..      CCrroonniinn,,  JJ..  aanndd  TTaayylloorr,,  SS..  11999922..  MMeeaassuurriinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy::  AA  rree--eexxaammiinnaattiioonn  aanndd  eexxtteennssiioonn..  

JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg,,  VVooll..  5566,,  NNoo..  33,,  pppp..  5555  ––  6688..  

1100..        CCrroossbbyy,,  LL..  AA..  aanndd  SStteepphheennss,,  NN..  11998877,,  ““EEffffeeccttss  ooff  RReellaattiioonnsshhiipp  MMaarrkkeettiinngg  oonn  SSaattiissffaaccttiioonn,,  

RReetteennttiioonn  aanndd  PPrriicceess  iinn  tthhee  LLiiffee  IInnssuurraannccee  IInndduussttrryy””,,  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg  RReesseeaarrcchh,,  VVooll..  

2244,,  NNoo..  44,,  NNoovveemmbbeerr,,  pppp..  440044--1111..  

1111..  DDeenngg,,  XX,,  DDoollll,,  WW..  JJ..,,  AAll--GGaahhttaannii,,  SS..  SS..,,  LLaarrsseenn,,  TT..  JJ..,,  PPeeaarrssoonn,,  JJ..  MM..  aanndd  RRaagghhuunnaatthhaann,,  TT..  SS..  

““AA  CCrroossss--ccuullttuurraall  AAnnaallyyssiiss  ooff  tthhee  EEnndd--uusseerr  CCoommppuuttiinngg    IInnssttrruummeenntt::  AA  MMuullttii--ggrroouupp  IInnvvaarriiaannccee  

AAnnaallyyssiiss,,””  JJoouurrnnaall  ooff  MMaannaaggeemmeenntt  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss,,  ((vvooll..  2211::NNoo..  11)),,  JJuunnee  22000033,,  

pppp..  222277--226622..    

1122..        DDeennzziinn,,  NN..KK..  aanndd  LLiinnccoollnn,,  YY..SS..  11999944..  HHaannddbbooookk  ooff  QQuuaalliittaattiivvee  RReesseeaarrcchh..  TThhoouussaanndd  

OOaakkss,,  LLaattiiff::  SSaaggee  PPuubblliiccaattiioonnss..  

1133..    DDMMEE  ((DDeeppaarrttmmeenntt  ooff  MMiinneerraallss  aanndd  EEnneerrggyy))  22000011..  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPrrooggrraammmmee  

((NNEEPP))  VVooll..  11,,  11999944--11999999..  SSuummmmaarryy  EEvvaalluuaattiioonn  RReeppoorrtt..  NNoovveemmbbeerr..  PPrreettoorriiaa..  

1144..        DDeevveellooppmmeenntt  BBaannkk  ooff  SSoouutthheerrnn  AAffrriiccaa  OOppeerraattiioonnss  aanndd  EEvvaalluuaattiioonn  UUnniitt..  22000055..  AA  DDeesskkttoopp  

SSttuuddyy  ffoorr  tthhee  eevvaalluuaattiioonn  ooff  tthhee  EEaasstteerrnn  CCaappee  EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPrrooggrraammmmee..  
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1155..  EElllliioott,,  KK..MM..  11999944,,  SSEERRVVPPEERRFF  vveerrssuuss  SSEERRVVQQUUAALL::  AA  MMaarrkkeettiinngg  MMaannaaggeemmeenntt  DDiilleemmmmaa  

wwhheenn  aasssseessssiinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy,,  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg  MMaannaaggeemmeenntt,,  VVooll..  44,,  IIssssuuee  22,,  pppp..5566  ––  6611..  

1166..      EEsskkoomm  11999999..  OOppttiimmiissee  CCuussttoommeerr  IInntteerraaccttiioonn::  PPrroocceessss  OOvveerrvviieeww..  SSaannddttoonn..      

1177..      EEsskkoomm  22000000..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt  22000000..  SSaannddttoonn..    

1188..      EEsskkoomm  22000022..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt  22000022..  SSaannddttoonn..    

1199..      EEsskkoomm  22000033..  AAnnnnuuaall  RReeppoorrtt  22000033..  SSaannddttoonn..    

2200..      FFeerrrreellll,,  OO..CC..  aanndd  PPrriiddee,,  WW..MM..  22000000..  MMaarrkkeettiinngg::  CCoonncceeppttss  aanndd  SSttrraatteeggiieess..  HHoouugghhttoonn  

MMiifffflliinn  CCoommppaannyy..  BBoossttoonn,,  NNeeww  YYoorrkk,,  UUSSAA..  

2211..      FFiieelldd,,  AA..  22000055..  RReesseeaarrcchh  MMeetthhoodd  IIII::  FFaaccttoorr  AAnnaallyyssiiss  oonn  SSPPSSSS  

2222..      FFiinnaanncciiaall  MMaaiill,,  OOccttoobbeerr,,  2277  22000000..    

2233..      FFooggaarrttyy,,  GG..,,  CCaattttss,,  RR..  aanndd  FFoorrlliinn,,  CC..  22000000..  MMeeaassuurriinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  wwiitthh  SSEERRVVPPEERRFF..  

JJoouurrnnaall  ooff  OOuuttccoommee  MMeeaassuurreemmeenntt,,  44((11)),,  442255  ––  444477..  

2244..      FFoorrnneellll,,  CC..,,  JJoohhnnssoonn,,  MM..DD..,,  AAnnddeerrssoonn,,  EE..WW..,,  CChhaa,,  JJ..,,  aanndd  BBrryyaanntt,,  BB..EE..  11999966,,  ““TThhee  

AAmmeerriiccaann  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  IInnddeexx::  NNaattuurree,,  PPuurrppoossee  aanndd  FFiinnddiinnggss,,””  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg,,  

6600  ((44)),,  77--1188..  

2255..  FFoouullggeerr,,  DD..  22000088..  SSttaattiissttiiccaall  MMeetthhooddss  [[OOnn  LLiinnee]]  AAvvaaiillaabbllee::  

hhttttpp::////eevvoolluuttiioonnaarryymmeeddiiaa..ccoomm//wwiikkii..hhttmmll[[aacccceesssseedd  1199//1122//22000088]]  

2266..    FFrriieell,,  MM..  22000088..  NNootteess  oonn  FFaaccttoorr  AAnnaallyyssiiss..  CCrriimmiinnaall  JJuussttiiccee  CCeenntteerr,,  SSaamm  HHoouussttoonn  SSttaattee  

UUnniivveerrssiittyy,,  HHoouussttoonn,,  TTeexxaass..    

2277..      GGiieessee,,  JJ..  LL..  aanndd  CCoottee,,  JJ..  AA..  22000022..  DDeeffiinnee  CCoonnssuummeerr  SSaattiissffaaccttiioonn..  AAccaaddeemmyy  ooff  MMaarrkkeettiinngg  

SScciieennccee  RReevviieeww,,  VVooll..  22000000,,  NNoo  11,,  AAvvaaiillaabbllee::  hhttttpp::////wwwwww..aammssrreevviieeww..oorrgg//aarrttiicclleess//ggiieessee0011--

22000000..ppddff  

2288..      GGrroooonnrrooooss,,  CC..  22000000..  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt  aanndd  MMaarrkkeettiinngg::  AA  CCuussttoommeerr  RReellaattiioonnsshhiipp  

MMaannaaggeemmeenntt  AApppprrooaacchh..  SSeeccoonndd  EEddiittiioonn..  JJoohhnn  WWiilleeyy  aanndd  SSoonnss,,  IInncc..,,  NNeeww  YYoorrkk,,  UUSSAA..    

2299..      HHaallll,,  AA..  11999988..  PPrroocceessss  MMaappppiinngg  ooff  ffuunnccttiioonnss  ttoo  sseerrvvee  tthhee  eenndd  uusseerr..  EEsskkoomm..  SSaannddttoonn..    

3300..      HHaannkkee,,  JJ..  EE..  aanndd  WWiicchheerrnn,,  DD..WW..  22000055..  BBuussiinneessss  FFoorreeccaassttiinngg..  EEiigghhtthh  EEddiittiioonn..  PPeeaarrssoonn  

EEdduuccaattiioonn  IInncc..,,  NNeeww  JJeerrsseeyy..  UUSSAA..  

3311..  HHeellffeerrtt,,  GG..,,  RRiitttteerr,,  TT..,,  aanndd  WWaalltteerr,,  AA..  22000022..  RReeddeeffiinniinngg  mmaarrkkeett  oorriieennttaattiioonn  ffrroomm  aa  

rreellaattiioonnsshhiipp  ppeerrssppeeccttiivvee::  TThheeoorreettiiccaall  ccoonnssiiddeerraattiioonnss  aanndd  eemmppiirriiccaall  rreessuullttss..  EEuurrooppeeaann  JJoouurrnnaall  

ooff  MMaarrkkeettiinngg,,  VVooll..  2288,,  NNoo..  55,,  pppp..  555533--556644..  

3322..  HHuusssseeyy,,  JJ..  aanndd  HHuusssseeyy,,  RR..  11999977..  BBuussiinneessss  RReesseeaarrcchh::  AA  pprraaccttiiccaall  gguuiiddee  ffoorr  

uunnddeerrggrraadduuaattee  aanndd  ppoossttggrraadduuaattee  ssttuuddeennttss..  LLoonnddoonn::  MMaaccmmiillllaann  PPrreessss  LLttdd..  

3333..  JJaaiinn,,  SS..KK..  aanndd  GGuuppttaa,,  GG..  22000044..  MMeeaassuurriinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy::  SSEERRVVQQUUAALL  vvss  SSEERRVVPPEERRFF  

SSccaalleess..  VViikkaallppaa::  TThhee  JJoouurrnnaall  ffoorr  DDeecciissiioonn  MMaakkeerrss..  VVooll..  2299,,  NNoo..  22..    

3344..  JJoonneess,,  II..  22000033..  ““EEaacchh  SStteepp,,  YYoouurr  MMaarrkk,,  MMaakkee  iitt  CCoouunntt””  VViivvaa  CCuussttoommeerr  SSeerriieess..  EEsskkoomm  

DDiissttrriibbuuttiioonn..  PPaauull  ZZwwiicckk  PPrroodduuccttiioonnss..  JJoohhaannnneessbbuurrgg,,  RReeppuubblliicc  ooff  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  
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3355..  KKaannjjii,,  GG..KK..  ((EEdd..))  11999955..  TToottaall  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt::  PPrroocceeeeddiinnggss  ooff  tthhee  FFiirrsstt  WWoorrlldd  

CCoonnggrreessss..  CChhaappmmaann  aanndd  HHaallll,,  22--66  BBoouunnddaarryy  RRooww,,  LLoonnddoonn  SSEEII  88HHNN,,  UUnniitteedd  KKiinnggddoomm..  

3366..      KKeelllleerr,,  GG..  aanndd  WWaarrrraacckk,,  BB..  22000000..  SSttaattiissttiiccss  ffoorr  MMaannaaggeemmeenntt  aanndd  EEccoonnoommiiccss..  FFiifftthh  EEddiittiioonn..  

DDuuxxbbuurryy,,  TThhoommssoonn  LLeeaarrnniinngg,,  PPaacciiffiicc  GGrroovvee,,  CCaalliiffoorrnniiaa,,  UUSSAA..    

3377..  KKeenneellyy,,  MM..  aanndd  HHeelllliieerr,,  PP..  22000011..  AA  MMaarrkkeett  OOrriieenntteedd  FFrraammeewwoorrkk  ttoo  TTeeaacchhiinngg  

UUnnddeerrggrraadduuaattee  EEccoonnoommiiccss::  JJuussttiiffiiccaattiioonn  aanndd  EExxppllaannaattiioonn..WWoorrkkiinngg  PPaappeerr  NNoo..  22110033..  SScchhooooll  ooff  

EEccoonnoommiiccss,,  DDeeaakkiinn  UUnniivveerrssiittyy,,  MMeellbboouurrnnee  CCaammppuuss,,  VViiccttoorriiaa,,  AAuussttrraalliiaa..    

3388..    KKhhaann,,  MM..  NN..,,  DDuutttt,,  VV..  RR..  aanndd  BBaannssaall,,  SS..CC..  22000077,,  CCuussttoommeerr  ppeerrcceeppttiioonnss  aanndd  eexxppeeccttaattiioonnss  ooff  

sseerrvviiccee  qquuaalliittyy::  AA  ccaassee  ssttuuddyy  ooff  ddoommeessttiicc  aaiirrlliinnee  iinndduussttrryy  iinn  IInnddiiaa..  PPrroocceeeeddiinnggss  ooff  tthhee  

ccoonnffeerreennccee  oonn  MMaarrkkeettiinngg..  IInnddiiaann  IInnssttiittuuttee  ooff  MMaannaaggeemmeenntt,,  AAhhmmeeddaabbaadd..  JJaann  44--55..  

3399..    KKoosskkeellaa..  HH..  22000022,,  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  aanndd  LLooyyaallttyy  iinn  AAfftteerr  SSaalleess  SSeerrvviiccee::  MMooddeess  ooff  

CCaarree  iinn  TTeelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  SSyysstteemmss  DDeelliivveerryy..  HHUUTT  IInndduussttrriiaall  MMaannaaggeemmeenntt  aanndd  WWoorrkk  aanndd  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall  PPssyycchhoollooggyy,,  RReeppoorrtt  NNoo..  2211..  HHeellssiinnkkii  UUnniivveerrssiittyy  ooff  TTeecchhnnoollooggyy..  FFiinnllaanndd..  

4400..      LLaammssaallii,,  HH..,,  IIssmmaaiill,,  HH..  AA..,,  RRaazzaakk,,  RR..  CC..,,  LLaazziimm,,  HH..  MM..,,  AAddnnaannaa,,  KK..  AA..  aanndd  AArrsshhaadd,,  DD..  AA..,,  

22000044..  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  ttoowwaarrddss  IIssllaamm  BBaannkkiinngg  iinn  MMaallaayyssiiaa::  AA  SSttuuddyy  uussiinngg  CCaarrtteerr  

MMooddeell..  UUnniivveerrssiittii  UUttaarraa,,  MMaallaayyssiiaa..    

4411..      LLaawwss,,  EE..  22000022..  TToouurriissmm  MMaarrkkeettiinngg::  QQuuaalliittyy  aanndd  SSeerrvviiccee  MMaannaaggeemmeenntt..  BBrriittiisshh  LLiibbrraarryy  

CCaattaalloogguuiinngg  iinn  PPuubblliiccaattiioonn  DDaattaa,,  LLoonnddoonn,,  EEnnggllaanndd..    

4422..      LLeellee,,  MM..MM..  aanndd  SShheetthh,,  JJ..NN..  11999911..  TThhee  CCuussttoommeerr  iiss  kkeeyy::  ggaaiinniinngg  aann  uunnbbeeaattaabbllee  aaddvvaannttaaggee  

tthhrroouugghh  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..    JJoohhnn  WWiilleeyy  aanndd  SSoonnss,,  IInncc..,,  NNeeww  YYoorrkk,,  UUSSAA..  

4433..      LLiippsseeyy,,  RR..  GG..  aanndd  CCoouurrrraanntt,,  PP..  NN..  11999999..  EEccoonnoommiiccss..  1122
tthh

  EEddiittiioonn..  AAddddiissssoonn--WWeesslleeyy,,  

BBoossttoonn,,  UUSSAA..  

4444..    MMaalltthhoouussee,,  EE..CC..,,  OOaakklleeyy,,  JJ..LL..,,  CCaallddeerr,,  BB..JJ..  aanndd  IIaaccoobbuuccccii,,  DD..  22000033..  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  

AAccrroossss  OOrrggaanniizzaattiioonnaall  UUnniittss,,  IInntteeggrraatteedd  MMaarrkkeettiinngg  CCoommmmuunniiccaattiioonnss,,  NNoorrtthh--wweesstteerrnn  

UUnniivveerrssiittyy,,  IIlllliinnooiiss,,  UUSSAA..  

4455..    MMqquuqquu,,  MM..  HH..    22000066..  AA  ssuurrvveeyy  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  eexxppeeccttaattiioonnss  aanndd  ppeerrcceeppttiioonnss  aass  aa  

mmeeaassuurree  ooff  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  iinn  SSAANNBBSS..  GGrraahhaammssttoowwnn..  RRhhooddeess  UUnniivveerrssiittyy..  MMaasstteerrss  TThheessiiss..  

4466..  NNEERR  ((NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr))  11999966..  LLiigghhttiinngg  uupp  SSoouutthh  AAffrriiccaa  11999966::  PPrrooggrreessss  

RReeppoorrtt  oonn  eelleeccttrriiffiiccaattiioonn..  SSaannddttoonn,,  NNEERR..    

4477..  NNEERR  ((22000000))..  LLiigghhttiinngg  uupp  SSoouutthh  AAffrriiccaa..  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr..  JJoohhaannnneessbbuurrgg..    

4488..  NNaattiioonnaall  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr,,  AApprriill  22000022..  ““NNEERR  PPoowweerr  QQuuaalliittyy  DDiirreeccttiivvee””,,  DDiirreeccttiivvee  ooff  

tthhee  SSoouutthh  AAffrriiccaann  EElleeccttrriicciittyy  RReegguullaattoorr,,  RReevviissiioonn  11..55..    

4499..  OOlliivvaa,,  TT..AA..,,  OOlliivveerr,,  RR..LL..,,  aanndd  BBeeaarrddeenn,,  WW..AA..  11999955,,  ‘‘TThhee  rreellaattiioonnsshhiipp  aammoonngg  ccoonnssuummeerr  

ssaattiissffaaccttiioonn,,  iinnvvoollvveemmeenntt,,  aanndd  pprroodduucctt  ppeerrffoorrmmaannccee’’,,  BBeehhaavviioouurraall  SScciieennccee,,  vvooll..4400,,  nnoo..44,,  

pppp..110044--113322..  
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5500..      OOlliivveerr,,  RR..LL..  ((11998800)),,  ““AA  CCooggnniittiivvee  MMooddeell  ooff  tthhee  AAnntteecceeddeennttss  aanndd  CCoonnsseeqquueenncceess  ooff  

SSaattiissffaaccttiioonn  DDeecciissiioonnss,,””  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg  RReesseeaarrcchh,,  vvooll..1177  ((NNoovveemmbbeerr)),,  pppp..  446600--446699..  

5511..      OOlliivveerr,,  RR..LL..  11999977,,  SSaattiissffaaccttiioonn::  AA  bbeehhaavviioouurraall  ppeerrssppeeccttiivvee  oonn  tthhee  ccoonnssuummeerr,,  FFiirrsstt  eeddiittiioonn,,  

MMcc--GGrraaww--HHiillll  CCoo..  IInncc..,,  NNeeww  YYoorrkk..    

5522..    PPaarraassuurraammaann,,  AA..,,  ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..,,  BBeerrrryy,,  LL..LL..  ((11998855)),,  ““AA  CCoonncceeppttuuaall  MMooddeell  ooff  SSeerrvviiccee  

QQuuaalliittyy  aanndd  iittss  iimmpplliiccaattiioonnss  ffoorr  FFuuttuurree  RReesseeaarrcchh,,””  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg,,  vvooll..4499  ((AAuuttuummnn)),,  pppp..  

4411--5500..  

5533..    PPaarraassuurraammaann,,  AA..,,  ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..,,  BBeerrrryy,,  LL..LL..  ((11998888)),,  ““AA  MMuullttiippllee--IItteemm  SSccaallee  ffoorr  

MMeeaassuurriinngg  CCoonnssuummeerr  PPeerrcceeppttiioonnss  ooff  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy,,””  JJoouurrnnaall  ooff  RReettaaiilliinngg,,  vvooll..  6644  ((SSpprriinngg)),,  

pppp..1122--4400..  

5544..    ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..,,  PPaarraassuurraammaann,,  AA..  &&  BBeerrrryy,,  LL..LL..  ((11998888))..  CCoommppaarriinngg  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  

ppeerrffoorrmmaannccee  wwiitthh  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  qquuaalliittyy  nneeeeddss  [[OOnn--lliinnee]]..  AAvvaaiillaabbllee::  

hhttttpp::////wwwwww..1122mmaannaaggee..ccoomm//mmeetthhooddss__zzeeiitthhmmaall__sseerrvvqquuaall..hhttmmll..[[aacccceesssseedd2255//0066//22000066]].. 

5555..      PPaarraassuurraammaann,,  AA..,,  ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..,,  BBeerrrryy,,  LL..LL..  ((11999911)),,  ““RReeffiinneemmeenntt  aanndd  RReeaasssseessssmmeenntt  ooff  

tthhee  SSEERRVVQQUUAALL  SSccaallee,,””  JJoouurrnnaall  ooff  RReettaaiilliinngg,,  6677::  vvooll..  44,,  pppp..442200--445500..    

5566..  PPoottggiieetteerr,,  BB..CC..,,  BBootthhaa,,  JJ..HH..  aanndd  LLeeww,,  CC..  22000055..  EEvviiddeennccee  tthhaatt  uussee  ooff  IITTLL  FFrraammeewwoorrkk  iiss  

eeffffeeccttiivvee..  1188
tthh

  AAnnnnuuaall  CCoonnffeerreennccee  ooff  tthhee  NNaattiioonnaall  AAddvviissoorryy  CCoommmmiitttteeee  oonn  CCoommppuuttiinngg  

QQuuaalliiffiiccaattiioonnss..  TTaauurraannggaa,,  NNeeww  ZZeeaallaanndd..  

5577..    QQiinn,,  HH..  22000088..  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  PPeerrcceeppttiioonnss  iinn  FFaasstt--ffoooodd  rreessttaauurraannttss  iinn  CChhiinnaa..  UUnniivveerrssiittyy  ooff  

NNoorrtthh  TTeexxaass,,  DDeennttoonn,,  UUSSAA..  

5588..  RReekkeettttyyee,,  GG..  aanndd  HHeetteessii,,  EE..  22000033..  AAnnaallyyssiiss  ooff  CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyy  ttoo  tthhee  EElleeccttrriicciittyy  

DDiissttrriibbuuttoorrss  ––  TThhee  ccaassee  ooff  tthhee  HHuunnggaarriiaann  EElleeccttrriicciittyy  DDiissttrriibbuuttiioonn  bbeeiinngg  uunnddeerr  lliibbeerraalliizzaattiioonn,, 1177
tthh

  

IInntteerrnnaattiioonnaall  CCoonnffeerreennccee  oonn  EElleeccttrriicciittyy  DDiissttrriibbuuttiioonn,,  BBaarrcceelloonnaa,,  SSppaaiinn,,  1122--1155  MMaayy  22000033..  

5599..      RReemmeennyyii,,  DD..  11999966..  ““SSoo  yyoouu  wwaanntt  ttoo  bbee  aann  aaccaaddeemmiicc  rreesseeaarrcchheerr  iinn  bbuussiinneessss  aanndd  

mmaannaaggeemmeenntt  ssttuuddiieess!!  WWhheerree  ddoo  yyoouu  ssttaarrtt  aanndd  wwhhaatt  aarree  tthhee  kkeeyy  pphhiilloossoopphhiiccaall  iissssuueess  ttoo  tthhiinnkk  

aabboouutt??””  SSoouutthh  AAffrriiccaann  JJoouurrnnaall  ooff  BBuussiinneessss  MMaannaaggeemmeenntt,,  2277  ((11//22))2222--3333..  

6600..  SSaallvvaattoorree,,  DD..  22000044..  MMaannaaggeerriiaall  EEccoonnoommiiccss  iinn  aa  GGlloobbaall  EEccoonnoommyy..  FFiifftthh  EEddiittiioonn..  TThhoommssoonn,,  

SSoouutthh--WWeesstteerrnn,,  OOhhiioo,,  UUSSAA..    

6611..    SScchhiinnjjss,,  JJ..  MM..  CC..  22000033..  LLooyyaallttyy  aanndd  SSaattiissffaaccttiioonn  iinn  PPhhyyssiiccaall  aanndd  RReemmoottee  SSeerrvviiccee  

EEnnccoouunntteerrss..  FFaaccuullttyy  ooff  MMaannaaggeemmeenntt  SScciieenncceess,,  DDLL  HHeeeerrlleenn,,  TThhee  NNeetthheerrllaannddss..    

6622..  SSiinngghh,,  RR..  aanndd  KKhhaanndduujjaa,,  DD..  22001100..  SSEERRVVQQUUAALL  aanndd  MMooddeell  ooff  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy  GGAAPPSS::  AA  

FFrraammeewwoorrkk  ffoorr  DDeetteerrmmiinniinngg  aanndd  PPrriioorriittiizziinngg  CCrriittiiccaall  FFaaccttoorrss  ffrroomm  FFaaccuullttyy  PPeerrssppeeccttiivvee  iinn  

HHiigghheerr  EEdduuccaattiioonn,,  IInntteerrnnaattiioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff  EEnnggiinneeeerriinngg  SScciieennccee  aanndd  TTeecchhnnoollooggyy,,  VVooll..  22  ((77)),,  

pppp33229977  ––  33330044..  

6633..      SSpprreenngg,,  RR..AA..,,  MMaacckkeennzziiee,,  SS..BB..,,  aanndd  OOllsshhaavvsskkyy,,  RR..WW..  ((11999966)),,  ““AA  RRee--eexxaammiinnaattiioonn  ooff  tthhee  

DDeetteerrmmiinnaannttss  ooff  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn,,””  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg,,  vvooll..  6600  ((JJuullyy)),,  pppp..1155--3322..  
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6644..      SStteewwaarrtt,,  SS..  II..  22000011..  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  iinn  tthhee  MMeettrrooppoolliittaann  AAmmbbuullaannccee..  VViiccttoorriiaa  

UUnniivveerrssiittyy  ooff  TTeecchhnnoollooggyy..  VViiccttoorriiaa..  DDeeggrreeee  ooff  MMaasstteerr  ooff  BBuussiinneessss..  

6655..        SSoouutthh  AAffrriiccaa..  DDeeppaarrttmmeenntt  ooff  MMiinneerraallss  aanndd  EEnneerrggyy..  22000044..  TThhee  NNeeww  NNaattiioonnaall  

EElleeccttrriiffiiccaattiioonn  PPllaannnniinngg  aanndd  IImmpplleemmeennttaattiioonn  WWoorrkksshhoopp  ––  FFeeeeddbbaacckk  DDooccuummeennttaattiioonn,,  JJuunnee  

22000044..  

6666..    TTrraannssiitt  CCooooppeerraattiivvee  RReesseeaarrcchh  PPrrooggrraamm  RReeppoorrtt  4477,,  11999999..  AA  HHaannddbbooookk  ffoorr  MMeeaassuurriinngg  

CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  aanndd  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy,,  NNaattiioonnaall  AAccaaddeemmyy  PPrreessss,,  WWaasshhiinnggttoonn..  

6677..      VVaavvrraa,,  TT..GG..  11999977..  IImmpprroovviinngg  yyoouurr  mmeeaassuurreemmeenntt  ooff  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn::  AA  gguuiiddee  ttoo  

ccrreeaattiinngg,,  ccoonndduuccttiinngg,,  aannaallyyssiinngg  aanndd  rreeppoorrttiinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn  mmeeaassuurreemmeenntt  pprrooggrraammss..  

AASSQQ  QQuuaalliittyy  PPrreessss,,  MMiillwwaauukkeeee,,  WWiissccoonnssiinn..  

6688..    WWaalltteerr,,  AA..,,  MMuueelllleerr,,  AA..  TT..  aanndd  HHeellffeerrtt,,  GG..  TThhee  IImmppaacctt  ooff  SSaattiissffaaccttiioonn,,  TTrruusstt  aanndd  

RReellaattiioonnsshhiipp  VVaalluuee  oonn  CCoommmmiittmmeenntt::  TThheeoorreettiiccaall  CCoonnssiiddeerraattiioonnss  aanndd  EEmmppiirriiccaall  RReessuullttss,,  

wwoorrkkiinngg  ppaappeerr..  UUnniivveerrssiittyy  ooff  KKaarrllssrruuhhee..  GGeerrmmaannyy..    

6699..      YYaanneelliissaa..  22000055..  FFeeeeddbbaacckk  oonn  RReeggiioonnaall  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  PPrroojjeecctt..  EEsskkoomm  SSoouutthheerrnn  

RReeggiioonn’’ss  WWoorrkkggrroouupp..  EEaasstt  LLoonnddoonn..  

7700..  YYii,,  YY..  JJ..  aanndd  LLaa,,  SS..NN..  ((22000044))..  WWhhaatt  IInnfflluueenncceess  tthhee  RReellaattiioonnsshhiipp  BBeettwweeeenn  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaaccttiioonn  aanndd  RReeppuurrcchhaassee  IInntteennttiioonnss??  IInnvveessttiiggaattiinngg  tthhee  EEffffeecctt  ooff  AAddjjuusstteedd  EExxppeeccttaattiioonnss  aanndd  

CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyy..  JJoouurrnnaall  ooff  PPssyycchhoollooggyy  aanndd  MMaarrkkeettiinngg..  VVooll..  2255::  NNoo..  55..  pppp  335511--337733..  

7711..      ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..  aanndd  BBiittnneerr,,  MM..JJ..  11999922..  SSeerrvviicceess  mmaarrkkeettiinngg..  TThhiirrdd  EEddiittiioonn..  MMcc--GGrraaww--HHiillll,,  

NNeeww  YYoorrkk..  

7722..      ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..  aanndd  BBiittnneerr,,  MM..JJ..  11999955..  SSeerrvviicceess  mmaarrkkeettiinngg..  TThhiirrdd  EEddiittiioonn..  MMcc--GGrraaww--HHiillll,,  

NNeeww  YYoorrkk..  

7733..      ZZeeiitthhaammll,,  VV..AA..  aanndd  BBiittnneerr,,  MM..JJ..  22000033..  SSeerrvviicceess  mmaarrkkeettiinngg..  TThhiirrdd  EEddiittiioonn..  MMcc--GGrraaww--HHiillll,,  

NNeeww  YYoorrkk..  

7744..      ZZeeiitthhaammll,,  VV..  AA..,,  PPaarraassuurraammaann,,  AA..  aanndd  BBeerrrryy,,  LL..  LL..  11998855..  ““PPrroobblleemmss  aanndd  SSttrraatteeggiieess  iinn  

SSeerrvviicceess  MMaarrkkeettiinngg””..  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg,,  vvooll..  4499  ((SSpprriinngg  11998855)),,  pppp..3333--4466..  
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AAPPPPEENNDDIICCEESS  
 

Appendix A.  SERVQUAL Questionnaire 

QUESTIONNAIRE TO DETERMINE PERCEPTIONS OF PREPAYMENT RURAL 

HOUSEHOLD CUSTOMERS OF THE ELECTRICITY UTILITY, ESKOM. 

 

EXPECTATIONS SECTION 
Based on your experiences as a customer of an electricity supplier, please think about the kind of electricity 

supplier that would deliver excellent quality of electrical service, that you would be pleased to do business with. 

Please show the extent to which you think such an electricity supplier would possess the feature described by each 

statement. If you feel a feature is not all essential for an excellent electricity supplier such as the one you have in 

mind, circle the number “1”. If you feel a feature is absolutely essential for excellent electricity supplier, circle 

“7”. If your feelings are less strong, circle one of the numbers in the middle. There are no right or wrong answers – 

all we are interested in is a number that truly reflects your feelings regarding electricity suppliers that would 

deliver excellent quality of service. Note: For each of the statements below circle the number that indicates how an 

electricity company’s performance compares with the level you expect. The numbers are on a scale ranging from 1 

(for strongly disagree) to 7 (for strongly agree). 

 

STATEMENTS IN THE TANGIBLES DIMENSION 

EElleeccttrriicciittyy  PPoowweerr  UUttiilliittiieess  sshhoouulldd  hhaavvee::                                        SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
 

11..  MMooddeerrnn  eeqquuiippmmeenntt  aanndd  tteecchhnnoollooggyy                        
                                      

22..  AAttttrraaccttiivvee,,  nneeaatt  &&  aacccceessssiibbllee  ffaacciilliittiieess                

            

33..  PPrrooffeessssiioonnaallllyy  &&  nneeaattllyy  ddrreesssseedd  ssttaaffff      

    

44..  DDooccuummeennttaattiioonn  vviissuuaallllyy  aappppeeaalliinngg        

  
                                        
  

SSTTAATTEEMMEENNTTSS  IINN  TTHHEE  RREELLIIAABBIILLIITTYY  DDIIMMEENNSSIIOONN  

EElleeccttrriicciittyy  PPoowweerr  UUttiilliittiieess  sshhoouulldd  hhaavvee::                                        SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
  

11..  AAddhheerree  ttoo  pprroommiisseedd  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee                                

22..  KKeeeenn  iinntteerreesstt  iinn  ssoollvviinngg  pprroobblleemmss  

33..  PPeerrffoorrmm  sseerrvviicceess  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee  

44..  PPrroovviiddee  pprroommiisseedd  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  aallll  tthhee  

          ttiimmee..  

55..  AAccccuurraattee  kkeeeeppiinngg  ooff  ccuussttoommeerr  rreeccoorrddss  

  

  

  

  

  

  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  
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STATEMENTS IN THE RESPONSIVENESS DIMENSION 

EElleeccttrriicciittyy  PPoowweerr  UUttiilliittiieess  sshhoouulldd::                                                          SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
 

11..  PPrreessccrriibbee  ssppeecciiffiicc  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee                            

        pprroovviissiioonn..  

22..  PPrroovviiddee  pprroommpptt  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  

33..    AAllwwaayyss  bbee  wwiilllliinngg  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss..  

44..  NNeevveerr  bbee  ttoooo  bbuussyy  ttoo  rreessppoonndd  ccuussttoommeerrss..  

  

  

SSTTAATTEEMMEENNTTSS  IINN  TTHHEE  AASSSSUURRAANNCCEE  DDIIMMEENNSSIIOONN  

EElleeccttrriicciittyy  PPoowweerr  UUttiilliittiieess  sshhoouulldd::                                                          SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
 

11..  HHaavvee  aaccccuurraattee  aanndd  ccoonnssiisstteenntt                                              

        rreessppoonnsseess  

22..  EEnnssuurree  sseeccuurriittyy  iinn  ttrraannssaaccttiinngg  

        wwiitthh  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss..  

33..  HHaavvee  ccoouurrtteeoouuss  eemmppllooyyeeeess..  

44..  HHaavvee  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  eemmppllooyyeeeess  

  

  

SSTTAATTEEMMEENNTTSS  IINN  TTHHEE  EEMMPPAATTHHYY  DDIIMMEENNSSIIOONN  

EElleeccttrriicciittyy  PPoowweerr  UUttiilliittiieess  sshhoouulldd::                                                          SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  

  

11..  GGiivvee  ccuussttoommeerrss  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn                                

22..  HHaavvee  ccoonnvveenniieenntt  ooppeerraattiinngg  hhoouurrss  

33..  GGiivvee  ccuussttoommeerrss  ppeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  

44..  HHaavvee  ccuussttoommeerrss’’  iinntteerreessttss  aatt  hheeaarrtt  

55..  UUnnddeerrssttaanndd  ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  nneeeeddss  

  

  

  

  

  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  
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PERCEPTIONS SECTION 

The following set of statements relate to your feelings about performance of ESKOM’s electricity service. For 

each statement, please show the extent to which you believe ESKOM has the feature described by the statement. 

Once again, circling a “1” means that you strongly disagree that ESKOM has that feature, and circling a “7” means 

that you strongly agree. You may circle any of the numbers in the middle that show how strong your feelings are. 

There are no right or wrong answers; all we’re interested in is a number that best shows your perceptions about 

ESKOM service regarding each statement.  

  

STATEMENTS IN THE TANGIBLES DIMENSION 

EESSKKOOMM  hhaass::                                                                                                                        SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
 

11..  MMooddeerrnn  eeqquuiippmmeenntt  aanndd  tteecchhnnoollooggyy                        
                                      

22..  AAttttrraaccttiivvee,,  nneeaatt  &&  aacccceessssiibbllee  ffaacciilliittiieess                

            

33..  PPrrooffeessssiioonnaallllyy  &&  nneeaattllyy  ddrreesssseedd  ssttaaffff      

    

44..  DDooccuummeennttaattiioonn  tthhaatt  iiss  vviissuuaallllyy  aappppeeaalliinngg        

  
                                        
  

SSTTAATTEEMMEENNTTSS  IINN  TTHHEE  RREELLIIAABBIILLIITTYY  DDIIMMEENNSSIIOONN  

EESSKKOOMM::                                                                                                                                      SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
  

11..  SSttiicckkss  ttoo  pprroommiisseedd  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee                                

22..  HHaass  kkeeeenn  iinntteerreesstt  iinn  ssoollvviinngg  ccuussttoommeerr  pprroobblleemmss  

33..  PPeerrffoorrmmss  sseerrvviicceess  rriigghhtt  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee  

44..  PPrroovviiddeess  ssaammee  lleevveell  ooff  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss  

        aallll  tthhee  ttiimmee..  

55..  MMaakkeess  nnoo  eerrrroorrss  iinn  ccuussttoommeerr  rreeccoorrddss  

STATEMENTS IN THE RESPONSIVENESS DIMENSION 

EESSKKOOMM::                                                                                                                                      SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
 

11..  PPrreessccrriibbeess  ssppeecciiffiicc  ttiimmeess  ffoorr  sseerrvviiccee                            

        pprroovviissiioonn  aanndd  ssttiicckk  ttoo  tthheemm..  

22..  PPrroovviiddeess  pprroommpptt  sseerrvviiccee  ttoo  ccuussttoommeerrss..  

33..    iiss  aallwwaayyss  wwiilllliinngg  ttoo  hheellpp  ccuussttoommeerrss..  

44..  iiss  nneevveerr  ttoooo  bbuussyy  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  ccuussttoommeerrss..  

  

  

  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  
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SSTTAATTEEMMEENNTTSS  IINN  TTHHEE  AASSSSUURRAANNCCEE  DDIIMMEENNSSIIOONN  

EESSKKOOMM::                                                                                                                                      SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  
 

11..  AAllwwaayyss  hhaass  aaccccuurraattee  aanndd  ccoonnssiisstteenntt                                              

        rreessppoonnsseess  

22..  EEnnssuurreess  sseeccuurriittyy  iinn  ttrraannssaaccttiinngg  

        wwiitthh  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss..  

33..  HHaass  ccoouurrtteeoouuss  aanndd  ppoolliittee  eemmppllooyyeeeess..  

44..  HHaass  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  eemmppllooyyeeeess  

  

SSTTAATTEEMMEENNTTSS  IINN  TTHHEE  EEMMPPAATTHHYY  DDIIMMEENNSSIIOONN  

EESSKKOOMM::                                                                                                                                      SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee      SSttrroonnggllyy  aaggrreeee  

  

11..  GGiivveess  ccuussttoommeerrss  iinnddiivviidduuaall  aatttteennttiioonn                                

22..  HHaass  ccoonnvveenniieenntt  ooppeerraattiinngg  hhoouurrss  

33..  GGiivveess  ccuussttoommeerrss  ppeerrssoonnaall  aatttteennttiioonn  

44..  HHaass  ccuussttoommeerrss’’  iinntteerreessttss  aatt  hheeaarrtt  

55..  UUnnddeerrssttaannddss  ccuussttoommeerrss’’  ssppeecciiffiicc  nneeeeddss  

 

 

1. The appearance of the electricity utility/company’s physical facilities, equipment, personnel and 

communications material.                                                                                    ------- points 

2. The ability of the electricity utility/company to perform the promised service dependably and 

accurately.                                                                                                             ------- points 

3. The willingness of the electricity utility/company to help customers and provide prompt service.                                               

------- points     

4. The knowledge and courtesy of the electricity utility/company’s employees and their ability to 

convey trust and confidence.                                                                                  ------- points  

5. The caring, individualized attention the electricity utility/company provides its customers.  

        ------- points                                                                                                                                                           

 

 

 

 

 

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  

11  22  33  44  55  66  77  
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Appendix B: COVERING LETTER 

 

 

ELECTRIFICATION DEPARTMENT 

Sunilaws Office Park 

Cnr Bonza Bay Road and Quenera Drive 5241 

Private Bag X 1 Beacon Bay East London 5205 

Tel +27 43 7032443 Fax +27 43 7032429 

Eskom Holdings Limited Reg No 2002/015527/06 

 

24 March 2006 

 

Dear Participant in the Research Study 

This questionnaire is designed to assess the current quality of the service being offered by the 

power utility, Eskom in relation to its expectations. The information you provide will help us to 

understand the level of quality of service that you are experiencing against what you expect that 

level to be.  

 

In an attempt to gather information that will help us understand the extent of the service offered 

to you as one of Eskom customers residing in rural Eastern Cape and in South Africa you have 

been selected to participate in this research study.  

 

The intention of this study is to examine the attributes of service that have been pre-selected to 

affect electricity service quality offered. These attributes have been selected from a customer 

viewpoint and to a large extent reflect the service quality being investigated. It is important that 

you provide honest feedback of your experiences for each of the service delivery statements 

you are asked to respond to.  

 

Your responses will be kept strictly confidential. Only members of the research team will have 

access to the information you give. It is not important to furnish your name as this study 

focuses at service delivery trends at a village level and when concluded will represent an 

opinion for your village. It is important then to understand that you have been chosen to 

represent your village and whatever responses you give will be taken as views and experiences 

from your village in how electricity service is delivered.  
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Participation in this research is entirely voluntary and you have the right not to participate or 

you can withdraw from it at any point in time. I urge you to answer all questions and not leave 

any unanswered.  

 

Thank you very much for your time and cooperation. Your observations and reflections will 

greatly enhance the value of this research endeavour.  

 

 

Yours faithfully 

 

Eric Myoli 
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Appendix C: Group of twenty people pre-selected for focus group discussion 

 

Focus group Pre-survey of rural electricity prepaid customers (Magwala Village – Cofimvaba) 

 

The area was electrified in 2001 and switched on in 2002 for customers to use and buy 

electricity for the first time. Prepaid meters were installed with load limiting 2.5 amps per 

customer. 2.5 amp is upgradeable to a 20 amp supply on payment of R165.00 upgrade fee or 

connection fee for a new 20 amp customer. In 2006 when this interview was done these 

customers had at least 3 full years of experience in electricity. The focus was to evaluate their 

level of satisfaction with the electricity service they are receiving from ESKOM. The following 

are the 6 most important issues identified in their order of importance: 

 

� “weak electricity” that goes off at the slightest wind or rain and sometimes on a very 

clear day. These power outages are perceived by locals to be rooted in the type and 

quality of installation done during electrification of their area.  

� Vendor selling electricity prepaid tokens too far from the village and also tokens 

availability not guaranteed and could be depleted whilst standing in the queue waiting 

for your turn to buy. These vendors are agents Eskom uses to sell electricity and are 

always in close proximity to these areas.  

� The time it takes to upgrade the meter once people pay takes longer thus causing people 

who want to upgrade to resort to unsavoury tampering due to inability to use their 

appliances from a limited 2.5 amp supply. 

� Electricity access cards reported lost take longer once ordered. People require a quick 

turnaround time from ESKOM in processing these replacement cards since it leads to 

difficulties in purchasing electricity tokens from vendors.  

� New extensions or new households within reticulated areas have difficulty accessing 

electricity as nobody knows what process to follow for a new prepaid supply 

application. Ongoing education is needed on this process. 

� Positioning of prepaid meter inside the house at the time of electrification was never 

cleared with customers i.e. customers were never consulted and there’s much 

unhappiness as short-cuts were taken by contractors ESKOM employed as they opted 

for easy solutions to save their costs for cable.  

� Lack of funds to pay for the upgrade from 2.5 amp to 20 amps supplies due to poverty 

and unemployment.  

 

 

On a scale of 1 to 7, 1 being poor and 7 excellent the collective agreement was the current 

service quality of ESKOM is rated as 4. It was felt that if the above issues could be 

addressed the rating could improve tremendously especially the quality of supply which 

takes priority and heavily weighted compared to all other performance issues.  
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Appendix D: Test of Homogeneity of Variance 

 

Test of Homogeneity of Variances 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

P5 1.110 11 208 .355 

P6 1.843 11 208 .049 

P7 29.024 11 208 .000 

P8 1.678 11 208 .080 

P9 .255 11 208 .993 

P10 .402 11 208 .954 

P11 3.770 11 208 .000 

P12 1.056 11 208 .399 

P13 .661 11 208 .774 

P14 1.093 11 208 .368 

P15 .130 11 208 1.000 

P16 2.537 11 208 .005 

P17 1.577 11 208 .107 

P18 1.441 11 208 .157 

P19 8.371 11 208 .000 

P20 3.058 11 208 .001 

P21 1.095 11 208 .367 

P22 .643 11 208 .790 

PAQ1 .602 11 208 .826 

PAQ2 2.530 11 208 .005 

PAQ3 3.257 11 208 .000 

PAQ4 2.070 11 208 .024 

PAQ5 1.358 11 208 .195 

P_Reliability 1.516 11 208 .127 

P_Responsiveness .966 11 208 .479 

P_Assurance 1.980 11 208 .032 

P_Empathy 2.487 11 208 .006 
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CHART I  

 

 

-10
0

10
20
30
40
50
60
70
80
90

100

3 2 4 1 5 6 7

M
o

r
e

F
r
e

q
u

e
n

c
y

Bin

Histogram

3 2

4 1

5 6

7 More

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 118

CHART II 
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CHART III 
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CHART IV 
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CHART V 
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