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ABSTRACT 

TThhee  ffoorrmmuullaattiioonn  aanndd  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  aapppprroopprriiaattee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  iiss  aa  mmaajjoorr  kkeeyy  

ttoo  ssuucccceessss,,  iinn  tteerrmmss  ooff  mmaaxxiimmiizziinngg  ssaalleess  aanndd  pprrooffiitt  ffoorr  pprroodduucctt--ffooccuusseedd  ccoommppaanniieess..  

UUnnffoorrttuunnaatteellyy,,  mmaannyy  ooff  tthheessee  ccoommppaanniieess  oofftteenn  ffaaiill  ttoo  eessttaabblliisshh  oorr  mmaaiinnttaaiinn  tthhee  mmoosstt  

eeffffeeccttiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  wwhhiicchh  iinn  mmoosstt  ccaasseess  mmiilliittaattee  aaggaaiinnsstt  tthheeiirr  bbuussiinneessss  

ffoorrttuunneess..  IInn  ttooddaayy‟‟ss  hhiigghhllyy  ccoommppeettiittiivvee  bbuussiinneessss  eennvviirroonnmmeenntt,,  eessppeecciiaallllyy,,  iinn  tthhee  

tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  iinndduussttrryy,,  tthhee  mmoorree  aavvaaiillaabbllee  yyoouurr  ooffffeerriinngg  aarree,,  ttoo  tthhee  rreeaacchh  aanndd  

ccoonnvveenniieennccee  ooff  yyoouurr  ccuussttoommeerrss,,  tthhee  lliikkeelliihhoooodd  ooff  ggaaiinniinngg  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee..  TThhee  

ssttuuddyy  ssoouugghhtt  ttoo  iiddeennttiiffyy  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  bbeeiinngg  ppuurrssuueedd  bbyy  VVooddaaffoonnee,,  tthhee  

cchhaalllleennggeess  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  tthhee  ssttrraatteeggiieess  aanndd  hhooww  eeffffeeccttiivvee  aanndd  ssuussttaaiinnaabbllee  tthhoossee  

ssttrraatteeggiieess  pprraaccttiicceedd  bbyy  VVooddaaffoonnee  hhaavvee  iimmppaacctteedd  oonn  tthheeiirr  ccoorrppoorraattee  ppeerrffoorrmmaannccee..  TThhee  

ssoouurrcceess  ooff  ddaattaa  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wweerree  bbootthh  pprriimmaarryy  aanndd  sseeccoonnddaarryy..  PPrriimmaarryy  ddaattaa  wwaass  

ccoolllleecctteedd  bbyy  tthhee  uussee  ooff  ssttrruuccttuurreedd  qquueessttiioonnnnaaiirreess  aanndd  tthhee  sseeccoonnddaarryy  ddaattaa  wweerree  eexxttrraacctteedd  

ffrroomm  rreelleevvaanntt  rreeppoorrttss//aarrttiicclleess,,  bbuulllleettiinnss  aanndd  ddooccuummeennttss  ppuubblliisshheedd  bbyy  VVooddaaffoonnee  aanndd  

NNaattiioonnaall  CCoommmmuunniiccaattiioonn  AAuutthhoorriittyy..  TThhee  ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn  wwaass  eessttiimmaatteedd  aatt  55,,225500  wwiitthh  aa  

ssaammppllee  ssiizzee  ooff  110000  sseelleecctteedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  ssttuuddyy  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt,,  VVooddaaffoonnee  iiss  uussiinngg  

ddiiffffeerreenntt  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ttoo  rreeaacchh  iittss  ccuussttoommeerrss..  TThheessee  ssttrraatteeggiieess  aarree  eeiitthheerr  bbyy  ddiirreecctt  

mmeetthhoodd  oorr  iinnddiirreecctt  mmeetthhoodd..  TThhee  ddiirreecctt  ddiissttrriibbuuttiioonn  iiss  uusseedd  ttoo  aaccqquuiirree  nneeww  ccuussttoommeerrss  uunnttoo  

tthheeiirr  nneettwwoorrkk  aanndd  tthhee  iinnddiirreecctt  mmeetthhoodd  iiss  uusseedd  ttoo  sseellll  aaiirrttiimmee  ccrreeddiitt  tthhrroouugghh  ddiissttrriibbuuttoorrss  ttoo  

tthhee  rreettaaiilleerrss  aanndd  ttoo  tthhee  ffiinnaall  ccoonnssuummeerr..  IItt  iiss  tthheerreeffoorree  rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt  VVooddaaffoonnee  sseettss  uupp  

mmoorree  mmoobbiillee  ooffffiicceess  ttoo  aaddddrreessss  ccuussttoommeerrss  ccoommppllaaiinnss  oonn  tthhee  ssttrreeeettss  aanndd  wwiitthh  tthhee  ooppeenn  

mmaarrkkeettss  ttoo  iimmpprroovvee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  iinn  oorrddeerr  ttoo  iinnccrreeaassee  ccoommppaannyy‟‟ss  mmaarrkkeett  

sshhaarree..    
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CCHHAAPPTTEERR  OONNEE  

GGEENNEERRAALL  IINNTTRROODDUUCCTTIIOONN  

1.1 Background of the study 

TThhee  ffoorrmmuullaattiioonn  aanndd  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  aapppprroopprriiaattee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  iiss  aa  mmaajjoorr  kkeeyy  

ttoo  ssuucccceessss,,  iinn  tteerrmmss  ooff  mmaaxxiimmiizziinngg  ssaalleess  aanndd  pprrooffiittss  ffoorr  pprroodduucctt--ffooccuusseedd  ccoommppaanniieess..  

UUnnffoorrttuunnaatteellyy,,  mmaannyy  ooff  tthheessee  ccoommppaanniieess  oofftteenn  ffaaiill  ttoo  eessttaabblliisshh  oorr  mmaaiinnttaaiinn  tthhee  mmoosstt  

eeffffeeccttiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  wwhhiicchh  iinn  mmoosstt  ccaasseess  mmiilliittaattee  aaggaaiinnsstt  tthheeiirr  bbuussiinneessss  

ffoorrttuunneess..  MMaannaaggeemmeenntt  hhaass  aallrreeaaddyy  llaarrggeellyy  ddeetteerrmmiinneedd  iittss  mmaajjoorr  ccoommppeettiittoorrss  tthhrroouugghh  pprriioorr  

ddeecciissiioonnss  oonn  ccuussttoommeerr  ttaarrggeettss,,  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss,,  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  mmiixx  ssttrraatteeggyy  

((BBooyyllaauudd,,  eett  aall,,  ((22000011))..    

 

In recent times customers are becoming more demanding in terms of better service, 

including reliability and faster delivery. This is significant in the dynamic global 

marketplace characterized by intensifying competition, because achieving competitive 

advantage requires from the MNC to shift the company‟s focus to a customer perspective 

with servicing the needs of downstream channel members (Claycomb, Dröge & Germain, 

1999) and an integration of all organizational structure in this process. An underlying 

reason for the importance of the chosen topic lies in providing superior customer service 

which is the main foundation for a sustainable competitive advantage.  

  

UUnnddeerr  mmaarrkkeettiinngg  ccoonncceepptt,,  ccoommppaanniieess  ssuucccceeeedd  bbyy  ddeessiiggnniinngg  ooffffeerrss  tthhaatt  ssaattiissffyy  ttaarrggeett  

ccoonnssuummeerr  nneeeeddss  bbeetttteerr  tthhaann  ccoommppeettiittoorrss‟‟  ooffffeerr..  TThhuuss,,  ccoommppeettiittiivvee  ssttrraatteeggiieess  mmuusstt  ccoonnssiiddeerr  

nnoott  oonnllyy  tthhee  nneeeeddss  ooff  ttaarrggeett  ccoonnssuummeerrss,,  bbuutt  aallssoo  tthhee  eeffffeeccttiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  mmooddeellss  tthhaatt  ccaann  

bbee  ppuurrssuueedd  ttoo  oouutt  ppeerrffoorrmmeedd  ccoommppeettiittoorrss..  TThhee  ggrreeaatteerr  iinntteennssiittyy  ooff  ccoommppeettiittiioonn  tthhaatt  hhaass  

ttaakkeenn  ppllaaccee  tthhrroouugghhoouutt  tthhee  wwoorrlldd  iinn  rreecceenntt  yyeeaarrss  hhaass  lleedd  ttoo  mmaannyy  mmaannaaggeerrss  ddeevveellooppiinngg  aann  

iinntteerreesstt  iinn  mmooddeellss  ooff  bbuussiinneessss  wwaarrffaarree  wwiitthh  aa  vviieeww  ttoo  iiddeennttiiffyyiinngg  aannyy  lleessssoonnss  tthhaatt  mmiigghhtt  bbee  

lleeaarrnneedd  aanndd  aapppplliieedd  ttoo  bbuussiinneessss..  TThhiiss  ccuurrrreenntt  ppaappeerr  llooookkss  aatt  tthhee  eevvaalluuaattiioonn  ooff  
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eeffffeeccttiivveenneessss  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ooff  tthhee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  iinndduussttrryy  iinn  GGhhaannaa  wwiitthh  

VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  LLttdd  aass  tthhee  tteesstt  ccaassee..  

MMaattttssssoonn  aanndd  WWaalllleennbbeerrgg,,  ((22000033))  ssttaatteedd  tthhaatt,,  aass  nnaattiioonnaall  mmaarrkkeettss  eexxppaanndd  aanndd  aass  nneeww  

ooppppoorrttuunniittiieess  aarriissee  ffoorr  ssaattiissffyyiinngg  ccoonnssuummeerr  ddeemmaanndd,,  ggrreeaatteerr  ssppeecciiaalliizzaattiioonn  iinn  ddiissttrriibbuuttiioonn  

iiss  eevviiddeenntt  bbootthh  iinn  tthhee  lleevveell  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  aanndd  iinn  ggooooddss  aanndd  sseerrvviicceess  hhaannddlleedd  ((MMaalllleenn,,  

11999966))..  MMoorreeoovveerr,,  aass  tthhee  gglloobbaall  mmaarrkkeettppllaaccee  eexxppaannddss,,  mmaannyy  mmuullttiinnaattiioonnaall  ffiirrmmss  hhaavvee  bbeeeenn  

iinnfflluueenncceedd  bbyy  mmoouunnttiinngg  pprreessssuurreess  ttoo  ddeevveelloopp  aa  wwoorrllddwwiiddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  ddiissttrriibbuuttiioonn  

aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn    nneettwwoorrkk  tthhaatt  ffaacciilliittaatteess  tthhee  ffrreeee  ffllooww  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  ggooooddss  aaccrroossss  

nnaattiioonnaall  bboouunnddaarriieess          ((MMiinn  &&  EEoomm,,  11999944))..  DDiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  eexxcceelllleennccee  hhaass  bbeeccoommee  

aa  ppoowweerrffuull  ssoouurrccee  ooff  ccoommppeettiittiivvee  ddiiffffeerreennttiiaattiioonn..  IInn  tthhee  11998800‟‟ss  aanndd  11999900‟‟ss,,  ccoommppaanniieess  

bbeeggaann  ttoo  vviieeww  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  aass  mmoorree  tthhaann  ssiimmppllyy  aa  ssoouurrccee  ooff  ccoosstt  ssaavviinnggss  aanndd  

rreeccooggnniizzee  iitt  aass  aa  ssoouurrccee  ooff  eennhhaanncciinngg  pprroodduucctt  oorr  sseerrvvee  ooffffeerriinnggss  aass  ppaarrtt  ooff  tthhee  bbrrooaaddeerr  

ssuuppppllyy  cchhaaiinn  pprroocceessss  ttoo  ccrreeaattee  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  ((MMeennttzzeerr  eett  aall,,  22000044))..  

TThhiiss  mmooddeerrnn  gglloobbaall  wwoorrlldd,,  ffoorr  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  ggaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee,,  iitt  mmuusstt  uussee  

eeffffeeccttiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess,,  tteecchhnnoollooggyy  ttoo  pprroovviiddee  sseerrvviicceess  aanndd  ccoonnggrreeggaattee  

iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  mmaarrkkeett  ddeemmaannddss  ffoorr  tthhee  ppuurrppoossee  ooff  eennhhaanncciinngg  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  iinn  

tthhee  pprroodduucctt  iinndduussttrryy  ((GGrröönnrrooooss,,  22000000))..  

MMaarrkkeett  iinntteelllliiggeennccee  ccoovveerrss  bbootthh  ccuussttoommeerrss  aanndd  ccoommppeettiittoorrss,,  aanndd  aaddooppttiinngg  ccoommppeettiittiivvee    

ssttrraatteeggiieess  hhaavvee  aattttrraacctteedd  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  aammoouunntt  ooff  aaccaaddeemmiicc  aanndd  pprraaccttiittiioonneerr‟‟ss  iinntteerreesstt  iinn  tthhee  

ccuurrrreenntt  mmaarrkkeettiinngg  lliitteerraattuurree  ((  DDaattaammoonniittoorr  ((22000055,,  MMaayy));;  MMuurrrraayy  ((22000066aa))  aanndd  MMuurrrraayy  

((22000066dd))..  IInn  tthhee  ffaasstt  ggrroowwiinngg  eennvviirroonnmmeenntt  ooff  tthhee  11996600ss,,  ccoommppaanniieess  ccoouulldd  iiggnnoorree  tthheeiirr  

ccoommppeettiittoorrss  bbeeccaauussee  mmoosstt  mmaarrkkeettss  wweerree  ggrroowwiinngg..  BBuutt  iinn  tthhee  ttuurrbbuulleenntt  11997700ss  aanndd  ffllaatt  

11998800ss,,  ccoommppaanniieess  rreeaalliizzeedd  tthhaatt  ssaalleess  ggaaiinnss  wwoouulldd  hhaavvee  ttoo  ccoommee  ffrroomm  wwrreessttlliinngg  mmaarrkkeett  

sshhaarree  aawwaayy  ffrroomm  ccoommppeettiittoorrss..  TToo  ppllaann  eeffffeeccttiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  aanndd  ccoommppeettiittiivvee  

mmaarrkkeettiinngg  ssttrraatteeggiieess,,  tthhee  ccoommppaanniieess  nneeeedd  ttoo  ffiinndd  oouutt  aallll  tthheeyy  ccaann  aabboouutt  tthheeiirr  ccoommppeettiittoorrss..    
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The landscape of the Ghanaian Telecommunication industry has however, seen dramatic 

changes in the last decade (1999-2008). New companies both local and foreign have 

emerged some as start-ups others through mergers or acquisitions. Notable among them 

are MTN, Millicom Ghana Ltd (i.e. tiGO) and Airtel to mention a few; all virtually 

offering similar products in the industry. The liberalized economic environment led to the 

influx of operators, hence the need to ascertain each company‟s performance in the last 

decade or so and the resulting effectiveness of its competitive strategies adopted if any. 

Vodafone itself having gone through series of mergers and acquisitions attests to the 

turbulent nature of the competition in the industry. This notwithstanding, not all the 

operators can be said to have performed to the level that meets industry and stakeholders‟ 

expectations.. 

    

11..22  SSttaatteemmeenntt  ooff  tthhee  PPrroobblleemm  

  

IInn  tthhee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  iinndduussttrryy,,  ccoommppaanniieess  ffaaccee  aa  vveerryy  ddiiffffiiccuulltt,,  iiff  nnoott  aallmmoosstt  

iimmppoossssiibbllee,,  ttaasskk  ddeevveellooppiinngg  eeffffeeccttiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  bbaasseedd  oonn  ddiiffffeerreennttiiaattiioonn  oorr  

llooww  ccoosstt  ssttrraatteeggiieess..  TThhee  mmaaiinn  rreeaassoonn  iiss  tthhaatt  ccoommppeettiittoorrss  mmaattcchh  oorr,,  eevveenn  oovveerrttaakkee  

iinnnnoovvaattiioonnss  aanndd  ccoossttss  rreedduuccttiioonnss  iinn  aa  vveerryy  sshhoorrtt  ppeerriioodd..  FFoorr  iinnssttaannccee,,  mmaannyy  ccoommppaanniieess  

iiddeennttiiffyy  tthheeiirr  ccoommppeettiittoorrss  ffrroomm  tthhee  iinndduussttrryy  ppooiinntt  ooff  vviieeww  wwhhiicchh  ooffffeerr  pprroodduuccttss  tthhaatt  aarree  

cclloossee  ssuubbssttiittuutteess  ffoorr  eeaacchh  ootthheerr  wwhhiillsstt  ootthheerrss  iiddeennttiiffyy  ccoommppeettiittoorrss  ffrroomm  aa  mmaarrkkeett  ppooiinntt  ooff  

vviieeww  wwhheerree  ccoommppeettiittoorrss  aarree  ccoommppaanniieess  tthhaatt  ssaattiissffyy  tthhee  ssaammee  ccuussttoommeerr  nneeeedd..  FFrroomm  aa  

mmaarrkkeett  ppooiinntt  ooff  vviieeww,,  hhoowweevveerr,,  tthhee  ccuussttoommeerr  rreeaallllyy  wwaannttss  „„vvaalluuee  ffoorr  mmoonneeyy‟‟..  TThhiiss  hhaass  

rreessuulltteedd  iinn  mmaannyy  pprroobblleemmss  lleeaaddiinngg  ttoo  iinneeffffeeccttiivvee  aanndd  iinneeffffiicciieenntt  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  

wwhhiicchh  hhaavvee  iinnccrreeaasseedd  tthhee  ccoosstt,,  hhiigghh  pprriiccee  ttiimmiinngg,,  iinnccoonnvveenniieenncceess  aanndd  iinnaabbiilliittyy  ttoo  mmeeeett  

ccuussttoommeerr  nneeeeddss..    
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NNoonneetthheelleessss,,  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  hhaass  ddeeppeennddeedd  mmoossttllyy  oonn  ddiissttrriibbuuttoorrss,,  ssaalleess  rreepprreesseennttaattiivveess  

aanndd  ddiirreecctt  sseelllliinngg  cchhaarraacctteerriizzeedd  bbyy  ootthheerr  cchhaalllleennggeess  ssuucchh  aass  ddeellaayyss,,  oouutt--ooff--ssttoocckk,,  ddaammaaggee  

ttoo  ssttoocckk,,  tthheefftt  aanndd  ootthheerr  ddiirreecctt  aanndd  iinnddiirreecctt  ccoossttss  ttoo  tthhee  ccoommppaannyy;;  tthhuuss  mmaakkiinngg  

ccoommppeettiittiioonn  eevveenn  mmoorree  ttoouugghh..  IInn  ffaacctt,,  tthhee  hhuummaann  iinntteerrvveennttiioonnss  iinn  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  

aaccttiivviittiieess  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  iinn  GGhhaannaa  ppoosseess  sseerriioouuss  cchhaalllleennggeess  dduuee  ttoo  sseevveerraall  lliimmiittaattiioonnss  

ssuucchh  aass  llooww  pprroocceessssiinngg  ssppeeeedd,,  ffaattiigguuee  ooff  ppeerrssoonnnneell  iinnvvoollvveedd,,  oovveerr--ssiigghhttss  aanndd  llaacckk  pprrooppeerr  

ddeemmaanndd  ppllaannnniinngg  eettcc..  SSoommeettiimmeess  tthhee  kkeeeeppiinngg  ooff  iimmppoorrttaanntt  rreeccoorrddss  iinn  ccoonnnneeccttiioonn  wwiitthh  

ddiissttrriibbuuttiioonn  iiss  iinnccoonnssiisstteenntt  wwiitthh  bbeesstt  pprraaccttiicceess  aanndd  eevveenn  ccuummbbeerrssoommee  ttoo  ffiillee  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  

vvoolluummeess  ooff  ppaappeerr  aanndd  ootthheerr  ddooccuummeennttss  ttoo  bbee  kkeepptt..  TThhiiss  hhaass  hhiinnddeerreedd  tthhee  eeffffeeccttiivveenneessss  aanndd  

eeffffiicciieennccyy  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinn  tthhee  ccoommppaannyy‟‟ss  ooppeerraattiioonnss..    

TThhee  ssttaatteemmeenntt  ooff  tthhee  pprroobblleemm  iiss  tthhaatt  llaacckk  ooff  eeffffeeccttiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  ooff  

tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  ccoommppaanniieess  hhaass  lleeaadd  ttoo  ppoooorr  ssaalleess  aanndd  iittss  nneeggaattiivvee  iimmppaacctt  oonn  

pprrooffiittaabbiilliittyy..  

FFuurrtthheerrmmoorree,,  tthhee  iinnttrroodduuccttiioonn  ooff  aalltteerrnnaattiivvee  eelleeccttrroonniicc  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  wwhhiicchh  mmaayy  

ppeerrmmiitt  ccuussttoommeerrss  ttoo  ddeeaall  ddiirreeccttllyy  wwiitthh  mmaannuuffaaccttuurreerrss  aanndd  pprriimmaarryy  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss,,  ssoo  aass  

ttoo  eeffffeeccttiivveellyy  ddoo  aawwaayy  wwiitthh  cchhaannnneell  mmeemmbbeerrss  ssuucchh  aass  wwhhoolleessaalleerrss,,  rreettaaiilleerrss,,  aanndd  aaggeenncciieess  

hhaass    nnoott  lliivveedd  uupp  ttoo  eexxppeeccttaattiioonn..  IInn  ssoommee  ccaasseess  mmaannuuffaaccttuurreerrss  oorr  pprriimmaarryy  sseerrvviiccee  

ddeelliivveerreerrss  wwiillll  bbee  aabbllee  ttoo  iimmpplleemmeenntt  ssttrraatteeggiieess  ttoo  iinntteerraacctt  wwiitthh  aanndd  sseellll  ddiirreeccttllyy  ttoo  tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss,,  wwhhiillee  iinn  ootthheerr  iinndduussttrriieess  eexxiissttiinngg  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  wwiillll  bbee  aabbllee  ttoo  wwiitthhssttaanndd  

aatttteemmppttss  ttoo  bbyyppaassss  tthheemm..  

TThhee  aaccttiivviittiieess  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  lleeaavvee  mmuucchh  ttoo  bbee  ddeessiirreedd  iinn  ttooddaayy‟‟ss  

tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  iinndduussttrryy  iinn  GGhhaannaa..  TThhuuss,,  tthhee  ssttuuddyy  aatttteemmppttss  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  

ssuubbjjeecctt  ffuurrtthheerr,,  aasssseessssiinngg  iittss  pprrooffiittaabbiilliittyy  oorr  ootthheerrwwiissee;;  oorr  tthhee  mmoommeennttuumm  wwiitthh  wwhhiicchh  iitt  

bbrriinnggss  ttoo  bbeeaarr  iinn  tthhee  ccoommppaannyy‟‟ss  qquueesstt  ttoo  ggaaiinn  tthhee  rreeqquuiissiittee  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee,,  ttaakkiinngg  
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aa  ccuurrssoorryy  llooookk  aatt  tthhee  hhuuggee  iinnvveessttmmeennttss  iinn  iinnffrraassttrruuccttuurree,,  hhuummaann  ccaappiittaall,,  tteecchhnnoollooggyy,,  ssaalleess  

aanndd  mmaarrkkeettiinngg  aaccttiivviittiieess  aanndd  ootthheerr  eesssseennttiiaall  rreessoouurrcceess..            

  

11..33  OObbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  ssttuuddyy  

  

TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  ooff  tthhee  ssttuuddyy  wwaass  ttoo  eevvaalluuaattee  tthhee  eeffffeeccttiivveenneessss  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  

bbyy  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  ooppeerraattoorrss  ttoo  ggaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  iinn  tthhee  iinndduussttrryy  wwiitthh  

VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  aass  aa  ccaassee  ssttuuddyy..  

TThhee  ssppeecciiffiicc  oobbjjeeccttiivveess  aarree  aass  ffoolllloowwss::  

1. To identify the current distribution strategies being pursued by Vodafone Ghana. 

2. To identify the problems/challenges associated with the distribution strategy being 

practised by Vodafone Ghana.  

3. To analyze the effectiveness and sustainability of the distribution strategies 

utilized by Vodafone Ghana and their respective impact on corporate 

performance. 

44..  TToo  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  lleevveell  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt,,  iinnfflluueennccee  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  oonn  

ddeecciissiioonnss  mmaakkiinngg  ffoorr  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneell  ssttrraatteeggiieess..  

  

11..44  RReesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  

  

IInn  oorrddeerr  ttoo  aattttaaiinn  tthhee  aabboovvee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  ssttuuddyy,,  tthhee  ffoolllloowwiinngg  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  wweerree  

ppoosseedd::  

1. What are the current distribution strategies being pursued by Vodafone Ghana? 

2. What are the problems/challenges associated with the distribution strategy being 

practised by Vodafone Ghana?  

3. How effective and sustainable are the distribution strategies of Vodafone Ghana 

and their respective impact on corporate performance? 
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44..  WWhhaatt  iiss  tthhee  lleevveell  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt,,  iinnfflluueennccee  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  oonn  

ddeecciissiioonnss  mmaakkiinngg  ffoorr  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneell  ssttrraatteeggiieess??  

  

11..55  SSiiggnniiffiiccaannccee  ooff  tthhee  RReesseeaarrcchh..  

  

TThhee  rreesseeaarrcchh  wwoorrkk  iiss  jjuussttiiffiieedd  aanndd  ssiiggnniiffiiccaanntt  dduuee  ttoo  tthhee  eennoorrmmoouuss  ccoonnttrriibbuuttiioonn  VVooddaaffoonnee  

pprroovviiddeess  ttoo  tthhee  eeccoonnoommyy  ooff  GGhhaannaa..  AAccaaddeemmiiccss,,  rreesseeaarrcchheerrss,,  bbuussiinneessss  mmaannaaggeerrss,,  

ffiinnaanncciieerrss,,  ooppiinniioonn  lleeaaddeerrss  aanndd  ootthheerr  iinntteerreesstteedd  oobbsseerrvveerrss  hhaavvee  tthhrroowwnn  mmoorree  lliigghhtt  oonn  tthhee  

ssuubbjjeecctt,,  aanndd  aatt  cceerrttaaiinn  ooccccaassiioonnss  mmoouunnttiinngg  uupp  aa  wwoorrkkiinngg  ssoolluuttiioonn  ttoo  aarrrreesstt  ppeerrppeettuuaallllyy  tthhee  

iissssuueess  ccoonnffrroonnttiinngg  tthhee  iinndduussttrryy..  

TThhoouugghh  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  ttoo  ppaarrttiiaallllyy  ffuullffiillll  aann  aaccaaddeemmiicc  rreeqquuiirreemmeenntt  ffoorr  tthhee  aawwaarrdd  ooff  aa  

mmaasstteerr‟‟ss  ddeeggrreeee,,  iitt  iiss  eexxppeecctteedd  tthhaatt  tthhee  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  pprroovviiddeedd  wwoouulldd  bbee  aa  

ccoommpplleemmeenntt  ttoo  rreegguullaattoorryy  bbooddiieess  aanndd  ggoovveerrnnmmeenntt‟‟ss  eeffffoorrttss  iinn  aaddddrreessssiinngg  pprroobblleemmss  ooff  

ccoorrrruuppttiioonn,,  eemmbbeezzzzlleemmeenntt  aanndd  mmiissaapppprroopprriiaattiioonn  ooff  ffuunnddss  nneeeeddeedd  ffoorr  ddeevveellooppmmeenntt..    

  TThhee  oouuttppuutt  ooff  tthhee  ssttuuddyy  wwiillll  ccoonnttrriibbuuttee  ttoo  kknnoowwlleeddggee  aanndd  lliitteerraattuurree  iinn  tthhee  ssuubbjjeecctt  aarreeaa  

uunnddeerr  iinnvveessttiiggaattiioonn  ffoorr  aaccaaddeemmiicc  ppuurrppoosseess  aanndd  sseerrvvee  aass  aa  bbaassee  ffoorr  ffuurrtthheerr  rreesseeaarrcchh  ffoorr  

ssttuuddeennttss,,  tteeaacchheerrss,,  rreesseeaarrcchheerrss  aanndd  ccoonnssuullttaannttss  iinntteerreesstteedd  iinn  tthhee  ttooppiicc  wwhhoo  wwaannttss  ttoo  

ccoonndduucctt  ssiimmiillaarr  ssttuuddiieess  iinnttoo  ootthheerr  rreellaatteedd  ffiieellddss..  

To management of Vodafone, It provides a framework for handling and offering the 

appropriate distribution strategies to attain the requisite competitive advantage. It also 

helps management and workers of Vodafone and other similar organizations in the mobile 

telecommunication industry to identify the current distribution channel problems of 

telecommunication companies so as to meet the needs and expectations of customers. The 

findings and results also provides  a  more  reliable  scientific  measure  and  perspective  

for describing  and  evaluating  the  level  of  efficiency of the new system and its effects 

on corporate performance as well as customer satisfaction. It serves as a source of 



2211  

  

information that brings to the fore the switching intentions of Vodafone‟s current and 

potential customers. Therefore  providing the empirical  support for  management  

strategic decisions in several critical areas of their operations, and above all, provide a 

justifiably valid and reliable guide to designing  workable  service delivery improvement 

strategies for  creating and  delivering  customer  value,  achieving  customer  satisfaction  

and  loyalty,  building  long-term  mutually  beneficial  relationship  with  profitable  

customers  to  achieve  sustainable business growth in Ghana. 

 

  It is expected to draw attention of policy makers to the need to pursue policies that 

would promote improvement in distribution system in the industry. The study will further 

help the government especially the Ministry of Communications, National 

Communication Authority and the Telecommunication Chamber in regulating the 

activities of the mobile companies in the area of distribution channels.  

 This research is to bring to bear modern trends of distribution for cost effectiveness in the chain 

and supply management industry; ensuring that customer satisfaction is attained; and further 

assist inventory managers to implement the necessary structures to curtail the high incidence of 

bad costs through obsolesce and deterioration of stocks. This could be considered by experts 

and professionals. To  stakeholders  like investors,  shareholders,  employees,  pressure  groups,  

Consumer Associations,  etc.,  the  study  provides  information  for  suggesting improvement in 

service  delivery of  the respective mobile telecommunications in Ghana. 

11..66  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy  

TThhee  ssoouurrcceess  ooff  ddaattaa  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wweerree  bbootthh  pprriimmaarryy  aanndd  sseeccoonnddaarryy..  PPrriimmaarryy  ddaattaa  wwaass  

ccoolllleecctteedd  bbyy  tthhee  uussee  ooff  aa  ssttrruuccttuurreedd  qquueessttiioonnnnaaiirree  wwhhiicchh  wwaass  ddeessiiggnneedd  aanndd  aaddmmiinniisstteerreedd  ttoo  

ssttaaffff  aanndd  ccuussttoommeerrss  ooff  tthhee  VVooddaaffoonnee  aalliikkee,,  ffoorr  iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  tthhee  ggeenneerraall  ppeerrcceeppttiioonn  ooff  

tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ttoo  ggaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  iinn  mmoobbiillee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  
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iinndduussttrryy..  SSeeccoonnddaarryy  ddaattaa  wweerree  eexxttrraacctteedd  ffrroomm  rreelleevvaanntt  nneewwssppaappeerrss,,  rreeppoorrttss//aarrttiicclleess,,  

bbuulllleettiinnss  aanndd  ddooccuummeennttss  ppuubblliisshheedd  bbyy  VVooddaaffoonnee  aanndd  NNaattiioonnaall  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aauutthhoorriittyy  

wwhhiicchh  iiss  tthhee  rreegguullaattoorryy  bbooddyy  ffoorr  tthhee  tteelleeccoomm  iinndduussttrryy..  

  

11..77  SSccooppee  ooff  tthhee  ssttuuddyy  

  

TThhee  ssttuuddyy  wwaass  ccoonndduucctteedd  wwiitthhiinn  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff  aasssseessssiinngg  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ttoo  

ggaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  iinn  tthhee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  iinndduussttrryy..  TThhee  ssttuuddyy  wwaass  ccaarrrriieedd  oouutt  

oonn  sseelleecctteedd  ccuussttoommeerr  cceenntteerrss,,  wwiitthhiinn  tthhee  GGrreeaatteerr  AAccccrraa  RReeggiioonn..  TThhee  ccaassee  ssttuuddyy  aapppprrooaacchh  

wwaass  uusseedd  bbeeccaauussee  iitt  ccoovveerreedd  oonnllyy  oonnee  ppaarrttiiccuullaarr  mmoobbiillee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  ccoommppaannyy  

((VVooddaaffoonnee))  aanndd  tthheerreeffoorree  wwiillll  nnoott  rreefflleecctt  tthhee  eennttiirree  iinndduussttrryy..  HHeennccee  tthhee  rreessuulltt  wwoouulldd  nnoott  

bbee  ggeenneerraalliizzeedd  bbuutt  iittss  ffiinnddiinnggss  wwoouulldd  bbee  ppllaacceedd  iinn  tthhee  rreelleevvaanntt  ccoonntteexxtt  ooff  tthhee  iinnddiivviidduuaall  

ccoommppaannyy  ssttuuddiieedd..  

  

11..88  LLiimmiittaattiioonn  ooff  tthhee  SSttuuddyy  

  

AAmmoonngg  tthhee  lliikkeellyy  lliimmiittaattiioonnss  tthhaatt  tthhee  ssttuuddyy  eennccoouunntteerreedd  wweerree  uunnwwiilllliinnggnneessss  ooff  

mmaannaaggeemmeenntt  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  LLttdd  ttoo  rreelleeaassee  iinnffoorrmmaattiioonn  wwhhiicchh  hheellppss  eennrriicchh  tthhee  ssttuuddyy  

wwhhiicchh  mmaayy  nnoott  hheellpp  eessttaabblliisshh  aa  ssttrroonngg  vvaalliiddiittyy  aanndd  rreelliiaabbiilliittyy..  HHoowweevveerr,,  tthhee  ssttuuddyy  ccaammee  

oouutt  wwiitthh  wwaayyss  ooff  oovveerrccoommiinngg  ssuucchh  cchhaalllleennggee  dduurriinngg  tthhee  ddaattaa  ccoolllleeccttiioonn..  TThhee  mmaajjoorr  

lliimmiittaattiioonnss  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  tthhee  ssttuuddyy  wweerree::  

ii..  IIddeeaallllyy,,  tthhee  ssttuuddyy  sshhoouulldd  hhaavvee  ccoovveerreedd  aallll  tthhee  rreeggiioonnss  ooff  GGhhaannaa  bbaasseedd  uuppoonn  

pprroobblleemmss  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  ggeenneerraalliizzaattiioonn  ooff  ffiinnddiinnggss..  HHoowweevveerr,,  tthhee  GGrreeaatteerr  AAccccrraa  

RReeggiioonn  wwaass  cchhoosseenn  dduuee  ttoo  ttiimmee  ccoonnssttrraaiinnttss  aanndd  ffiinnaanncciiaall  rreessoouurrcceess  aavvaaiillaabbllee  ffoorr  

tthhee  ssttuuddyy..  

iiii..  TThhee  cchhooiiccee  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  LLttdd  wwaass  nnoott  oonn  aannyy  lliiee  ooff  mmeerriitt  bbuutt,,  iitt  iiss  hhooppeedd  tthhaatt  

eevvaalluuaattiinngg  eeffffeeccttiivveenneessss  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  iinn  tthhee  GGrreeaatteerr  AAccccrraa  RReeggiioonn,,  oonnee  

ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  cceenntteerrss  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  LLttdd  mmiigghhtt  nnoott  bbee  ttoooo  ddiiffffeerreenntt  ffrroomm  
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ootthheerr  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  eemmppllooyyeedd  bbyy  ootthheerr  cceenntteerrss  tthhrroouugghhoouutt  GGhhaannaa..  IItt  iiss  

bbeelliieevveedd  tthhaatt  tthhee  ffiinnddiinnggss  ooff  tthhee  ssttuuddyy  ddeeppiicctteedd  aa  ffaaiirr  rreepprreesseennttaattiioonn  ooff  tthhee  

rreessppoonnssee  ttoo  tthhee  ccoommppeettiittiioonn  iinn  tthhee  mmoobbiillee  ccoommppaanniieess  iinn  GGhhaannaa..  

iiiiii..  DDeellaayyss  iinn  rreessppoonnssee  ttoo  iinnffoorrmmaattiioonn  rreeqquueesstteedd..  TThhiiss  wwaass  eennccoouunntteerreedd  wwhheenn  

iinnffoorrmmaattiioonn  bbootthheerriinngg  oonn  ccoorrppoorraattee  ppeerrffoorrmmaannccee  wwaass  bbeeiinngg  ssoouugghhtt  ffrroomm  bbuussyy  

mmaannaaggeerrss  wwhhoo  wweerree  ffoouunndd  aatttteennddiinngg  sseerriieess  ooff  mmeeeettiinnggss..  HHoowweevveerr,,  tthhiiss  cchhaalllleennggee  

wwaass  oovveerrccoommee  bbyy  vviissiittiinngg  tthheemm  llaattee  iinn  tthhee  ddaayy  wwhheenn  tthheeyy  wweerree  aallmmoosstt  tthhoouugghh  wwiitthh  

tthhee  ddaayyss  aaccttiivviittiieess..  

iv. Moreover, costs in terms of printing, photocopying and binding were incurred 

without the requisite bursary from government.  

 

 

1.9      Organization of the Study 

TThhee  ssttuuddyy  wwaass  ssttrruuccttuurreedd  iinnttoo  ffiivvee  mmaaiinn  cchhaapptteerrss::  CChhaapptteerr  oonnee  ccaappttuurreedd  tthhee  bbaacckkggrroouunndd  ooff  

tthhee  ssttuuddyy,,  tthhee  pprroobblleemm  ssttaatteemmeenntt,,  oobbjjeeccttiivveess,,  aanndd  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  aanndd  tthhee  ssiiggnniiffiiccaannccee  

ooff  tthhee  ssttuuddyy..  CChhaapptteerr  ttwwoo  eexxaammiinneedd  tthhee  rreevviieeww  ooff  bbootthh  tthhee  tthheeoorreettiiccaall  aanndd  eemmppiirriiccaall  

lliitteerraattuurree..  CChhaapptteerr  tthhrreeee  ccoonnssiiddeerreedd  hhooww  tthhee  rreesseeaarrcchh  wwaass  ccoonndduucctteedd  bbyy  llooookkiinngg  aatt  tthhee  

rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy..  CChhaapptteerr  ffoouurr  llooookkeedd  aatt  tthhee  aannaallyyssiiss  aanndd  ddiissccuussssiioonn  ooff  tthhee  ddaattaa  

wwhhiilleess  CChhaapptteerr  ffiivvee  llooookkeedd  aatt  tthhee  ssuummmmaarryy  ooff  tthhee  ffiinnddiinnggss,,  ccoonncclluussiioonnss,,  

rreeccoommmmeennddaattiioonnss  aanndd  aarreeaass  ffoorr  ffuurrtthheerr  rreesseeaarrcchh..  
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CCHHAAPPTTEERR  TTWWOO  

  

                                                                                      LLIITTEERRAATTUURREE  RREEVVIIEEWW  

22..00              IInnttrroodduuccttiioonn  

TThhiiss  cchhaapptteerr  iiss  ddeevvootteedd  ttoo  tthhee  rreevviieeww  ooff  lliitteerraattuurree  tthhaatt  rreellaattee  ttoo  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn,,                  

ee--ddiissttrriibbuuttiioonn,,  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  aanndd  hhooww  tthheeyy  hhaavvee  bbeeeenn  uusseedd  ttoo  iimmppaacctt  oonn  

ppeerrffoorrmmaannccee..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  TTaayylloorr  ((22000088)),,  lliitteerraattuurree  rreevviieeww  iiss  aann  aaccccoouunntt  aanndd  aannaallyyssiiss  ooff  

wwhhaatt  rreennoowwnneedd  sscchhoollaarrss  aanndd  rreesseeaarrcchheerrss  hhaavvee  ppuubblliisshheedd  oonn  ppaarrttiiccuullaarr  ttooppiiccss  oorr  ffiieellddss  ooff  

ssttuuddiieess..  SSaauunnddeerrss  eett  aall  ((22000077))  ddeeffiinnee  iitt  aass  aa  ddeettaaiilleedd  aanndd  jjuussttiiffiieedd  aannaallyyssiiss  aanndd  

ccoommmmeennttaarryy  ooff  tthhee  mmeerriittss  aanndd  ffaauullttss  ooff  lliitteerraattuurree  iinn  aa  cchhoosseenn  aarreeaa  wwhhiicchh  ddeemmoonnssttrraatteess  

ffaammiilliiaarriittyy  wwiitthh  wwhhaatt  iiss  aallrreeaaddyy  kknnoowwnn  aabboouutt  aa  rreesseeaarrcchh  ttooppiicc..  TThhiiss  vviieeww  iiss  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  

((JJaannkkoowwiisscczz‟‟ss,,  22000055;;  FFiisshheerr,,  22000077))  wwhhoo  aarrgguuee  tthhaatt  lliitteerraattuurree  rreevviieeww  mmaakkeess  tthhee  nneeeedd  ttoo  

rreeiinnvveenntt  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  aallrreeaaddyy  eexxiisstt  iinn  tthhee  ggiivveenn  aarreeaa  ooff  ssttuuddyy  uunnnneecceessssaarryy  aanndd  

rreedduunnddaanntt..    

  

22..11  TThhee  ccoonncceepptt  ooff  DDiissttrriibbuuttiioonn  

  

DDiissttrriibbuuttiioonn  ((oorr  ppllaaccee))  iiss  oonnee  ooff  tthhee  ffoouurr  eelleemmeennttss  ooff  tthhee  mmaarrkkeettiinngg  mmiixx..  AAnn  oorrggaanniizzaattiioonn  

oorr  sseett  ooff  oorrggaanniizzaattiioonnss  ((ggoo--bbeettwweeeennss))  iinnvvoollvveedd  iinn  tthhee  pprroocceessss  ooff  mmaakkiinngg  aa  pprroodduucctt  oorr  

sseerrvviiccee  aavvaaiillaabbllee  ffoorr  uussee  oorr  ccoonnssuummppttiioonn  bbyy  aa  ccoonnssuummeerr  oorr  bbuussiinneessss  uusseerr  ((PPeerrnneerr,,  22000088))..    

TThhee  pprriimmaarryy  oobbjjeeccttiivvee  ooff  aallll  bbuussiinneessss  eenntteerrpprriisseess  iiss  ttoo  eeaarrnn  pprrooffiitt  bbyy  sseelllliinngg  ggooooddss  aanndd  

sseerrvviicceess  ttoo  uullttiimmaattee  ccoonnssuummeerrss  oorr  uusseerrss..  IInn  oorrddeerr  ttoo  bbrriinngg  ggooooddss  ffrroomm  tthhee  ppllaaccee  ooff  

mmaannuuffaaccttuurree  ttoo  tthhee  ppllaaccee  ooff  ccoonnssuummeerrss,,  tthhee  ggooooddss  hhaavvee  ttoo  ffoollllooww  aa  ppaatthh  oorr  rroouuttee  wwhhiicchh  iiss  

kknnoowwnn  aass  cchhaannnneell  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  oorr  ttrraaddee  cchhaannnneell..  AA  ttrraaddee  oorr  mmaarrkkeettiinngg  cchhaannnneell  ccoonnssiissttss  

ooff  pprroodduucceerr,,  mmiiddddlleemmeenn,,  aanndd  ccoonnssuummeerrss  oorr  uusseerrss..  TThhee  cchhaannnneell  sseerrvveess  aass  aa  lliinnkk  bbeettwweeeenn  

tthhee  pprroodduucceerr  aanndd  ccoonnssuummeerrss..  

  

http://en.wikipedia.org/wiki/Marketing_mix
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22..11..11  TThhee  mmeeaanniinngg  ooff  cchhaannnneell  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn    

  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  PPeerrnneerr  ((22000088)),,  DDiissttrriibbuuttiioonn  iiss  aa  vveerryy  iimmppoorrttaanntt  ccoommppoonneenntt  ooff  LLooggiissttiiccss  &&  

SSuuppppllyy  cchhaaiinn  mmaannaaggeemmeenntt..  DDiissttrriibbuuttiioonn  iinn  ssuuppppllyy  cchhaaiinn  mmaannaaggeemmeenntt  mmeeaannss  tthhee  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff  ggoooodd  ffrroomm  oonnee  bbuussiinneessss  ttoo  aannootthheerr;;  iitt  ccaann  bbee  ffaaccttoorryy  ttoo  ssuupppplliieerr,,  ssuupppplliieerr  ttoo  

rreettaaiilleerr  oorr  rreettaaiilleerr  ttoo  tthhee  eenndd  ccuussttoommeerr..  IItt  iiss  ddeeffiinneedd  aass  aa  cchhaaiinn  ooff  iinntteerrmmeeddiiaarriieess;;  eeaacchh  

ppaassssiinngg  tthhee  pprroodduucctt  ddoowwnn  tthhee  cchhaaiinn  ttoo  tthhee  nneexxtt  oorrggaanniizzaattiioonn,,  bbeeffoorree  iitt  ffiinnaallllyy  rreeaacchheess  tthhee  

ccoonnssuummeerr  oorr  eenndd--uusseerr..  TThhiiss  pprroocceessss  iiss  kknnoowwnn  aass  tthhee  ''ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaaiinn''  oorr  tthhee  ''cchhaannnneell..''  

EEaacchh  ooff  tthhee  eelleemmeennttss  iinn  tthheessee  cchhaaiinnss  wwiillll  hhaavvee  tthheeiirr  oowwnn  ssppeecciiffiicc  nneeeeddss,,  wwhhiicchh  tthhee  

pprroodduucceerr  mmuusstt  ttaakkee  iinnttoo  aaccccoouunntt,,  aalloonngg  wwiitthh  tthhoossee  ooff  tthhee  aallll--iimmppoorrttaanntt  eenndd--uusseerr..  

WWiitthhoouutt  ddiissttrriibbuuttiioonn  eevveenn  tthhee  bbeesstt  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  ffaaiillss..  LLaammbbiinn  ((22001111))  bbeelliieevveess  tthhaatt  

ddiissttrriibbuuttiioonn  aaffffeeccttss  ssaalleess,,  pprrooffiittss  aanndd  ccoommppeettiittiivveenneessss  ssiinnccee  iitt  ccaann  ccoonnttrriibbuuttee  uupp  ttoo  5500  

ppeerrcceenntt  ooff  tthhee  ffiinnaall  sseelllliinngg  pprriiccee  ooff  ssoommee  ggooooddss;;  aanndd  aallssoo  aaffffeeccttss  ccoosstt  ccoommppeettiittiivveenneessss  aass  

wweellll  aass  pprrooffiittss  ssiinnccee  mmaarrggiinnss  aarree  ssqquueeeezzeedd  bbyy  ddiissttrriibbuuttiioonn  ccoossttss;;  ddeelliivveerryy  iiss  sseeeenn  aass  ppaarrtt  ooff  

tthhee  pprroodduucctt  iinnfflluueenncciinngg  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn..  TThhuuss,,  DDiissttrriibbuuttiioonn  aanndd  iittss  aassssoocciiaatteedd  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ppllaayy  aa  bbiigg  ppaarrtt  iinn  rreellaattiioonnsshhiipp  mmaarrkkeettiinngg..    

DDeecciissiioonnss  aabboouutt  pphhyyssiiccaall  ddiissttrriibbuuttiioonn  aarree  ssttrraatteeggiicc  dduuee  ttoo  tthhee  lloonngg  tteerrmm  nnaattuurree  tthhaatt  iitt  

bbeeaarrss..  IInnccrreeaassiinnggllyy  iitt  iinnvvoollvveess  ssttrraatteeggiicc  aalllliiaanncceess  aanndd  ppaarrttnneerrsshhiippss  wwhhiicchh  aarree  ffoouunnddeedd  oonn  

ttrruusstt  aanndd  mmuuttuuaall  bbeenneeffiittss  ((wwwwww..ddiissttrriibbuuttiioonn..hhttmmll,,  22001111))  

WWiikkiippeeddiiaa  ((22001111))  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt  aa  cchhaannnneell  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  oorr  ttrraaddee  cchhaannnneell  iiss  tthhee  ppaatthh  oorr  

rroouuttee  aalloonngg  wwhhiicchh  ggooooddss  mmoovvee  ffrroomm  pprroodduucceerrss  ttoo  uullttiimmaattee  ccoonnssuummeerrss  oorr  iinndduussttrriiaall  uusseerrss..  

IInn  ootthheerr  wwoorrddss,,  iitt  iiss  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  nneettwwoorrkk  tthhrroouugghh  wwhhiicchh  aa  pprroodduucceerr  ppuuttss  hhiiss  pprroodduucctt  iinn  

tthhee  hhaannddss  ooff  aaccttuuaall  uusseerrss..  TThhee  cchhaannnneell  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinncclluuddeess  tthhee  oorriiggiinnaall  pprroodduucceerr,,  tthhee  

ffiinnaall  bbuuyyeerr  aanndd  aannyy  mmiiddddlleemmeenn--eeiitthheerr  wwhhoolleessaalleerr  oorr  rreettaaiilleerr..  TThhee  tteerrmm  mmiiddddlleemmaann  rreeffeerrss  

ttoo  aannyy  iinnssttiittuuttiioonn  oorr  iinnddiivviidduuaall  iinn  tthhee  cchhaannnneell  wwhhiicchh  eeiitthheerr  aaccqquuiirreess  ttiittllee  ttoo  tthhee  ggooooddss  oorr  

http://www.distribution.html/
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nneeggoottiiaatteess  oorr  sseellllss  iinn  tthhee  ccaappaacciittyy  ooff  aann  aaggeenntt  oorr  bbrrookkeerr..  BBuutt  ffaacciilliittaattiinngg  aaggeenncciieess  tthhaatt  

ppeerrffoorrmm  oorr  aassssiisstt  iinn  mmaarrkkeettiinngg  ffuunnccttiioonn  aarree  nnoott  iinncclluuddeedd  aass  mmiiddddlleemmeenn  iinn  tthhee  cchhaannnneell  ooff  

ddiissttrriibbuuttiioonn..  TThhiiss  iiss  bbeeccaauussee  tthheeyy  nneeiitthheerr  aaccqquuiirree  ttiittllee  ttoo  tthhee  ggooooddss  nnoorr  nneeggoottiiaattee  ppuurrcchhaassee  

oorr  ssaallee..  SSuucchh  ffaacciilliittaattiinngg  aaggeenncciieess  iinncclluuddee  bbaannkkss,,  rraaiillwwaayyss,,  rrooaaddwwaayyss,,  wwaarreehhoouusseess,,  

iinnssuurraannccee  ccoommppaanniieess,,  aaddvveerrttiissiinngg  aaggeenncciieess,,  eettcc..  

2.2 Channels 

A number of alternate 'channels' of distribution may be available: Distributor, who sells to 

retailers; Retailer (also called dealer or reseller), who sells to end customers and 

Advertisement typically used for consumption goods (www.tutor2u.com, 2011). 

Distribution channels may not be restricted to physical products alike from producer to 

consumer in certain sectors, since both direct and indirect channels may be used. Hotels, 

for example, may sell their services (typically rooms) directly or through travel agents, 

tour operators, airlines, tourist boards, centralized reservation systems, etc. process of 

transfer the products or services from Producer to Customer or end user (ibid). 

There have also been some innovations in the distribution of services. For example, there 

has been an increase in franchising and in rental services - the latter offering anything 

from televisions through tools. There has also been some evidence of service integration, 

with services linking together, particularly in the travel and tourism sectors. For example, 

links now exist between airlines, hotels and car rental services. In addition, there has been 

a significant increase in retail outlets for the service sector. Outlets such as estate agencies 

and building society offices are crowding out traditional grocers from major shopping 

areas (ibid). 

http://en.wikipedia.org/wiki/Dealer
http://en.wikipedia.org/wiki/Reseller
http://en.wikipedia.org/wiki/Franchising
http://en.wikipedia.org/wiki/Crowding_out_(economics)
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According to Marketingmo.com (2006), Distribution channels are the pathways that 

companies use to sell their products to end-users. B2B companies can sell through a 

single channel or through multiple channels that may include: 

  DDiirreecctt//ssaalleess  tteeaamm::  OOnnee  oorr  mmoorree  ssaalleess  tteeaammss  tthhaatt  yyoouu  eemmppllooyy  ddiirreeccttllyy..  YYoouu  mmaayy  uussee  

mmuullttiippllee  tteeaammss  tthhaatt  ssppeecciiaalliizzee  iinn  ddiiffffeerreenntt  pprroodduuccttss  oorr  ccuussttoommeerr  sseeggmmeennttss..  

  DDiirreecctt//iinntteerrnneett::  SSeelllliinngg  tthhrroouugghh  yyoouurr  oowwnn  ee--ccoommmmeerrccee  wweebbssiittee..  

  DDiirreecctt//ccaattaalloogg::  SSeelllliinngg  tthhrroouugghh  yyoouurr  oowwnn  ccaattaalloogg..  

  WWhhoolleessaalleerr//ddiissttrriibbuuttoorr::  AA  ccoommppaannyy  tthhaatt  bbuuyyss  pprroodduuccttss  iinn  bbuullkk  ffrroomm  mmaannyy  

mmaannuuffaaccttuurreerrss  aanndd  tthheenn  rree--sseellllss  ssmmaalllleerr  vvoolluummeess  ttoo  rreesseelllleerrss  oorr  rreettaaiilleerrss..  

  VVaalluuee--aaddddeedd  rreesseelllleerr  ((VVAARR))::  AA  VVAARR  wwoorrkkss  wwiitthh  eenndd--uusseerrss  ttoo  pprroovviiddee  ccuussttoomm  

ssoolluuttiioonnss  tthhaatt  mmaayy  iinncclluuddee  mmuullttiippllee  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ffrroomm  ddiiffffeerreenntt  

mmaannuuffaaccttuurreerrss..  

  CCoonnssuullttaanntt::  AA  ccoonnssuullttaanntt  ddeevveellooppss  rreellaattiioonnsshhiippss  wwiitthh  ccoommppaanniieess  aanndd  pprroovviiddeess  

eeiitthheerr  ssppeecciiffiicc  oorr  vveerryy  bbrrooaadd  sseerrvviicceess;;  tthheeyy  mmaayy  rreeccoommmmeenndd  aa  mmaannuuffaaccttuurreerr‟‟ss  

pprroodduucctt  oorr  ssiimmppllyy  ppuurrcchhaassee  iitt  ttoo  ddeelliivveerr  aa  ssoolluuttiioonn  ffoorr  tthhee  ccuussttoommeerr..  

  DDeeaalleerr::  AA  ccoommppaannyy  oorr  ppeerrssoonn  wwhhoo  bbuuyyss  iinnvveennttoorryy  ffrroomm  eeiitthheerr  aa  mmaannuuffaaccttuurreerr  oorr  

ddiissttrriibbuuttoorr,,  tthheenn  rree--sseellllss  ttoo  aann  eenndd--uusseerr..  

  RReettaaiill::  RReettaaiilleerrss  sseellll  ddiirreeccttllyy  ttoo  eenndd--uusseerrss  vviiaa  aa  pphhyyssiiccaall  ssttoorree,,  wweebbssiittee  oorr  ccaattaalloogg..  

  SSaalleess  aaggeenntt//mmaannuuffaaccttuurreerr‟‟ss  rreepp::  YYoouu  ccaann  oouuttssoouurrccee  yyoouurr  ssaalleess  ffuunnccttiioonn  ttoo  aa  

ccoommppaannyy  tthhaatt  sseellllss  ddiiffffeerreenntt  mmaannuuffaaccttuurreerrss‟‟  pprroodduuccttss  ttoo  aa  ggrroouupp  ooff  ssiimmiillaarr  

ccuussttoommeerrss  iinn  aa  ssppeecciiffiicc  tteerrrriittoorryy..  

2.3 Just-in-time (JIT) distribution  

JJuusstt--iinn--ttiimmee  ((JJIITT))  hhaass  bbeeeenn  tthhee  nnaammee  ccoommmmoonnllyy  uusseedd  ttoo  ddeessccrriibbee  aa  mmaannuuffaaccttuurriinngg  ssyysstteemm  

wwhheerree  nneecceessssaarryy  ppaarrttss  ttoo  ccoommpplleettee  ffiinniisshheedd  pprroodduuccttss  aarree  pprroodduucceedd  oorr  ddeelliivveerreedd  aatt  tthhee  
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aasssseemmbbllyy  ssiittee  aass  nneeeeddeedd  ((WWaaffaa  aanndd  YYaassiinn,,  11999988))..  TThhee  tteerrmm  JJIITT  hhaass  ggrraadduuaallllyy  ddeevveellooppeedd  

ffrroomm  aa  ssppeecciiffiicc  pprraaccttiiccee  ttoo  bbee  iimmpplleemmeenntteedd  oonn  tthhee  ffaaccttoorryy  aanndd  wwiitthh  ssuupppplliieerrss  ttoo  aa  

pphhiilloossoopphhyy  ooff  mmaannaaggeemmeenntt  tthhaatt  iiss  aaiimmeedd  aatt  ccoonnttiinnuuoouuss  iimmpprroovveemmeenntt  iinn  pprroodduuccttiivviittyy  

tthhrroouugghh  tthhee  ccoonnttiinnuuoouuss  rreedduuccttiioonn  ooff  wwaassttee  aanndd  rreedduuccttiioonn  ooff  iinnvveennttoorriieess  ((WWhhiittee  aanndd  

PPrryybbuuttookk,,  22000011;;  VVookkuurrkkaa  aanndd  LLuummmmuuss,,  22000000))..  

Nowadays the general focus of implementing JIT internally with production and upstream 

with suppliers is passing away as the satisfaction of both internal and external customers 

becomes increasingly important (Claycomb, Dröge and Germain,1999; Bovet and, Sheffi 

1998).The JIT is going beyond optimizing performance at a company and elimination 

waste in upstream exchange with suppliers. It shifts company‟s focus to serve the 

customer needs and integrate all organizational structure in this process.  

2.3.1 Customer perspective of JIT distribution concept  

Claycomb, Dröge and Germain (1999) define JIT with customers as a use of integrated 

problem-solving initiatives of a JIT philosophy concentrating on improving quality and 

facilitating timing in supply and distribution to external customers. Juran and Dershin 

(1999) use the term timing as a customer metrics in terms of supply chain delivering 

orders at the time needed for customers. Delivery timing is a key in order to meet 

customer demands. Clinton and Vecchio (2002) related timing to delivery, schedule 

changes, design changes, customer needs, and requirements for simultaneous efforts. It 

involves specialized technologies and expertise, and facilitates simultaneous achievement 

of objectives within a limited timescale. Thus, timing appeared to be a critical component 

of customer service. To capture the timing dimension, Holcomb et al. (2004) suggest that 

timely supply chain data should be available for making decisions to achieve two 

significant objectives: improve customer service and improve operating efficiencies.  
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AAss  aa  mmaannuuffaaccttuurreerr  pprroodduucceess  aanndd  ddeelliivveerrss  iitteemmss  aatt  tthhee  rraattee  rreeqquuiirreedd  bbyy  tthhee  ccuussttoommeerr  aatt  tthhee  

pprreecciissee  ttiimmee  rreeqquuiirreedd,,  aa  ccuussttoommeerr  iiss  nnoo  lloonnggeerr  ddiissssaattiissffiieedd  bbyy  tthhee  ddeeffeeccttss  ooff  wwaassttee  ttiimmee,,  

mmoonneeyy  aanndd  iinnvveennttoorryy..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhiiss  aassppeecctt  wwee  ccoouulldd  ccoonnssiiddeerr  JJIITT  aa  ttiimmee--ccoommpprreessssiioonn  

aanndd  ccuussttoommeerr--oorriieenntteedd  ssttrraatteeggyy..  IItt  aalllloowwss  aa  mmuullttiinnaattiioonnaall  ccoommppaannyy  ttoo  ccoommppeettee  oonn  wwaassttee  

eelliimmiinnaattiioonn  bbyy  ttaakkiinngg  ttiimmee  aanndd  iinnvveennttoorryy  oouutt  ooff  tthhee  eennttiirree  ssyysstteemm  aanndd  ddeelliivveerr  aapppprroopprriiaattee  

pprroodduuccttss  wwiitthh  aa  ffiixxeedd  ttiimmee  ffrraammee  aass  ccuussttoommeerrss‟‟  nneeeedd  aarriisseess..  TThhuuss,,  pprroodduucciinngg  aa  vvaalluuee--

aaddddeedd  sseerrvviiccee  iimmpplliieess  ccoonnttiinnuuoouuss  ssuuppppllyy  cchhaaiinn  iimmpprroovveemmeennttss  wwiitthh  aa  ggooaall  ttoo  ssaattiissffyy  

ccuussttoommeerr  nneeeeddss..  IIff  ccoonnssiiddeerr  JJIITT  ddiissttrriibbuuttiioonn  wwiitthh  ccuussttoommeerrss,,  tthhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  JJIITT  

wwiitthh  ccuussttoommeerrss  aanndd  eeaacchh  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall  ssttrruuccttuurree  sshhoouulldd  bbee  llooookkeedd  uuppoonn  bbootthh  

iinntteerrnnaallllyy  aanndd  aaccrroossss  bboouunnddaarriieess..  TThhee  ccoooorrddiinnaattiioonn  aanndd  iinntteeggrraattiioonn  ooff  tthhee  ccoommppaannyy‟‟ss  

ssttrruuccttuurree  aass  aa  ssiinnggllee  eennttiittyy  aass  wweellll  aass  rreeccooggnniizziinngg  tthhee  sseerrvviiccee  lleevveell  rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  ffiinnaall  

ccuussttoommeerrss  aarree  ooff  vviittaall  iimmppoorrttaannccee  ffoorr  ssuucccceessssffuull  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  iinntteeggrraattiioonn  ooff  JJIITT  wwiitthh  

ccuussttoommeerrss..  

CCllaayyccoommbb,,  DDrrööggee  aanndd  GGeerrmmaaiinn  ((11999999))  ccoolllleecctteedd  ddaattaa  ffrroomm  aa  ssaammppllee  ooff  220000  

mmaannuuffaaccttuurriinngg  mmeemmbbeerrss  ooff  tthhee  CCoouunncciill  ooff  LLooggiissttiiccss  MMaannaaggeemmeenntt  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  tthhee  

rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  JJIITT--wwiitthh--ccuussttoommeerrss,,  oorrggaanniizzaattiioonnaall  ssttrruuccttuurree  aanndd  ppeerrffoorrmmaannccee  

oouuttccoommeess..  IInn  tthhee  mmooddeell  bbeellooww  aauutthhoorrss  eexxaammiinnee  tthhee  ppootteennttiiaall  eeffffeeccttss  ooff  tthhee  sseelleecctteedd  

ccoonnttrrooll  vvaarriiaabblleess  oonn  tthhee  ddiirreecctt  lliinnkkss  bbeettwweeeenn  JJIITT  wwiitthh  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthhee  oouuttccoommee  

vvaarriiaabblleess..  
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                       Figure 1: A model of factors associated JIT with customers 

  

((SSoouurrccee::  CCllaayyccoommbb,,  DDrrööggee  aanndd  GGeerrmmaaiinn,,  11999999))  

FFiigguurree  11  iiddeennttiiffiieedd  ffoouurr  ddiimmeennssiioonnss  ooff  oorrggaanniizzaattiioonnaall  ddeessiiggnn::  ffoorrmmaalliizzaattiioonn,,  

ddeecceennttrraalliizzaattiioonn,,  iinntteeggrraattiioonn  aanndd  ssppeecciiaalliizzaattiioonn..  CCllaayyccoommbb,,  DDrrööggee  aanndd  GGeerrmmaaiinn,,  ((11999999))  

eexxppllaaiinn  tthheessee  ffoouurr  ddiimmeennssiioonnss  aass  ffoolllloowwss,,  

FFoorrmmaalliizzaattiioonn  

FFiirrsstt  ooff  aallll,,  ffoorrmmaalliizzaattiioonn  iiss  tthhee  eexxtteenntt  ttoo  wwhhiicchh  wwoorrkk  pprroocceesssseess  ooff  tthhee  ffiirrmm  aarree  

ssttaannddaarrddiizzeedd..  TThheerree  aarree  tthhrreeee  ddiimmeennssiioonnss  iinn  tthhee  ffoorrmmaalliizzaattiioonn::  CCllaayyccoommbb,,  DDrrööggee  aanndd  

GGeerrmmaaiinn,,  ((11999999))  

 Formal internal control: It refers to monitoring performance based on internal 

records in the organization.  

 Formal benchmark control: It refers to comparing performance to industry 

standards or competitors.  

 The strategic formalization of the logistics function: Strategic formalization is 

concerned with whether the logistics function has a formal, written mission and 

strategic plan in the organization.  

Both the internal control and benchmark control dimensions are related critically to the 

firm's formalized performance control system and these controls increase when JIT with 



3311  

  

customers increases. The strategic formalization of the logistic function provides the 

foundation for the above-mentioned control systems with the planning documents. 

Formalization is connected with formal performance measurement to provide better 

customer service.  

Decentralization 

 

Decentralization refers to the hierarchical location that has decision making authority. 

The organization is centralized when the decision making is decided by top levels. Three 

decentralization aspects are further examined to assess whether JIT with customers is 

associated with the delegation of decision making authority  

 Scheduling decisions such as priority of orders and delivery dates to customers.  

 Strategic decisions such as distribution service levels and the location and number 

of factories and warehouses.  

 Marketing decisions such as pricing and promotion.  

 

JIT with customers is related differently to each of the above aspects of decentralization. 

The scheduling and strategic decisions become centralized if the level of JIT with 

customers is high, whereas marketing decisions maybe decentralized in the organization 

due to the degree of inter-functional coordination.  

 

 

Integration 

Integration refers to collaboration between departments and lateral communication 

throughout the organization. The focus is on the use of integrative mechanisms and 

logistic strategy integration. JIT with customers is related to these two types of 

integration. When the inventory buffers are reduced, it requires interdepartmental 
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collaboration and coordinates all the functional activities throughout the organization 

(Claycomb, Dröge and Germain, 1999).  

 

Specialization 

Last but not least, specialization is the degree to which organizational tasks are 

subdivided into separate jobs. It concerns the number of specialists in the logistic 

department and who direct their efforts to narrowly defined activities sets. When the level 

of JIT with customer is high, the involvement of JIT activities increases and the 

organization structures became more specialized. The specialized staff has to ensure the 

smooth transfer of production plans or sales forecast from the customers and to perform 

additional value-added activities. As the ultimate goal of JIT implementation is to 

improve competitiveness, JIT with customers is associated with two kinds of 

performance: efficiency and financial performance. Efficiency is examined in terms of 

amount of outbound inventory on hand. Reduction of inventory is a result of JIT practices 

and a measurement of overall improvement and performance of the system. The financial 

performance implications of JIT include gains in revenues and reductions in costs 

resulting in increased profitability. From the above model, three contextual variables may 

influence the direct links between JIT with customers and organizational design and 

performance. They are firm size, production technology and executive tenure. Concerning 

firm size, the larger the firm, the more specialized the organizations becomes as the firm 

tend to focus more on coordination or integration through subdividing tasks. The second 

variable is production technology which refers to the manufacturing processes. The 

choice of production technology may influence the amount of finished goods inventory 

on hand because finished goods inventory tends to be lower when a custom 

manufacturing process is used compared with a mass production process. The final 
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variable is executive tenure which is related to the level of stability of organizational 

structures (Newman,2010). 

Thus, we start with the customer service perspective in Just-in-time (JIT) distribution 

because customers‟ perspective has always been put aside while manufacturers have been 

focusing on production processes. In the today‟s environment customers are becoming 

more demanding in terms of service. Delivery timing has become a key in order to meet 

customer demand meaning to deliver orders at the time needed for customers. Therefore, 

timely supply chain information is important to achieve two significant objectives: 

improve customer service and improve operating efficiencies. According to this aspect we 

consider JIT with customer a time-compression and customer-oriented strategy which 

produce value-added services with a goal to satisfy customer needs (Newman,2010). 

  

22..44  EE--CCoommmmeerrccee  aanndd  EE--DDiissttrriibbuuttiioonn  

  

IInn  aa  wwiiddee  rraannggee  ooff  iinndduussttrriieess  aalltteerrnnaattiivvee  eelleeccttrroonniicc  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  mmaayy  ppeerrmmiitt  

ccuussttoommeerrss  ttoo  ddeeaall  ddiirreeccttllyy  wwiitthh  mmaannuuffaaccttuurreerrss  aanndd  pprriimmaarryy  sseerrvviiccee  pprroovviiddeerrss,,  eeffffeeccttiivvee  

ddiissiinntteerrmmeeddiiaattiioonn  wwhhoolleessaalleerrss,,  rreettaaiilleerrss,,  aanndd  aaggeenncciieess..  IInn  ssoommee  ccaasseess  mmaannuuffaaccttuurreerrss  oorr  

pprriimmaarryy  sseerrvviiccee  ddeelliivveerreerrss  wwiillll  bbee  aabbllee  ttoo  iimmpplleemmeenntt  ssttrraatteeggiieess  ttoo  iinntteerraacctt  wwiitthh  aanndd  sseellll  

ddiirreeccttllyy  ttoo  tthheeiirr  ccuussttoommeerrss,,  wwhhiillee  iinn  ootthheerr  iinndduussttrriieess  eexxiissttiinngg  iinntteerrmmeeddiiaarriieess  wwiillll  bbee  aabbllee  ttoo  

wwiitthhssttaanndd  aatttteemmppttss  ttoo  bbyyppaassss  tthheemm..  

CChheenn  ((22000011))  ooppiinneedd  tthhaatt  tthhee  ssttrruuccttuurree  ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneell  mmaakkee  oorr  iimmppeeddee  ppoossssiibbllee  

ooppppoorrttuunniittiieess  ffoorr  mmaarrkkeettiinngg  oonn  tthhee  IInntteerrnneett..  WWhheenn  aa  ccoonnssuummeerr  ppuurrcchhaasseess  oonnlliinnee  hhee//sshhee  

mmuusstt  ppeerrffoorrmm  tthhee  sseeaarrcchh  ffuunnccttiioonn  hhiimmsseellff//hheerrsseellff..  WWiitthh  aann  aauuttoommaatteedd  ttrraannssaaccttiioonn,,  tthhee  

ccuussttoommeerr  ccoouulldd  ssaavvee  mmoonneeyy  bbyy  ppeerrffoorrmmiinngg  ssoommee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ffuunnccttiioonnss  hhiimmsseellff//hheerrsseellff  

CClleemmoonnss  eett  aall,,  ((22000033))  aannaallyyssiiss  ooff  cchhaannnneell  eennccrrooaacchhmmeenntt  aanndd  ddyynnaammiicc  cchhaannnneell  ssttrraatteeggiieess  

ddrraawwss  oonn  tthhrreeee  rreellaatteedd  bbooddiieess  ooff  wwoorrkk::  
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CChhaannnneell  ppoowweerr,,  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  eexxttrraacctt  eeccoonnoommiicc  rreennttss  bbyy  iinnfflluueenncciinngg  tthhee  bbeehhaavviioorr  ooff  

cchhaannnneell  aalllliieess  ssuucchh  aass  pprroodduucceerrss,,  ddiissttrriibbuuttoorrss,,  oorr  rreettaaiilleerrss,,  hhaass  bbeeeenn  ssttuuddiieedd  

eexxtteennssiivveellyy..  IItt  sseeeemmss  lliikkeellyy  tthhaatt  ppoowweerrffuull  cchhaannnneell  ppaarrttiicciippaannttss  sshhoouulldd  bbee  aabbllee  eeiitthheerr  ttoo  

iinnvvaaddee  ootthheerrss‟‟  ttuurrff,,  oorr  ttoo  pprrootteecctt  tthheeiirr  oowwnn  rroolleess  ffrroomm  eennccrrooaacchhmmeenntt..  

BBrraanndd  ssttrreennggtthh,,  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  ppeerrssuuaaddee  ccoonnssuummeerrss  tthhaatt  yyoouurr  bbrraanndd  iiss  ddiiffffeerreenntt,,  wwoorrtthh  

sseeaarrcchhiinngg  ffoorr,,  aanndd  wwoorrtthh  ppaayyiinngg  aa  pprreemmiiuumm  ttoo  oobbttaaiinn,,  sshhoouulldd  iinn  ssoommee  wwaayy  ccoorrrreellaattee  

wwiitthh  iinnccrreeaasseedd  cchhaannnneell  ppoowweerr..    

TThhee  tthheeoorryy  ooff  nneewwllyy  vvuullnneerraabbllee  mmaarrkkeettss  eexxpplloorreess  ccoonnddiittiioonnss  uunnddeerr  wwhhiicchh  aann  

aappppaarreennttllyy  mmaattuurree,,  ssllooww  ggrroowwtthh  iinndduussttrryy  mmaayy  bbee  vvuullnneerraabbllee  ttoo  aattttaacckk  bbyy  nneeww  eennttrraannttss  

wwiitthh  aa  ddiiffffeerreenntt  pprriicciinngg  ssttrraatteeggyy  aanndd  aa  ddiiffffeerreenntt  ccuussttoommeerr  ffooccuuss..  TThhiiss  tthheeoorryy  iiss  aapppplliieedd  

eeffffeeccttiivveellyy  ttoo  eexxppllaaiinn  aanndd  pprreeddiicctt  bbyyppaassss,,  ddiissiinntteerrmmeeddiiaattiioonn,,  aanndd  aattttaacckk  uuppoonn  

ttrraaddiittiioonnaall  ddiissttrriibbuuttoorrss..  

  

22..44..11  CChhaannnneell  PPoowweerr  

  

GGaasskkii  ((11998844))  ddeeffiinneedd  PPoowweerr  aass  tthhee  aabbiilliittyy  ttoo  iinnfflluueennccee  tthhee  ddeecciissiioonnss  ooff  ootthheerrss..  TThheerree  aarree  

mmaannyy  ddiiffffeerreenntt  ppeerrssppeeccttiivveess  ttoo  llooookk  aatt  ppoowweerr,,  iinncclluuddiinngg  ssoocciioollooggiiccaall,,  ppssyycchhoollooggiiccaall,,  

iinntteerrppeerrssoonnaall,,  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonnaall..  PPoowweerr,,  aanndd  tthhee  rreessuullttiinngg  aabbiilliittyy  ttoo  iinnfflluueennccee  bbeehhaavviioorr  ooff  

cchhaannnneell  ppaarrttiicciippaannttss  aanndd  rreettaaiinn  eeccoonnoommiicc  rreennttss,,  iiss  cceennttrraall  ttoo  oouurr  aannaallyyssiiss  ooff  ddyynnaammiicc  

cchhaannnneell  ssttrraatteeggiieess..  PPeennrroossee  ((11995599))  ccoonncceeppttuuaalliizzeedd  tthhee  ffiirrmm  aass  aa  bbuunnddllee  ooff  ssttrraatteeggiicc  

rreessoouurrcceess..  PPffeeffffeerr  aanndd  SSaallaanncciikk  ((11997788))  bbuuiilltt  oonn  tthhiiss  vviieeww  wwhheenn  tthheeyy  pprrooppoosseedd  tthhaatt  ppoowweerr  

rreellaattiioonnsshhiippss  ccaann  bbee  vviieewweedd  iinn  tteerrmmss  ooff  rreessoouurrcceess  aanndd  iinntteerrddeeppeennddeenncciieess..  TTyyppiiccaallllyy,,  eeaacchh  

ppaarrttyy  hhaass  ssoommee  rreessoouurrcceess,,  bbuutt  rreeqquuiirreess  aacccceessss  ttoo  ootthheerr  rreessoouurrcceess  ttoo  aaccccoommpplliisshh  iittss  

oobbjjeeccttiivveess..  AA  pprroodduucceerr  rreeqquuiirreess  aacccceessss  ttoo  ccuussttoommeerrss..  AA  rreettaaiilleerr  rreeqquuiirreess  aacccceessss  ttoo  

pprroodduuccttss..  DDeeppeennddeennccee  oonn  tthhoossee  eexxtteerrnnaall  rreessoouurrcceess  iinnccrreeaasseess  wwiitthh  hhooww  ccrriittiiccaall  tthheeyy  aarree  ttoo  

aaccccoommpplliisshhiinngg  oonnee''ss  oobbjjeeccttiivveess  aanndd  hhooww  uunniiqquuee  tthhoossee  rreessoouurrcceess  aarree..  VVeerrttiiccaall  iinntteeggrraattiioonn  



3355  

  

ooccccuurrss  wwhheenn  kkeeyy  ssttrraatteeggiicc  rreessoouurrcceess  ccaannnnoott  bbee  aaccqquuiirreedd  iinn  tthhee  ffaaccttoorr  mmaarrkkeettss  aanndd  ccaannnnoott  

bbee  ccoosstt  eeffffeeccttiivveellyy  ccoonnttrraacctteedd  ffoorr  iinn  tthhee  pprroodduucctt  mmaarrkkeettss  ((RRuummeellyy,,  11998822;;  TTeeeeccee,,  11998800))..  

OOnnlliinnee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ccaann  bbee  tthhoouugghhtt  ooff  aass  aalltteerriinngg  tthhee  rreellaattiivvee  vvaalluueess  ooff  ssttrraatteeggiicc  rreessoouurrcceess  

iinn  tthhee  cchhaannnneell..  PPhhyyssiiccaall  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssyysstteemmss  mmaayy  iinn  ssoommee  iinndduussttrriieess  bbeeccoommee  lleessss  ccrriittiiccaall  

((ee..gg..,,  ssttoorree--ffrroonntt  aaggeenncciieess  ffoorr  rreettaaiill  ttrraavveell))..  EE--CCoommmmeerrccee  ccaann  aallssoo  iinnccrreeaassee  tthhee  vvaalluuee  ooff  

iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  tthhee  ccuussttoommeerr  iinntteerrffaaccee..  TTrraaddiittiioonnaallllyy,,  tthhee  ccuussttoommeerr  iinntteerrffaaccee  hhaass  bbeeeenn  aa  

ccrriittiiccaall  rreessoouurrccee  iinn  ddeelliivveerriinngg  pphhyyssiiccaall  ggooooddss..  WWiitthh  tthhee  WWeebb,,  tthheessee  rreessoouurrcceess  bbeeccoommee  

eevveenn  mmoorree  ccrriittiiccaall,,  ssiinnccee  ffoorr  tthhee  ffiirrsstt  ttiimmee,,  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  iinnddiivviidduuaall  ccuussttoommeerr  

bbeehhaavviioorr  ccaann  bbee  ttrraacckkeedd,,  iinncclluuddiinngg  nnoott  jjuusstt  wwhhaatt  tthheeyy  bbuuyy,,  bbuutt  wwhhaatt  tthheeyy  llooookk  aatt  aanndd  ddoonn''tt  

bbuuyy  aanndd  hhooww  wwhhaatt  tthheeyy  ppuurrcchhaassee  mmaayy  cchhaannggee  oovveerr  ttiimmee..  HHoowweevveerr,,  ccoonnttrrooll  oovveerr  tthhiiss  

iinnffoorrmmaattiioonn  mmaayy  sshhiifftt  ffrroomm  tthhee  pphhyyssiiccaall  ssttoorree  ttoo  tthhee  ooppeerraattoorr  ooff  tthhee  oonnlliinnee  ddiissttrriibbuuttiioonn  

ssyysstteemm..  

IInnhheerreenntt  iinn  tthhee  rreessoouurrccee  ddeeppeennddeennccee  vviieeww  ooff  cchhaannnneell  ssttrraatteeggyy  iiss  tthhee  iiddeeaa  tthhaatt  ppoowweerr  iiss  

eesssseennttiiaallllyy  aa  bbaarrggaaiinniinngg  ccoonncceepptt..  MMoorree  pprreecciisseellyy,,  ppoowweerr  iiss  nnoott  aallwwaayyss  rreefflleecctteedd  iinn  oouuttrriigghhtt  

aanndd  vviissiibbllee  ccoonnfflliicctt,,  lliikkee  aa  pprriiccee  wwaarr,,  tthhoouugghh  iitt  ccaann  bbee..  PPoowweerr  ccaann  bbee  eexxhhiibbiitteedd  ssiimmppllyy  bbyy  

mmaakkiinngg  ddeemmaannddss,,  aanndd  hhaavviinngg  yyoouurr  ooppppoonneenntt  ccaappiittuullaattee  aanndd  aacccceepptt  yyoouurr  ddeemmaannddss..  IInn  ssoommee  

sseennssee  tthhiiss  iiss  ccaappttuurreedd  iinn  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  NNaasshh  bbaarrggaaiinniinngg,,  iinn  wwhhiicchh  tthhee  oouuttccoommee  ooff  aa  hhoossttiillee  

nneeggoottiiaattiioonn  iiss  ddeetteerrmmiinneedd  bbyy  ppoowweerr,,  aanndd  bbyy  eeaacchh  ppaarrttyy‟‟ss  nneexxtt  bbeesstt  aalltteerrnnaattiivvee  ttoo  aa  

nneeggoottiiaatteedd  aaggrreeeemmeenntt..  AA  bbrraanncchh  ooff  rreesseeaarrcchh  hhaass  ttaakkeenn  tthhiiss  ffuurrtthheerr  bbyy  uussiinngg  ggaammee  tthheeoorreettiicc  

mmooddeellss  ttoo  eexxpplloorree  cchhaannnneell  iinntteerraaccttiioonnss  ((ee..gg..  JJeeuullaanndd,,  AA..PP..,,  aanndd  SShhuuggaann  ((11998833));;  MMccGGuuiirree,,  

TT..  aanndd  RR..  SSttaaeelliinn  ((11998833));;  MMiinnaakksshhii,,  ((11999988));;  aanndd  MMoooorrtthhyy,,  ((11998888))))..  TThhiiss  wwoorrkk  hhaass  sshhoowwnn  

tthhaatt  ddiiffffeerreenntt  bbaarrggaaiinniinngg  ssttrruuccttuurreess  ccaann  aaffffeecctt  tthhee  lleevveell  aanndd  ddiivviissiioonn  ooff  cchhaannnneell  pprrooffiittss..  OOff  

ccoouurrssee,,  nnoonnee  ooff  tthhiiss  wwoorrkk  hhaass  bbeeeenn  aapppplliieedd  ttoo  tthhee  ssttuuddyy  ooff  mmaannuuffaaccttuurreerrss‟‟  aattttaacckkiinngg  tthheeiirr  

cchhaannnneell  ppaarrttnneerrss  tthhrroouugghh  ddiirreecctt  ddiissttrriibbuuttiioonn,,  oorr  tthhee  ppoossssiibbiilliittyy  ooff  rreettrriibbuuttiioonn  tthhaatt  ccoouulldd  
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rreessuulltt,,  ssiimmppllyy  bbeeccaauussee  tthhiiss  ffoorrmm  ooff  ccoonnfflliicctt  aanndd  tthhee  rreessuullttiinngg  bbaarrggaaiinniinngg  ssiittuuaattiioonnss  wweerree  

nnoott  ppoossssiibbllee  pprreevviioouussllyy..  

TThhee  ssiimmpplleesstt  ppoossssiibbllee  ddeeffiinniittiioonn  ooff  cchhaannnneell  ppoowweerr  iinn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff  oouurr  wwoorrkk  wwoouulldd  bbee  tthhee  

aabbiilliittyy  ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneell  ttoo  ffoorrccee  iittss  ssuupppplliieerrss  ttoo  aavvooiidd  aannyy  aatttteemmpptt  aatt  oonnlliinnee  

ddiissttrriibbuuttiioonn,,  bbuutt  tthhiiss  iiss  aann  aabbssoolluuttee  ccoonncceepptt,,  aanndd  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  ooppeerraattiioonnaalliizzee  rreeaalliissttiiccaallllyy..  

WWee  ttaakkee  tthhee  ttrraaddiittiioonnaall  ccoonncceepptt  ooff  cchhaannnneell  ssttrreennggtthh,,  tthhee  aabbiilliittyy  ooff  oonnee  cchhaannnneell  ttoo  cchhaarrggee  aa  

pprriiccee  pprreemmiiuumm  rreellaattiivvee  ttoo  aannootthheerr  cchhaannnneell  [[44]],,  aanndd  iinnccoorrppoorraattee  iitt  iinn  oouurr  mmooddeell  iinn  aa  wwaayy  

tthhee  ddeetteerrmmiinneess  aann  aaggeennccyy‟‟ss  oorr  aa  rreettaaiilleerr‟‟ss  aabbiilliittyy  ttoo  ffoorrccee  ccoommpplliiaannccee  iinn  ssuupppplliieerrss..  TThhee  

cclloosseesstt  wwee  hhaavvee  ffoouunndd  ttoo  aa  ddiirreeccttllyy  ccoommppaarraabbllee  uussee  ooff  ppoowweerr  iinn  ttrraaddiittiioonnaall  rreettaaiilliinngg  iiss  aa  

mmaannuuffaaccttuurreerr‟‟ss  wwiilllliinnggnneessss  ttoo  ttoolleerraattee  aaccttiivviittiieess  ffrroomm  aa  ppoowweerrffuull  cchhaannnneell  ppaarrttnneerr  tthhaatt  iitt  

wwoouulldd  nnoott  ttoolleerraattee  ffrroomm  aa  ccoommppeettiinngg  mmaannuuffaaccttuurreerr,,  qquuiittee  ppoossssiibbllyy  dduuee  ttoo  ffeeaarr  ooff  tthhee  

cchhaannnneell  ppaarrttnneerr‟‟ss  ppoowweerr  aanndd  aabbiilliittyy  ttoo  iimmppoossee  ppeennaallttiieess  iinn  rreessppoonnssee  ttoo  tthhee  mmaannuuffaaccttuurreerr‟‟ss  

aaccttiioonnss..  

  

22..44..22  BBrraannddiinngg  

  

IInn  mmoosstt  ssiittuuaattiioonnss,,  pprroodduuccttss  aarree  nnoott  ppeerrcceeiivveedd  aass  ppuurree  ssuubbssttiittuutteess  iinn  eeccoonnoommiicc  tteerrmmss..  

MMaannyy  ccuussttoommeerrss  wwiillll  hhaavvee  ssoommee  pprreeffeerreennccee  ffoorr  CCookkee  rreellaattiivvee  ttoo  PPeeppssii,,  oorr  ffoorr  TTyylleennooll  

rreellaattiivvee  ttoo  BBaayyeerr,,  aanndd  tthhiiss  pprreeffeerreennccee  wwiillll  bbee  mmaanniiffeesstteedd  iinn  tteerrmmss  ooff  pprriiccee  ppaaiidd  oorr  qquuaannttiittyy  

ppuurrcchhaasseedd..  BBrraanndd  iiss  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  ssttrraatteeggiicc  rreessoouurrccee  ooff  pprroovviiddeerrss  aanndd  aann  iimmppoorrttaanntt  ssoouurrccee  

ooff  ppoowweerr  iinn  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneell..  SSttrroonngg  bbrraannddss  aarree  iimmppoorrttaanntt  ttoo  rreettaaiilleerrss  ffoorr  aattttrraaccttiinngg  

ccuussttoommeerrss  aanndd,,  ccoonnvveerrsseellyy,,  nnoott  iinncclluuddiinngg  aa  ssttrroonngg  bbrraanndd  mmaayy  ddrriivvee  ttrraaffffiicc  aawwaayy  ttoo  

ccoommppeettiittoorrss..  MMoorreeoovveerr,,  ssttrroonngg  bbrraannddss  ccaann  jjuussttiiffyy  aa  pprriiccee  pprreemmiiuumm  oovveerr  ccoommppeettiittiivvee  

pprroodduuccttss  ((KKrriisshhnnaammuurrtthhii  aanndd  RRaajj,,  11999911))..  

CChhaannnneellss  aallssoo  ccaann  bbee  bbrraannddeedd  aanndd  ddiiffffeerreennttiiaatteedd..  AA  ppaarrttiiccuullaarr  ssttoorree  mmaayy  bbee  pprreeffeerrrreedd  bbyy  aa  

ccuussttoommeerr  bbeeccaauussee  ooff  iittss  llooccaattiioonn,,  pprriicceess,,  sseelleeccttiioonn,,  sseerrvviiccee,,  eettcc..  AAss  wwiitthh  pprroodduuccttss,,  cchhaannnneellss  

mmaayy  ddiiffffeerr  oonn  tthheessee  ddiimmeennssiioonnss  aanndd  ddiiffffeerreenntt  ccuussttoommeerrss  mmaayy  vvaalluuee  eeaacchh  ooff  tthheessee  
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ddiimmeennssiioonnss  ddiiffffeerreennttllyy..  PPrroodduucctt  pprreeffeerreenncceess  aanndd  cchhaannnneell  pprreeffeerreenncceess  aarree  ccoouunntteerrvvaaiilliinngg  

ffoorrcceess  iinn  aa  cchhaannnneell..  AA  ssttrroonngg  cchhaannnneell  pprreeffeerreennccee  iinnccrreeaasseess  tthhee  ppoowweerr  ooff  tthhee  cchhaannnneell  wwhhiillee  

aa  ssttrroonngg  pprroodduucctt  pprreeffeerreennccee  iinnccrreeaasseess  tthhee  ppoowweerr  ooff  tthhee  pprroodduucceerr..  TThhee  bbrraanndd  ooff  VVooddaaffoonnee‟‟ss  

cchhaannnneellss  rreepprreesseennttss  aa  gguuaarraanntteeee  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  tthhaatt  rreedduucceess  uunncceerrttaaiinnttyy  aanndd  sseeaarrcchh  ccoossttss..  

TThhuuss,,  tthhee  mmoorree  ddiiffffiiccuulltt  iitt  iiss  ttoo  ddiisscceerrnn  qquuaalliittyy  oonn  iinnssppeeccttiioonn,,  aanndd  tthhee  ggrreeaatteerr  tthhee  ccoosstt  ttoo  

tthhee  ccuussttoommeerr  ooff  ppuurrcchhaassiinngg  aa  ddeeffeeccttiivvee  pprroodduucctt,,  tthhee  ggrreeaatteerr  tthhee  vvaalluuee  ooff  aa  bbrraanndd..  

  

22..44..33  NNeewwllyy  VVuullnneerraabbllee  MMaarrkkeettss  

  

TThhee  tthheeoorryy  ooff  nneewwllyy  vvuullnneerraabbllee  mmaarrkkeettss  hhaass  tthhrreeee  eesssseennttiiaall  ccoommppoonneennttss  ((CClleemmoonnss,,  11998877;;  

CClleemmoonnss  eett  aall,,  11999977))..    NNeewwllyy  eeaassyy  ttoo  eenntteerr,,  AAttttrraaccttiivvee  ttoo  aattttaacckk  aanndd  DDiiffffiiccuulltt  ttoo  ddeeffeenndd  

NNeewwllyy  eeaassyy  ttoo  eenntteerr::  AA  mmaarrkkeett  ccaann  bbeeccoommee  vvuullnneerraabbllee  iiff  iitt  iiss  nneewwllyy  eeaassyy  ttoo  eenntteerr,,  aass  aa  

rreessuulltt  ooff  rreegguullaattoorryy  cchhaannggee  ((rreegguullaattoorryy  cchhaannggee  iinn  EEuurrooppee  iinnccrreeaasseedd  tthhee  vvuullnneerraabbiilliittyy  ooff  

ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonnss  pprreevviioouussllyy  pprrootteecctteedd  bbyy  nnaattiioonnaall  bboorrddeerrss)),,  tteecchhnnoollooggiiccaall  cchhaannggee  

((cceelllluullaarr  tteelleepphhoonnyy  iinnccrreeaasseedd  tthhee  pprreessssuurree  oonn  BBeellll  ooppeerraattiinngg  ccoommppaanniieess  bbyy  ooffffeerriinngg  

aalltteerrnnaattiivveess  ttoo  tthheeiirr  llooccaall  sseerrvviiccee  bbaasseedd  uuppoonn  ttrraaddiittiioonnaall  llaanndd  lliinneess)),,  oorr  ccoonnssuummeerr  

pprreeffeerreenncceess  ((aass  ccoonnssuummeerrss  bbeeccoommee  mmoorree  nneett--ssaavvvvyy  oonnlliinnee  sshhooppppiinngg  mmaayy  tthhrreeaatteenn  

eessttaabblliisshheedd  mmaallll  ooppeerraattoorrss  aanndd  tthhee  oowwnneerrss  ooff  llaarrggee  pphhyyssiiccaall  ssttoorreess))..  VVooddaaffoonnee  iinn  iittss  qquueesstt  

ttoo  aattttaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  ooff  tthhee  llooww  bbaarrrriieerr  ooff  eennttrryy  iinnttoo  tthhee  eelleeccttrroonniicc  cchhaannnneellss  hhaass  

ccoommee  oouutt  wwiitthh  pprroodduuccttss  wwhhiicchh  wwiillll  mmaakkee  iitt  aacchhiieevvee  oobbjjeeccttiivveess..  

AAttttrraaccttiivvee  ttoo  aattttaacckk::  MMaarrkkeettss  aarree  aattttrraaccttiivvee  ttoo  aattttaacckk  iiff  tthheeyy  eexxhhiibbiitt  eexxttrreemmee  ddiiffffeerreenncceess  

iinn  pprrooffiittaabbiilliittyy  bbeettwweeeenn  tthhee  bbeesstt  aanndd  tthhee  wwoorrsstt  ccuussttoommeerrss  iinn  aa  mmaarrkkeett..  TThhiiss  iiss  mmoosstt  

ffrreeqquueennttllyy  dduuee  ttoo  uunniiffoorrmm  pprriicciinngg  iinn  tthhee  pprreesseennccee  ooff  ggrreeaatt  ddiiffffeerreenncceess  iinn  ccuussttoommeerrss‟‟  ccoosstt  

ttoo  sseerrvvee,,  aalltthhoouugghh  ootthheerr  ffoorrmmss  ooff  ssiimmpplliissttiicc  pprriicciinngg  ccaann  pprroodduuccee  ssiimmiillaarr  eeffffeeccttss..  TThhiiss  

ddiiffffeerreennccee  iinn  pprrooffiittaabbiilliittyy,,  dduuee  ttoo  ssiimmpplliissttiicc  pprriicciinngg,,  iiss  eeqquuiivvaalleenntt  ttoo  mmaassssiivvee  ccrroossss--

ssuubbssiiddiieess  ooff  tthhee  wwoorrsstt  ((lleeaasstt  pprrooffiittaabbllee,,  oorr  ““kkiillll  yyoouu””))  aaccccoouunnttss  bbyy  tthhee  bbeesstt  ((mmoosstt  

pprrooffiittaabbllee,,  ““lloovvee  „„eemm””))  aaccccoouunnttss,,  wwhhiicchh  wwee  hhaavvee  ddeessccrriibbeedd  aass  mmoonneeyy  ppuummpp  bbeettwweeeenn  
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ddiiffffeerreenntt  ccuussttoommeerr  sseeggmmeennttss  ((CClleemmoonnss,,  11999988))..  TThhee  mmoosstt  ppuubblliicciizzeedd  eexxaammppllee  ooff  aann  

iinndduussttrryy  vvuullnneerraabbllee  ttoo  aattttaacckk  dduuee  ttoo  ssiimmpplliissttiicc  pprriicciinngg  hhaass  bbeeeenn  ccrreeddiitt  ccaarrddss..  WWee  vviieeww  

tthheessee  ccrroossss  ssuubbssiiddiieess  aass  iinnddiiccaattiivvee  ooff  aa  vvuullnneerraabbllee  mmaarrkkeett,,  mmuucchh  aass  BBaauummooll  vviieewweedd  tthhee  

pprreesseennccee  ooff  ccrroossss  ssuubbssiiddiieess  aass  iinnddiiccaattiivvee  tthhaatt  aa  mmaarrkkeett  wwaass  nnoott  ccoonntteessttaabbllee,,  bbuutt  rraatthheerr  wwaass  

ooppeerraattiinngg  uunnddeerr  ccoonnddiittiioonnss  tthhaatt  aalllloowweedd  iitt  ttoo  eeaarrnn  mmoonnooppoollyy  pprrooffiittss  ((BBaauummooll,,  11998811,,  

11998866))..  BBaauummooll  uusseess  ccrroossss  ssuubbssiiddiieess  aass  iinnddiiccaattiioonn  ooff  tthhee  eexxiisstteennccee  ooff  ssoommee  ffoorrmm  ooff  eennttrryy  

bbaarrrriieerr,,  aalllloowwiinngg  mmoonnooppoollyy  rreennttss  ttoo  bbee  eeaarrnneedd  ssoommeewwhheerree;;  iinn  ccoonnttrraasstt,,  wwee  uussee  tthhee  

pprreesseennccee  ooff  ccrroossss  ssuubbssiiddiieess,,  aafftteerr  eennttrryy  bbaarrrriieerrss  hhaavvee  nneewwllyy  bbeeeenn  eerrooddeedd,,  aass  aann  iinnddiiccaattiioonn  

tthhaatt  tthheessee  rreennttss  aarree  nnooww  aatt  rriisskk..  BBaauummooll  ffooccuusseedd  oonn  ccrroossss--ssuubbssiiddiieess  bbeettwweeeenn  ddiiffffeerreenntt  

pprroodduuccttss  ((ooppeerraattiinngg  ssyysstteemmss  aanndd  bbrroowwsseerrss  ffoorr  eexxaammppllee));;  wwhhiillee  VVooddaaffoonnee  ffooccuusseess  

pprriinncciippaallllyy  oonn  ccrroossss--ssuubbssiiddiieess  aammoonngg  ggrroouuppss  ooff  ccoonnssuummeerrss..    

AAnndd  ddiiffffiiccuulltt  ttoo  ddeeffeenndd::  OOff  ccoouurrssee,,  wwiitthhoouutt  ssoommee  bbaarrrriieerr  ttoo  pprreevveenntt  iinnccuummbbeennttss  ffrroomm  

iimmmmeeddiiaatteellyy  rreepplliiccaattiinngg  tthhee  ssttrraatteeggyy  ooff  tthhee  aattttaacckkeerrss,,  tthheerree  wwoouulldd  oovveerr  tthhee  lloonngg  tteerrmm  bbee  nnoo  

pprrooffiittss  ffoorr  tthhee  aattttaacckkeerrss  ttoo  ccaappttuurree;;  pprrooffiittss  wwoouulldd  bbee  ccoommppeetteedd  aawwaayy  aass  mmoorree  aaccccuurraattee  

pprriicciinngg  eelliimmiinnaatteess  ttrraannssffeerrss  aanndd  ccrroossss  ssuubbssiiddiieess..  VVooddaaffoonnee  hhaass  iiddeennttiiffiieedd  mmaannyy  ppootteennttiiaall  

bbaarrrriieerrss  ttoo  ddeeffeennddeerrss‟‟  rraappiidd  rreepplliiccaattiioonn,,  iinncclluuddiinngg  rreegguullaattoorryy  rreessttrriiccttiioonnss  oonn  iinnccuummbbeennttss,,  

ffiixxeedd  ccoommmmiittmmeennttss  ttoo  eexxiissttiinngg  ccuussttoommeerrss  ttoo  mmaaiinnttaaiinn  ccuurrrreenntt  pprriicceess,,  aanndd  iinnvveessttmmeennttss  iinn  

iinnaapppprroopprriiaattee  ssyysstteemmss  oorr  pphhyyssiiccaall  iinnffrraassttrruuccttuurree;;  hheennccee  tthhee  nneeeedd  ttoo  aaddoopptt  ssttrraatteeggiieess  wwhhiicchh  

wwoouulldd  gguuaarraanntteeee  tthheeiirr  ccoonnttiinnuuoouuss  ssuurrvviivvaall  iinn  tthhee  ttuurrbbuulleenntt  mmaarrkkeett..    

22..55  EE--DDiissttrriibbuuttiioonnss  

wwwwww..nneettlliinnggoo..ccoomm  ((22001111))  ddeeffiinneedd  ee--ddiissttrriibbuuttiioonn  aass  tthhee  ddeelliivveerryy  ooff  ddiiggiittiizzeedd  pprroodduuccttss  ttoo  

tthhee  eenndd--uusseerr  vviiaa  tthhee  iinntteerrnneett..  TThhiiss  iinncclluuddeess  bbooookkss,,  ffiillmmss,,  mmaaggaazziinneess,,  mmuussiicc,,  nneewwssppaappeerrss,,  

pphhoottooggrraapphhyy,,  ssooffttwwaarree,,  aanndd  mmoorree..  AAnnootthheerr  nnaammee  ffoorr  tthhiiss  sseerrvviiccee  iiss  ee--ffuullffiillllmmeenntt..    

  

  

http://www.netlingo.com/
http://www.netlingo.com/word/end-user.php
http://www.netlingo.com/word/the-net.php
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TThhee  TTeelleeccoomm  iinndduussttrryy‟‟ss  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneell  bbaassiiccaallllyy  ccoommpprriisseess  ooff  tthhrreeee  aaccttoorrss  ((eennttiittiieess))--    

11..  AA  ddiissttrriibbuuttoorr  wwhhoo  iiss  ggiivveenn  aa  tteerrrriittoorryy  ttoo  sseerrvviiccee..    

22..  AA  DDyynnaammiicc  SSoouurrccee  RRoouuttiinngg  ((DDSSRR))  iiss  aa  rroouuttiinngg  pprroottooccooll  ffoorr  wwiirreelleessss  mmeesshh  

nneettwwoorrkkss  oorr  FFiinnaanncciiaall  OOmmbbuuddssmmaann  SSeerrvviiccee  [[FFooSS]]  ((oonn  ppaayyrroollll  ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttoorr))  

wwhhoo  iiss  aappppooiinntteedd  bbyy  tthhee  ddiissttrriibbuuttoorr  ttoo  sseerrvviiccee  aa  ppoorrttiioonn  ooff  hhiiss  oovveerraallll  tteerrrriittoorryy..    

33..  AA  rreettaaiilleerr  wwhhoo  iiss  aann  eennttiittyy  wwhhoo  ppuurrcchhaasseess  ssttoocckk  ffrroomm  tthhee  ddiissttrriibbuuttoorrss  ((ffrroomm  tthhee  

sseerrvviicciinngg  DDSSRR))  aanndd  sseellllss  iitt  ttoo  tthhee  eenndd  ccoonnssuummeerr..    

Other conventional channels like direct sales/online sales or branded retailer are also 

used.  Distribution channel is generally seen to be contributing to around 65-75% of a 

telecom company's subscriber base as well as revenues (Arvind, 2010). 

  

22..55..11        EE--DDiissttrriibbuuttiioonn  OOppttiioonn  

NNeewwmmaann  ((22001100))  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  OOnn--lliinnee  aacccceessss  ttoo  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssyysstteemmss  ccaann  hheellpp  aaddddrreessss  

sshhrriinnkkiinngg  pprroodduucctt  lliiffeeccyycclleess,,  eeaassee  tthhee  ggrroowwiinngg  ssqquueeeezzee  oonn  mmaarrggiinnss,,  iimmpprroovvee  

ccoollllaabboorraattiioonn  wwiitthh  ssuuppppllyy  ppaarrttnneerrss,,  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  ooff  ssuuppppllyy--cchhaaiinnss  aanndd  eennhhaannccee  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee..    HHoowweevveerr  tthhee  iinnaabbiilliittyy  ooff  mmaannyy  oorrggaanniizzaattiioonnss  ttoo  ttrraannssffeerr  iinnffoorrmmaattiioonn  

iinn  aa  ssttaannddaarrddiizzeedd  ffoorrmmaatt  bbeettwweeeenn  tthheeiirr  oowwnn  iinntteerrnnaall  ssyysstteemmss  iiss  ssttiillll  kkeeeeppiinngg  tthheemm  aatt  

aarrmm‟‟ss  lleennggtthh  ffrroomm  ssuuppppllyy  cchhaaiinn  ppaarrttnneerrss  aanndd  iinnhhiibbiittiinngg  tthhee  uussee  ooff  oonn--lliinnee  llooggiissttiiccss  aanndd  

ddiissttrriibbuuttiioonn..  

WWhhiillee  mmoosstt  eenntteerrpprriissee  rreessoouurrccee  ppllaannnniinngg  ((EERRPP))  pprroovviiddeerrss  ooffffeerr  aa  ddiissttrriibbuuttiioonn  mmoodduullee  

ffeeww  mmaajjoorr  ccuussttoommeerrss  aarree  aabbllee  ttoo  lliinnkk  ttoo  mmoorree  tthhaann  aa  hhaannddffuull  ooff  ppaarrttnneerrss..    TTrraannssppoorrtt  aanndd  

ffrreeiigghhtt  ccoommppaanniieess  hhaavvee  tthheeiirr  oowwnn  ssyysstteemmss  bbuutt  tthheerree  iiss  ssoommee  ddiissttaannccee  ttoo  ggoo  ffoorr  

wwiiddeesspprreeaadd  lliinnkkiinngg  wwiitthh  cclliieennttss..  GGaarryy  CCoolllliinnggss  IITT  ggeenneerraall  mmaannaaggeerr  ooff  TTrraannzzRRaaiill,,  

rreevveeaalleedd  tthhaatt  cclliieennttss  ccaann  ttrraacckk  ccoonnttaaiinneerrss  oorr  wwaayybbiillll  nnuummbbeerrss  ffrroomm  tthhee  ccoommppaannyy''ss  wweebb  

http://en.wikipedia.org/wiki/Routing
http://en.wikipedia.org/wiki/Communications_protocol
http://en.wikipedia.org/wiki/Wireless_mesh_network
http://en.wikipedia.org/wiki/Wireless_mesh_network
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iinntteerrffaaccee  wwhhiicchh  hhaass  aann  eelleeccttrroonniicc  ddaattaa  iinntteerrcchhaannggee  ((EEDDII))  iinntteerrffaaccee  bbaacckk  ttoo  tthhee  mmaaiinn  

hhoosstt..    

11..  DDiissttrriibbuuttiioonn  TTeecchhnnoollooggyy  MMaattuurriinngg  

MMaannyy  ccoommppaanniieess  aarree  ssttaarrttiinngg  ttoo  ggeeaarr  uupp  ffoorr  tthhee  ttiimmee  wwhheenn  tthheeiirr  ppaarrttnneerrss  ccaann  

sseeaammlleessssllyy  hhooookk  iinnttoo  tthheeiirr  ssyysstteemmss  ttoo  ggeenneerraattee  tthhee  rriigghhtt  ffoorrmmss  aanndd  rreessppoonnsseess  ffoorr  rreeaall  

ttiimmee  iinnffoorrmmaattiioonn  sshhaarriinngg  aanndd  oorrddeerr  ttrraacckkiinngg  ttoo  ssttrreeaammlliinnee  ddiissttrriibbuuttiioonn..  TThhee  

mmaannuuffaaccttuurriinngg  aanndd  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssooffttwwaarree  ddeevveellooppeerr  ffiinnddss  hhaavviinngg  aa  wweebb--bbaasseedd  hheellpp  ddeesskk  

ttoo  ssuuppppoorrtt  rreesseelllleerrss,,  ddiissttrriibbuuttoorrss  cchhaannnneell  aanndd  cclliieennttss  mmaakkeess  lliiffee  aa  lloott  ssiimmpplleerr..  CClliieennttss  

ccaann  lloogg  tthheeiirr  ssuuppppoorrtt  ccaallllss  oorr  qquueessttiioonnss  aanndd  ggeett  aa  rreessppoonnssee  ddiirreeccttllyy  ffrroomm  tthhee  pprroodduucctt  

cceenntteerr  wwhheerree  ddeevveellooppmmeenntt  ttaakkeess  ppllaaccee..  RReesseelllleerrss,,  ddiissttrriibbuuttoorrss  aanndd  cclliieennttss  ccaann  aacccceessss  

oonn--lliinnee  lliibbrraarryy  ooff  ppaattcchheess,,  uuppddaatteess,,  ffiixxeess  aanndd  nneeww  rreelleeaasseess  ((NNeewwmmaann,,  22001100))..  

22..  SSttaannddaarrdd  FFoorrmmaattss  EEsssseennttiiaall  

CCuussttoommeerrss  wwhhoo  hhaavvee  ppuurrcchhaasseedd  GGeeaacc''ss  FFlleexxiiccoomm  pprroodduucctt  ffoorr  eexxaammppllee  ccaann  aacchhiieevvee  

ssiimmiillaarr  rreessuullttss  wwhheenn  sseettttiinngg  uupp  oonn--lliinnee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssyysstteemmss..  FFlleexxiiccoomm,,  wwhhiicchh  hhooookkss  

iinnttoo  GGeeaacc''ss  mmaannuuffaaccttuurriinngg  aanndd  ddiissttrriibbuuttiioonn  pprroodduucctt  SSttrreeaammLLiinnee  aanndd  ii22,,  aallssoo  wwoorrkkss  aass  

aann  aadddd--oonn  ttoo  MMffgg..pprroo,,  BBPPCCSS  aanndd  ootthheerr  ssiimmiillaarr  pprroodduuccttss  wwhhiicchh  nneeeedd  wweebb--bbaasseedd  ssaalleess  

oorrddeerr  ffuullffiillllmmeenntt  aanndd  oorrddeerr  ttrraacckkiinngg..  IItt  uusseess  EEDDII,,  XXMMLL  aanndd  ootthheerr  ssttaannddaarrdd  ffoorrmmaattss  ffoorr  

ddooccuummeenntt  eexxcchhaannggee..  AAss  lloonngg  aass  tthhee  hhoosstt  EERRPP  aanndd  ssuuppppllyy  cchhaaiinn  ssoolluuttiioonn  iiss  ccaappaabbllee  ooff  

ttrraacckkiinngg  iinnvveennttoorryy  aatt  ddiiffffeerreenntt  ssttaaggeess  iinn  tthhee  pprroodduuccttiioonn  aanndd  ddiissttrriibbuuttiioonn  ccyyccllee  FFlleexxiiccoomm  

ccaann  qquuiicckkllyy  wwoorrkk  oouutt  hhooww  mmaannyy  uunniittss  ooff  aannyy  ccoommmmooddiittyy  iitteemm  aarree  iinn  ssttoocckk  aanndd  wwhheerree  

tthhee  llaasstt  oorrddeerr  iiss..  FFlleexxiiccoomm  hhaass  bbeeeenn  aarroouunndd  ffoorr  aa  yyeeaarr  aanndd  sseevveerraall  ssiitteess  iinn  AAuussttrraalliiaa  

aalloonngg  wwiitthh  eelleeccttrriiccaall  ccoommppoonneenntt  ssuupppplliieerr  HHPPMM  oonn  AAuucckkllaanndd  NNoorrtthh  SShhoorree  aarree  mmaakkiinngg  

ggoooodd  uussee  ooff  iitt..    HHPPMM  hhaass  aa  FFlleexxiiccoomm  iinntteerrffaaccee  iinnttoo  ii22..    FFlleexxiiccoomm  hhaass  ee--ccoommmmeerrccee  

ccaappaabbiilliittiieess  ffoorr  oonn--lliinnee  oorrddeerriinngg  vviiaa  tthhee  iinntteerrnneett  aanndd  tthheerree  iiss  aa  hhiigghhllyy  sseeccuurree  EEDDII  
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ccoommppoonneenntt  wwhhiicchh  iiss  bbuussiinneessss  ttoo  bbuussiinneessss..  WWhhiillee  mmoosstt  bbuussiinneesssseess  ssttaarrtt  ooffff  wwiitthh  tthhee  

iinntteerrnneett  ee--ccoommmmeerrccee  ccoommppoonneenntt  FFlleexxiiccoomm  hhaavvee  ddoonnee  iitt  tthhee  ootthheerr  wwaayy  aarroouunndd  bbeeccaauussee  

ooff  tthhee  nneeeeddss  ooff  ttwwoo  ooff  oouurr  ccuussttoommeerrss..  OOnn  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssiiddee,,  tthhaatt  mmeeaannss  EEDDII  hhaannddlleess  

ppuurrcchhaassee  oorrddeerrss  ccoommiinngg  iinnttoo  tthhee  bbuussiinneessss  aanndd  aann  iinnvvooiiccee  ggooiinngg  bbaacckk  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr  

wwiitthh  aaddddiittiioonnaall  eemmaaiill  ccoonnffiirrmmaattiioonnss  iinncclluuddeedd..  TThhee  ccuussttoommeerr  ccaann  aallssoo  ggoo  oonn  aanndd  llooookk  aatt  

tthheeiirr  aaccccoouunnttss..  TThhee  ssyysstteemmss  ddoo  nnoott  iinntteerrffaaccee  wwiitthh  tthhee  ffrreeiigghhtt  ccoommppaanniieess  yyeett  bbuutt  iinn  tthhee  

ffuuttuurree  tthheeyy  cceerrttaaiinnllyy  ccoouulldd  aanndd  tthhaatt  wwoouulldd  bbee  ooff  ggrreeaatt  bbeenneeffiitt  ((MMoooorr,,  22001100))..  

33..  CCoonnssiiggnnmmeenntt  aanndd  CCoonnffiirrmmaattiioonn  aa    KKeeyy  

BBuuyyeerrss  nneeeedd  ttoo  ssoouurrccee  aanndd  ppuusshh  tthhrroouugghh  ppuurrcchhaassee  oorrddeerrss  aanndd  rreecceeiivvee  bbaacckk  aaddvvaannccee  

sshhiippppiinngg  nnoottiicceess  aanndd  nnoottiiffiiccaattiioonn  ooff  wwhheenn  tthhee  ggooooddss  aarrrriivvee..  AAddvvaanncceedd  sshhiippppiinngg  nnoottiiccee  

aarree  ppeerrmmiitttteedd  ttoo  hhaappppeenn  tthhrroouugghh  tthhee  ssyysstteemmss  bbuutt  aarree  nnoott  ggeenneerraatteedd  bbyy  tthhee  ccoommppaannyy,,  

nneeiitthheerr  ddoo  tthheeyy  hhaavvee  aannyytthhiinngg  ttoo  ddoo  wwiitthh  tthhee  sshhiippppiinngg  ooff  ggooooddss..    TThhee  ssyysstteemm  tthhoouugghh,,  

ddooeess  hhaavvee  ssoommee  ffuunnccttiioonnss  ffoorr  nnoonn--eelleeccttrroonniiccaallllyy  eennaabblleedd  ssuuppppllyy  ttoooollss  ttoo  ccrreeaattee  tthhiiss  

iinnffoorrmmaattiioonn  bbuutt  tthhaatt  iiss  oonnllyy  ttoo  eennssuurree  tthhee  ppuurrcchhaassiinngg  aanndd  pprrooccuurreemmeenntt  pprroocceessss  hhaass  aallll  

tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  nneeeeddeedd..  TThheeyy  ooffffeerr  aa  ffuullll  ccoonnttrraacctt  wwaarreehhoouussiinngg  ssyysstteemm  wwiitthh  aann  iinntteerrnneett  

iinntteerrffaaccee  ttoo  mmaannaaggee  iinnvveennttoorryy  aanndd  sseellll--ssiiddee  ee--ccoommmmeerrccee  ttoooollss  ttoo  mmaarrkkeett  pprroodduuccttss..  

TThheeyy  ggiivvee  cclliieennttss  aa  wweebb  lloogg  oonn,,  aasskk  hhooww  mmaannyy  pprroodduuccttss  oonnee  iiss  ttrryyiinngg  ttoo  sseellll,,  tthhee  

iinnvveennttoorryy  lleevveellss  tthhee  cclliieenntt  ppllaannss  ttoo  mmaaiinnttaaiinn  aanndd  aallllooccaattee  ssppaaccee  iinn  aa  wwaarreehhoouussee  ssoo  iitt  

ccoouulldd  sshhiipp  tthheeiirr  ggooooddss  ttoo  tthheemm  ((NNeewwmmaann,,  22001100))..  

44..  WWaarreehhoouussee  AAuuttoommaattiioonn  EExxtteennddeedd  

RReeqquueesstt  ssppeecciiaalliizzeess  iinn  ssttoorriinngg,,  ddiissttrriibbuuttiinngg  aanndd  ttrraacckkiinngg  mmaarrkkeettiinngg  aanndd  bbrraannddiinngg  

mmeerrcchhaannddiissee  ffrroomm  uummbbrreellllaass,,  ppoosstteerrss,,  aanndd  bbaannnneerrss  aanndd  ootthheerr  bbrraanndd  ssuuppppoorrtt  mmaatteerriiaall  

ccrriittiiccaall  ttoo  tthhee  ssaalleess  ooff  pprroocceessss,,  aass  wweellll  aass  pprriinnttiinngg  aanndd  ssuuppppllyyiinngg  oorrddeerr  bbooookkss  aanndd  

ffoorrmmss..  RReeqquueesstt  IInntteeggrraatteedd  LLooggiissttiiccss  iiss  aa  oonnee--ssttoopp  ssoolluuttiioonn  ffoorr  ccoommppaanniieess  wwaannttiinngg  ttoo  
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pprriinntt,,  ssttoorree  aanndd  mmaannaaggee  tthhee  ssttoorraaggee  aanndd  ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff  mmaarrkkeettiinngg  aanndd  pprroommoottiioonnaall  

mmaatteerriiaall  ffrroomm  mmuullttiippllee  ssuupppplliieerrss..  TThhee  uullttiimmaattee  mmooddeell  iiss  ttoo  ttaallkk  ttoo  tthhee  ccuussttoommeerr,,  

uunnddeerrssttaanndd  wwhhoo  tthheeyy  aarree  ddiissttrriibbuuttiinngg  ttoo  aanndd  tthhee  llooggiissttiiccss  nneeeeddeedd  aanndd  ddeessiiggnn  aanndd  bbuuiilldd  

aann  oonn--lliinnee  pprreesseennccee  bbaasseedd  aarroouunndd  tthheeiirr  pprroodduucctt  ((NNeewwmmaann,,  22001100))..  

  

55..  TTrraacckk  aanndd  TTrraaccee  

TThhee  mmaaiinn  ffooccuuss  ffoorr  mmaannyy  ccoommppaanniieess  hhaass  bbeeeenn  oonn  ggeettttiinngg  iinntteerrnnaall  ssyysstteemmss  iinn  oorrddeerr  

rraatthheerr  tthhaann  ccoonncceennttrraattiinngg  oonn  eexxtteerrnnaall  ccoommmmuunniiccaattiioonnss  ssuucchh  aass  ttrraacckkiinngg  pprroodduucctt  

tthhrroouugghh  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaaiinn..  IInntteerrnnaall  pprroocceesssseess  aarree  mmuucchh  eeaassiieerr  ttoo  ccoonnttrrooll..  YYoouu  ccaann  

mmaakkee  ssmmaalllleerr  ccuussttoommeerrss  ddoo  tthhiinnggss  aa  cceerrttaaiinn  wwaayy  bbuutt  iiff  yyoouu  hhaavvee  22000000  ccuussttoommeerrss  yyoouu  

ddoonn''tt  hhaavvee  tthhaatt  ccoonnttrrooll  ssoo  tthhee  ssyysstteemm  hhaass  ttoo  bbee  aa  lloott  mmoorree  fflleexxiibbllee  aanndd  iinntteeggrraatteedd..  YYoouu  

hhaavvee  ttoo  ooffffeerr  mmuullttiippllee  wwaayyss  ffoorr  tthheemm  ttoo  ddoo  tthhiinnggss..  IItt  iiss  aatt  tthhee  ffrriinnggee  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  

tthhaatt  CCoonndduuiitt  ppiicckkss  uupp  iittss  EEDDII,,  EERRPP  ssyysstteemmss  aanndd  WWeebb  ttoooollss  bbuussiinneessss..  TThhee  uullttiimmaattee  ggooaall  

iiss  ttoo  eennaabbllee  tthhee  rreeaaccttiivvee  aanndd  uullttiimmaatteellyy  tthhee  pprrooaaccttiivvee  rreeqquuiirreemmeennttss  ooff  ttrraaddiinngg  ppaarrttnneerrss..  

EEvveerryytthhiinngg  tthhaatt  iiss  pprroocceessss  rreellaatteedd  iiss  ooppeenn  lleeaavviinngg  rroooomm  ffoorr  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ccoommppaanniieess  

ttoo  aadddd  vvaalluuee  ssuucchh  aass  ttrraaiinniinngg,,  ppllaannnniinngg  wwhhiicchh  oofftteenn  ggeettss  lleefftt  oouutt  bbeeccaauussee  tthhee  ssaalleess  rreeppss  

aarree  ttoooo  bbuussyy  aannsswweerriinngg  qquueessttiioonnss  aabboouutt  wwhheerree  tthhee  oorrddeerr  iiss..    

66..  MMaarrkkeett  SSqquueeeezzee  DDeemmaannddss  SSppeeeedd  

AA  pphhrraassee  iinnccrreeaassiinnggllyy  uusseedd  ttoo  eennccoommppaassss  tthhee  mmoovveemmeenntt  ooff  ggooooddss  oorr  sseerrvviicceess  wwiitthhiinn  aann  

eenntteerrpprriissee  iiss  llooggiissttiiccss  rreessoouurrccee  mmaannaaggeemmeenntt  ((LLRRMM))..  TThhiiss  iiss  eesssseennttiiaallllyy  bbrroowwsseerr--bbaasseedd  

ssooffttwwaarree  oorr  sseerrvviicceess  ttoo  ppllaann,,  sshhiipp  aanndd  mmoonniittoorr  mmoovveemmeenntt  ooff  pprroodduucctt..  TThhiiss  iiss  bbeeiinngg  uusseedd  

iinntteerrnnaallllyy  aanndd  aass  ppaarrtt  ooff  tthhee  ssuuppppllyy  cchhaaiinn,,  eennaabblliinngg  ttrraaddiinngg  ppaarrttnneerrss  aanndd  ccuussttoommeerrss  ttoo  

hhaavvee  aacccceessss  ttoo  rreeaall--ttiimmee  ddaattaa  vviiaa  tthhee  IInntteerrnneett..  LLRRMM  ddaattaa  oonn  tthhee  wweebb,,  tthhrroouugghh  eemmaaiill  oorr  

wwiirreelleessss  ddeevviicceess,,  ccaann  bbee  uusseedd  ttoo  ggiivvee  vviissiibbiilliittyy  ttoo  iinnbboouunndd  aanndd  oouuttbboouunndd  sshhiippmmeennttss  ttoo  aa  
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ccoommppaannyy,,  iittss  ccuussttoommeerrss,,  aanndd  iittss  ttrraaddiinngg  ppaarrttnneerrss,,  rreedduuccee  ttrraannssppoorrttaattiioonn  ccoossttss,,  pprroovviiddee  

rreeaall--ttiimmee  nnoottiiffiiccaattiioonn  ooff  eexxcceeppttiioonnss  aanndd  hheellpp  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  ttrruuee  ccoosstt  ooff  ssoouurrcciinngg  

mmaatteerriiaallss  ffoorr  pprroodduuccttiioonn..    IItt  ccaann  aallssoo  bbee  uusseedd  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  aaccccuurraattee  pprroommiissee  ddaatteess  aanndd  

ttoottaall  ddeelliivveerryy  ccoossttss  ffoorr  ccuussttoommeerr  sshhiippmmeennttss  aatt  tthhee  ttiimmee  tthhee  oorrddeerr  iiss  ppllaacceedd,,  pprreeddiicctt  tthhee  

ccoossttss  aanndd  ttiimmee  ddeellaayyss  ooff  ddooiinngg  bbuussiinneessss  aaccrroossss  iinntteerrnnaattiioonnaall  bboorrddeerrss,,  ggaaiinn  mmoorree  

aaccccuurraattee  rreepplleenniisshhmmeenntt  ccyycclleess,,  eevvaalluuaattee  ttrraannssppoorrtt  ccoossttss  aanndd  eexxtteenndd  iinnvveennttoorryy  aanndd  

wwaarreehhoouussee  mmaannaaggeemmeenntt  bbyy  aaccccoouunnttiinngg  ffoorr  ggooooddss  iinn--mmoottiioonn  oorr  oonn  oorrddeerr  

((NNeewwmmaann,,22001100))..  

AAss  eenntteerrpprriisseess  sseeeekk  ttoo  rreedduuccee  ccoossttss,,  ttaacckkllee  gglloobbaall  mmaarrkkeettppllaacceess,,  aanndd  rreeaacchh  sshhoorrtteerr  lleeaadd  

ttiimmeess,,  aa  ccoommpprreehheennssiivvee,,  aaddvvaanncceedd,,  aanndd  aalleerrtt--bbaasseedd  llooggiissttiiccss  eennvviirroonnmmeenntt  iiss  nneeeeddeedd..  

LLaarrggee  eenntteerrpprriisseess  wwiitthh  mmuullttiippllee  llooccaattiioonnss,,  iinntteerrnnaattiioonnaall  ffaaccttoorriieess,,  ccoommpplleexx  iinnbboouunndd  aanndd  

oouuttbboouunndd  llooggiissttiiccss  rreeqquuiirreemmeennttss,,  aanndd  tthhoouussaannddss  ooff  sshhiippmmeennttss  ppeerr  ddaayy  nneeeedd  ttoo  aaddoopptt  

LLRRMM  eennvviirroonnmmeennttss  tthhaatt  aarree  ccaappaabbllee  ooff  aauuttoommaattiinngg  tthhee  hhuuggee  vvoolluummee  ooff  eevveerryy--ddaayy  

llooggiissttiiccss  aaccttiivviittyy,,  aanndd  pprrooaaccttiivveellyy  aalleerrttiinngg  bbuussiinneessss  mmaannaaggeerrss  oonn  aann  eexxcceeppttiioonn  bbaassee  

((NNeewwmmaann,,  22001100))..  
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22..55  WWaayyss  ooff  eelleeccttrroonniicc  DDiissttrriibbuuttiioonn    

    

DDoodddd  ((22001100))  ooppiinneedd  ffoouurr  ((44))  wwaayyss  ooff  ee--ddiissttrriibbuuttiioonn  bbyy  mmoobbiillee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  

nneettwwoorrkkss  ((MMTTNNss))..  TThheessee  aarree  ii))  UUnniitt  ttrraannssffeerr;;  iiii))  SSMMSS  TToopp  UUpp;;  iiiiii))  TTeerrmmiinnaall  TToopp  UUpp;;  aanndd  

iivv))  WWeebbTToopp  UUpp,,  aass  iilllluussttrraatteedd  iinn  FFiigguurree  11  bbeellooww..  

  

  

  

  

  

UUnniitt  TTrraannssffeerr  

UUnniitt  ttrraannssffeerr  wwhhiicchh  iiss  ccoommmmoonnllyy  rreeffeerrrreedd  ttoo  aass  VV--TTrraannssffeerr  ccoonnssiissttss  ooff  uunniittss  wwhhiicchh  aarree  

ssoolldd  vviiaa  SSMMSS;;  aanndd  RReettaaiilleerr  llooaadd  ccrreeddiitt  iinnttoo  vviirrttuuaall  wwaalllleett  oonn  tthhee  pphhoonnee  aanndd  sseellll..TThhee  ssttaattuuss  

ooff  rreemmaaiinniinngg  ccrreeddiittss  ccaann  bbee  cchheecckkeedd  bbyy  tthhee  rreettaaiilleerr..  IItt  iiss  mmaaiinnllyy  llooww  ddeennoommiinnaattiioonnss,,  aanndd  

hhaass  nnoo  nneeeedd  ffoorr  ssppeecciiaall  SSIIMM  oorr  pphhoonnee  ttoo  sseellll..  OOffffiicciiaallss  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  rreevveeaalleedd  tthhaatt  

tthhiiss  pprroodduucctt    hhaass  nnoo  ffiixxeedd  ddeennoommiinnaattiioonnss  aanndd  tthhuuss  fflleexxiibbllee  pprriiccee  ffrroomm  GGHH¢¢  00..1100  ttoo  GGHH¢¢  

5500..0000..  

SSMMSS  TToopp  UUpp  

SSoouurrccee::  VVooddaaffoonnee,,  22001111  
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TThhiiss  iiss  tthhee  ssyysstteemm  wwhhiicchh  eennttaaiillss  tthhee  ddiirreecctt  ttoopp  uupp  ooff  ccrreeddiittss  bbyy  tthhee  uussee  ooff  SSMMSS..  AA  PPhhoonnee  iiss  

lliinnkkeedd  ttoo  aa  bbaannkk  aaccccoouunntt  oorr  tthhiirrdd  ppaarrttyy  ppaayymmeenntt  ppllaattffoorrmm  ffoorr  mmoonneeyy  ttrraannssffeerrss..    TToopp  UUppss  

aarree  ddeelliivveerreedd  oonnccee  mmoonneeyy  wwaass  ttrraannssffeerrrreedd  aanndd  ddeennoommiinnaattiioonnss  aarree  hhiigghhllyy  fflleexxiibbllee  ––  

ccuussttoommeerrss  aarree  ppeerrmmiitttteedd  ttoo  ddeecciiddee  oonn  wwhhiicchh  pprroodduucctt  rreeqquuiirreedd..  

TTeerrmmiinnaall  TToopp  UUpp  

DDiirreecctt//VVoouucchheerr  ee--ddiissttrriibbuuttiioonn  iiss  tthhee  TToopp  UUpp  ssyysstteemm  tthhrroouugghh  GGPPRRSS  tteerrmmiinnaallss..  AA  sslliipp  wwiillll  

bbee  pprriinntteedd  tthhrroouugghh  tthhee  tteerrmmiinnaall  tthhee  mmoommeenntt  ppaayymmeenntt  iiss  mmaaddee  iinn  aa  ffoorrmmaall  cchhaannnneell..  TThhee  

sslliipp  ccoonnttaaiinnss  tthhee  PPIINN  ccooddee  ffoorr  TToopp  UUppss  aanndd  iiss  mmaaiinnllyy  ooff  hhiigghh  ddeennoommiinnaattiioonnss  ffoorr  

ssoopphhiissttiiccaatteedd  ccuussttoommeerrss..  AATTMM  ttoopp  uupp  aanndd  VVFF  SSwwiippee  ccaarrdd  ddiirreecctt  ttoopp  uupp  VVIIAA  tteerrmmiinnaall  aarree  

eexxaammpplleess  ooff  tteerrmmiinnaall  ttoopp  uuppss..  

WWeebbTToopp  UUpp  

UUnnddeerr  WWeebbTToopp  UUpp  uunniittss  aarree  ssoolldd  vviiaa  aa  wweebb  ppaaggee..  PPaayymmeenntt  iiss  mmaaddee  wwiitthh  aa  ccrreeddiitt//ddeebbiitt  

ccaarrdd  aanndd  oonnccee  ppaayymmeenntt  iiss  mmaaddee,,  PPIINN  wwiillll  bbee  rreelleeaasseedd  ttoo  tthhee  bbuuyyeerr  oonn  lliinnee  iinnssttaannttllyy..  IItt  iiss  

mmaaiinnllyy  hhiigghh  ddeennoommiinnaattiioonnss  aanndd  eexxcclluussiivveellyy  hhoosstteedd  bbyy  tthhee  wweebbssiittee..  

22..77  CChhaalllleennggeess  ooff  EE--DDiissttrriibbuuttiioonn    

wwwwww..LLeeiissuurreemm..ccoomm  ((22001111))  ssttrreesssseedd  tthhaatt  tthheerree  aarree  ssoo  mmaannyy  cchhaalllleennggeess  ffaacciinngg  ee--

ddiissttrriibbuuttiioonn..  IInn  rreecceenntt  ttiimmee,,  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  ssiiggnniiffiiccaanntt  iissssuueess  iinn  mmaannaaggiinngg  oonnlliinnee  ssttrraatteeggyy  

iiss  oonn  hhooww  ttoo  iinnccrreeaassee  bbrraanndd  aawwaarreenneessss  aanndd  iinn  ggeenneerraattiinngg  oonnlliinnee  rreevveennuuee  ffrroomm  aa  

ccoommppeettiittiivvee  bboorrddeerrlleessss  mmaarrkkeett..  WWiitthh  tthhee  ggrroowwiinngg  ppooppuullaarriittyy  ooff  tthhee  IInntteerrnneett  bbeeccoommiinngg  aa  

mmaajjoorr  ssoouurrccee  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  rreevveennuuee  ggeenneerraattoorr  ffoorr  mmaannyy  bbuussiinneesssseess,,  eessppeecciiaallllyy,,  tthhee  

mmoobbiillee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  nneettwwoorrkkss,,  uunnddeerrssttaannddiinngg  hhooww  iitt  wwoorrkkss  ccaann  bbrriinngg  eeffffeeccttiivvee  

rreessuulltt..  NNoottaabbllee  aammoonngg  tthheemm  aarree,,  WWeebbssiittee  pprroovviiddee  rreeaall  ttiimmee  ffoorr  iinnssttaanntt  ccoonnffiirrmmaattiioonn,,  

BBooookkiinngg  eennggiinnee  pprroovviiddee  mmuullttii  llaanngguuaaggee  ccaappaabbiilliittyy,,  FFiinnddiinngg  wweebbssiittee  iinn  mmoosstt  mmaajjoorr  sseeaarrcchh  

eennggiinneess,,  TTrraacckk  tthhee  ssoouurrccee  ooff  oorriiggiinn  ffoorr  rreesseerrvvaattiioonnss  rreecceeiivveedd  aanndd  aabbiilliittyy  ooff  tthhee  wweebb  ppaaggee  

ttoo  llooaadd  uupp  iinn  lleessss  tthhaann  2200  sseeccoonnddss  oonn  aa  2288..88KK  mmooddeemm..                                          

SSoouurrccee,,  VVooddaaffoonnee,,  22001111..  
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22..88  TThhee  CCoonncceepptt  ooff  SSttrraatteeggyy    

TThhee  wwoorrdd  ““ssttrraatteeggyy””  hhaass  aallwwaayyss  bbeeeenn  aassssoocciiaatteedd  wwiitthh  aanndd  iinnddeeeedd  bbeeeenn  pprroommiinneenntt  iinn  aannyy  

ddiissccuussssiioonn  oonn  tthhee  ssuubbjjeecctt  ooff  mmaannaaggeemmeenntt  ooff  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  bbeeccaauussee  ooff  iittss  iimmppoorrttaannccee..  

PPiittttss  eett  aall  ((22000033))  eexxppllaaiinn  tthhaatt  iitt  iiss  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  aapppplliieess  iittss  ssttrreennggtthhss  aanndd  

ddiissttiinnccttiivvee  ccoommppeetteenncceess  iinn  ssuucchh  aa  wwaayy  tthhaatt  iitt  ggaaiinnss  aa  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  oovveerr  iittss  rriivvaallss  

iinn  aannyy  ggiivveenn  eennvviirroonnmmeenntt..  CChhaannddlleerr  ((11996622))  ddeeffiinneedd  iitt  aass  ““tthhee  ddeetteerrmmiinnaattiioonn  ooff  tthhee  lloonngg--

tteerrmm  ggooaallss  aanndd  oobbjjeeccttiivveess  ooff  aann  eenntteerrpprriissee  aanndd  tthhee  aaddooppttiioonn  ooff  ccaauusseess  ooff  aaccttiioonn  aanndd  tthhee  

aallllooccaattiioonn  ooff  rreessoouurrcceess  ffoorr  ccaarrrryyiinngg  oouutt  tthheessee  ggooaallss””..  IItt  iiss  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  wwhhiicchh  gguuiiddeess  

tthhoossee  cchhooiicceess  tthhaatt  ddeetteerrmmiinnee  tthhee  nnaattuurree  aanndd  ddiirreeccttiioonn  ooff  tthhee  ffiirrmm  ((TTrreeggooee,,  BBeennjjaammiinn  aanndd  

ZZiimmmmeerrmmaann,,  11998800))..  IInn  tthhee  vviieeww  ooff  ((JJoohhnnssoonn  eett  aall,,  22000088;;  aanndd  MMiinnttzzbbeerrgg,,  11999944)),,  ssttrraatteeggyy  iiss  

aa  ggaammee  ppllaann,,  aa  ppaatttteerrnn  iinn  aa  ssttrreeaamm  ooff  ddeecciissiioonnss  aanndd  aaccttiioonnss,,  aa  ppoossiittiioonn  aanndd  aa  ppllooyy  iinntteennddeedd  

ttoo  oouuttwwiitt  ccoommppeettiittoorr‟‟ss  wwhhiilleess  ffuullffiilllliinngg  ssttaakkeehhoollddeerrss‟‟  eexxppeeccttaattiioonnss  iinn  lliinnee  wwiitthh  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn‟‟ss  ssccooppee  ooff  bbuussiinneessss..    

TThhee  wwoorrdd  ssttrraatteeggyy  ccoommeess  ffrroomm  tthhee  GGrreeeekk  wwoorrdd  SSttrraatteeggooss  wwhhiicchh  rreeffeerrss  ttoo  mmiilliittaarryy  

ggeenneerraallsshhiipp  aanndd  ccoommbbiinneess  ssttrraattooss  ((tthhee  aarrmmyy))  aanndd  aaggoo  ((tthhee  lleeaadd))..  TThhee  hhiissttoorryy  ooff  ssttrraatteeggiicc  

ppllaannnniinngg  hhaass  iittss  rroooottss  iinn  aanndd  iiss  aa  hheerriittaaggee  ooff  tthhee  mmiilliittaarryy  ((DDaavviidd,,  22000033))..  TThhee  WWeebbsstteerr‟‟ss  

NNeeww  WWoorrlldd  DDiiccttiioonnaarryy  aalllluuddeess  ttoo  tthhiiss  mmiilliittaarriissmm  ddeeffiinniinngg  ssttrraatteeggyy  aass  tthhee  sscciieennccee  ooff  

ppllaannnniinngg  aanndd  ddiirreeccttiinngg  llaarrggee  ssccaallee  mmiilliittaarryy  ooppeerraattiioonnss  ooff  mmaanneeuuvveerriinngg  ffoorrcceess  iinnttoo  tthhee  mmoosstt  

aaddvvaannttaaggeeoouuss  ppoossiittiioonn  pprriioorr  ttoo  aaccttuuaall  eennggaaggeemmeenntt  wwiitthh  tthhee  eenneemmyy..  CClleeaarrllyy,,  tthhee  kkeeyy  aaiimm  ooff  

bbootthh  bbuussiinneessss  aanndd  mmiilliittaarryy  ssttrraatteeggyy  iiss  ttoo  ggaaiinn  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  oorr  ccoommbbaatt  ssuuppeerriioorriittyy  

oovveerr  ccoommppeettiittoorrss  oorr  ffooeess  aass  tthhee  ccaassee  mmaayy  bbee..  

MMiilliittaarryy  ssttrraatteeggyy  bbooookkss  ssuucchh  aass  ““TThhee  AArrtt  ooff  WWaarr””  bbyy  SSuunn  TTzzuu  ((11996655))  ““OOnn  WWaarr””  bbyy  VVoonn  

CCllaauusseewwiittzz  ((11997755))  aanndd  ““TThhee  RReedd  BBooookk””  bbyy  MMaaoo  ZZeeddoonngg  ((11996655))  hhaavvee  bbeeeenn  aann  iinnvvaalluuaabbllee  

kknnoowwlleeddggee  bbaassee  ffoorr  mmaannyy  ooff  tthhee  ccoonncceeppttss  eessppeecciiaallllyy  oonn  bbuussiinneessss  ttaaccttiiccss,,  tthhee  ddyynnaammiicc  aanndd  
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uunnpprreeddiiccttaabbllee  ffuuttuurree  aanndd  pprriinncciipplleess  ooff  gguueerrrriillllaa  wwaarrffaarree;;  tthheessee  hhaavvee  gguuiiddeedd  aanndd  iinnffoorrmmeedd  

tthhee  wwrriittiinngg  ooff  mmaannyy  bbooookkss  oonn  ssttrraatteeggiicc  mmaannaaggeemmeenntt  iinn  ggeenneerraall  aanndd  mmaarrkkeettiinngg  wwaarrffaarree  

ssttrraatteeggyy  iinn  ppaarrttiiccuullaarr  ((WWiikkiippeeddiiaa,,  22000099))..  

NNiicckkoollss  ((22000088))  iinn  hhiiss  aarrttiiccllee  oonn  ““SSttrraatteeggyy,,  SSttrraatteeggiicc  MMaannaaggeemmeenntt,,  SSttrraatteeggiicc  PPllaannnniinngg  aanndd  

SSttrraatteeggiicc  TThhiinnkkiinngg””  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt  bbeeffoorree  ccoommiinngg  ttoo  aa  ggoooodd  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  tteerrmm  

““ssttrraatteeggiicc  ppllaannnniinngg””  iitt  iiss  bbeesstt  ttoo  eexxaammiinnee  tthhee  tteerrmmss  sseeppaarraatteellyy..  HHee  tthhuuss  ddeeppoosseess  tthhaatt  

ssttrraatteeggiicc  mmeeaannss  ““ooff  oorr  hhaavviinngg  ttoo  ddoo  wwiitthh  ssttrraatteeggyy””  aanndd  bbeeiinngg  ““ooff  ggrreeaatt  ssiiggnniiffiiccaannccee  oorr  

iimmppoorrtt””..  TThhiiss  uunnddeerrssccoorreess  tthhee  rreeaassoonn  wwhhyy  ssttrraatteeggiieess  eexxiisstt  oorr  mmuusstt  eexxiisstt  aatt  vvaarriioouuss  lleevveellss  

ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  ggiivvee  aa  cclleeaarr  ddiirreeccttiioonn  ((wwhheerree  iitt  iiss  hheeaaddeedd))  aanndd  ddeessttiinnaattiioonn  ((wwhhaatt  iiss  iitt  

ttoo  bbeeccoommee))..  FFoorr  oouurr  ppuurrppoosseess  tthheenn,,  ssttrraatteeggiicc  mmeeaannss  ““ooff  ggrreeaatt  iimmppoorrttaannccee””  bbee  iitt  aatt  tthhee  

ccoorrppoorraattee,,  bbuussiinneessss  uunniitt  oorr  ffuunnccttiioonnaall  lleevveell  aanndd  wwhheetthheerr  iitt  bbee  ffoorr  mmeeddiiuumm  oorr  lloonngg--tteerrmm;;  22--

77  yyeeaarrss  ppuurrppoosseess  ((iibbiidd))..  

PPllaannss  ooff  aaccttiioonn  aanndd  ppllaannnniinngg  wwhheetthheerr  ffoorr  bbuussiinneessss  oorr  tthhee  bbaattttlleeffiieelldd  aallwwaayyss  ccoonnssiiddeerr  wwhhaatt  

iiss  ttoo  bbee  aacchhiieevveedd  ((tthhee  eennddss,,  ggooaallss  oorr  oobbjjeeccttiivveess))  aanndd  hhooww  iitt  iiss  ttoo  bbee  aacchhiieevveedd  ((tthhee      mmeeaannss;;  

sstteeppss,,  aaccttiioonnss  oorr  pprrooggrraammmmeess))..  SSiimmppllyy,,  ppllaannss  aarree  aa  sseett  ooff  iinntteennddeedd  oouuttccoommeess  ccoouupplleedd  wwiitthh  

tthhee  aaccttiioonnss  bbyy  wwhhiicchh  tthhoossee  oouuttccoommeess  aarree  ttoo  bbee  aacchhiieevveedd..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  ((AAcckkooffff,,  

11998811;;  NNiicckkoollss,,  22000088))  ppooiinntt  oouutt  tthhaatt  ppllaannnniinngg  iinnvvoollvveess  tthhiinnkkiinngg  aabboouutt  tthhee  ffuuttuurree,,  

iiddeennttiiffyyiinngg  aanndd  ssppeecciiffyyiinngg  iinn  aaddvvaannccee  ((nnooww))  wwhhaatt  hhaass  ttoo  bbee  ddoonnee  oorr  aacchhiieevveedd  ((oobbjjeeccttiivveess))  

aanndd  sseelleeccttiinngg  tthhee  mmoosstt  ssuuiittaabbllee  mmeeaannss  ttoo  aaccccoommpplliisshh  tthheessee  oobbjjeeccttiivveess..  

PPllaannnniinngg  ccaann  bbee  ffoorrmmaall  oorr  iinnffoorrmmaall  iinnvvoollvviinngg  aa  lloott  ooff  ddooccuummeennttaattiioonn  oorr  vveerryy  lliittttllee..  TThhee  

iinnffoorrmmaattiioonn  bbaassee  ccoouulldd  bbee  llaarrggee;;  ssttaatteedd  iinn  rreeppoorrttss,,  ssttuuddiieess,,  ddaattaabbaasseess  aanndd  aannaallyyssiiss  oorr  

ddeeppeenndd  oonn  aa  ffeeww  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  ppeeooppllee..    PPllaannss,,  aanndd  tthhuuss  tthhee  ppllaannnniinngg  aaccttiivviittiieess  tthhaatt  

pprroodduuccee  tthhee  ddeessiirreedd  eennddss  ffrreeqquueennttllyy  sseett  ttiimmeeffrraammeess,,  mmiilleessttoonneess,,  ddeettaaiilleedd  sscchheedduulleess  aanndd  

aallllooccaattee  rreessoouurrcceess  wwhheetthheerr  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff  mmoonneeyy,,  ppeeooppllee,,  eeqquuiippmmeenntt  eettcc..  NNiicckkoollss  ((22000088))  
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22..99  DDeeffiinniittiioonn  aanndd  CCoonncceepptt  ooff  CCoommppeettiittiivvee  SSttrraatteeggiieess    

WWhheeeelleenn  aanndd  HHuunnggeerr,,  ((22000066))  ddeeffiinneedd  CCoommppeettiittiivvee  SSttrraatteeggyy  aass  aa  ssttrraatteeggyy  tthhaatt  ssttaatteess  hhooww  aa  

ccoommppaannyy  oorr  aa  bbuussiinneessss  uunniitt  wwiillll  ccoommppeettee  iinn  aann  iinndduussttrryy..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  PPiittttss  aanndd  LLeeii  

((22000033)),,  aa  ccoommppaannyy‟‟ss  ccoommppeettiittiivvee  ssttrraatteeggyy  ddeeaallss  eexxcclluussiivveellyy  wwiitthh  iittss  ppllaannss  ffoorr  ccoommppeettiinngg    

ssuucccceessssffuullllyy  ––  iittss  ssppeecciiffiicc  eeffffoorrttss  ttoo  pplleeaassee  ccuussttoommeerrss,,  iittss  ooffffeennssiivvee  mmoovveess  ttoo  ccoouunntteerr  tthhee  

mmaanneeuuvveerrss  ooff  rriivvaallss,,  iittss  rreessppoonnssee  ttoo  wwhhaatteevveerr  mmaarrkkeett  ccoonnddiittiioonnss  pprreevvaaiill  aatt  tthhee  mmoommeenntt,,  

aanndd  iittss  iinniittiiaattiivveess  ttoo  ssttrreennggtthheenn  iittss  mmaarrkkeett  ppoossiittiioonn..    

CCoommppaanniieess  aallll  oovveerr  tthhee  wwoorrlldd  aarree  iimmaaggiinnaattiivvee  iinn  ccoonncceeiivviinngg  ccoommppeettiittiivvee  ssttrraatteeggiieess  ttoo  wwiinn  

ccuussttoommeerr  ffaavvoouurr..  AAtt  mmoosstt  ccoommppaanniieess  tthhee  aaiimm,,  qquuiittee  ssiimmppllyy,,  iiss  ttoo  ggaaiinn  aa  ccoommppeettiittiivvee  

aaddvvaannttaaggee  bbyy  ddooiinngg  ssiiggnniiffiiccaannttllyy  bbeetttteerr  jjoobb  tthhaann  rriivvaallss  ooff  pprroovviiddiinngg  bbuuyyeerrss  wwiitthh  tthhee  bbeesstt  

oovveerraallll  vvaalluuee..  TThheerree  aarree  mmaannyy  rroouutteess  ttoo  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee,,  bbuutt  tthheeyy  aallll  iinnvvoollvvee  ggiivviinngg  

bbuuyyeerrss  wwhhaatt  tthheeyy  ppeerrcceeiivvee  aass  ssuuppeerriioorr  vvaalluuee  ccoommppaarreedd  ttoo  tthhee  ooffffeerriinnggss  ooff  rriivvaall  sseelllleerrss  

((iibbiidd))..  

CCoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee,,  aalllloowwss  aa  ffiirrmm  ttoo  ggaaiinn  aann  eeddggee  oovveerr  rriivvaallss  wwhheenn  ccoommppeettiinngg..  

CCoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  ccoommeess  ffrroomm  aa  ffiirrmm‟‟ss  aabbiilliittyy  ttoo  ppeerrffoorrmm  aaccttiivviittiieess  mmoorree  

ddiissttiinnccttiivveellyy  oorr  mmoorree  eeffffeeccttiivveellyy  tthhaann  rriivvaallss  ((PPiittttss  aanndd  LLeeii,,  22000033))..  IInnvveessttoorrwwoorrkkss..ccoomm  

((22001100))  ffuurrtthheerr  rreeiitteerraatteess  tthhaatt  CCoommppeettiittiivvee  AAddvvaannttaaggee  iiss  tthhee  ccoonnddiittiioonn  wwhhiicchh  eennaabblleess  aa  

ccoommppaannyy  ttoo  ooppeerraattee  iinn  aa  mmoorree  eeffffiicciieenntt  oorr  ootthheerrwwiissee  hhiigghheerr--qquuaalliittyy  mmaannnneerr  tthhaann  tthhee  

ccoommppaanniieess  iitt  ccoommppeetteess  wwiitthh,,  aanndd  wwhhiicchh  rreessuullttss  iinn  bbeenneeffiittss  aaccccrruuiinngg  ttoo  tthhaatt  ccoommppaannyy..  

2.10 Porter's Generic Competitive Strategies (Ways of Competing) 

According to Porter (1996) a firm's relative position within its industry determines 

whether a firm's profitability is above or below the industry average. The fundamental 

basis of above average profitability in the long run is sustainable competitive advantage. 

http://www.investorwords.com/6456/condition.html
http://www.investorwords.com/992/company.html
http://www.investorwords.com/7202/result.html
http://www.investorwords.com/461/benefit.html
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There are two basic types of competitive advantage a firm can possess: low cost or 

differentiation. The two basic types of competitive advantage combined with the scope of 

activities for which a firm seeks to achieve them, lead to three generic strategies for 

achieving above average performance in an industry: cost leadership, differentiation, and 

focus. The focus strategy has two variants, cost focus and differentiation focus 

(ifm.eng.cam.ac.uk, 2010). 

 

Source: Michael Porter’s Competitive Advantage 

 

1. Cost Leadership 

In cost leadership, a firm sets out to become the low cost producer in its industry. The 

sources of cost advantage are varied and depend on the structure of the industry. They 

may include the pursuit of economies of scale, proprietary technology, preferential access 

to raw materials and other factors. A low cost producer must find and exploit all sources 

of cost advantage. If a firm can achieve and sustain overall cost leadership, then it will be 

an above average performer in its industry, provided it can command prices at or near the 

industry average (ibid). 

2. Differentiation 

In a differentiation strategy a firm seeks to be unique in its industry along some 

dimensions that are widely valued by buyers. It selects one or more attributes that many 
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buyers in an industry perceive as important, and uniquely positions it to meet those needs. 

It is rewarded for its uniqueness with a premium price (ibid). 

3. Focus 

The generic strategy of focus rests on the choice of a narrow competitive scope within an 

industry. The focuser selects a segment or group of segments in the industry and tailors its 

strategy to serving them to the exclusion of others. 

The focus strategy has two variants. 

(a) In cost focus a firm seeks a cost advantage in its target segment, while in (b) 

differentiation focus a firm seeks differentiation in its target segment. Both variants of the 

focus strategy rest on differences between a focuser's target segment and other segments 

in the industry. The target segments must either have buyers with unusual needs or else 

the production and delivery system that best serves the target segment must differ from 

that of other industry segments. Cost focus exploits differences in cost behaviour in some 

segments, while differentiation focus exploits the special needs of buyers in certain 

segments (ifm.eng.cam.ac.uk, 2010). 

2.11 Strategic Approaches 

Three basic strategic approaches are possible 

o Offensive strategy - overcoming the barriers to goal achievement by changing the 

systemic relationships creating them.  This strategy often requires significant 

capital investment and includes the following options.  

 Changing or altering the competitive structure or environment in your 

industry (forward or backward integration, acquiring competitors, etc.).  
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 Anticipating industry competitive structural change and positioning your 

organization to exploit this change before others recognize it (developing 

substitute products, changing the mode of sale or distribution, etc.).  

 Diversifying into more attractive markets.  

o Defensive strategy – accepting the industry competitive forces as a given and 

positioning your organization to best defend against them. This could include 

harvesting and selling the business before competitive conditions cause its value 

to drop. 

o Guerilla or niche strategy – minimizing or neutralizing barriers by reducing the 

size of the playing field and taking an offensive or defensive position in a smaller, 

more attractive market segment.    

Every business has a competitive strategy.  However many strategies are implicit, having 

evolved over time, rather than explicitly formulated from a thinking and planning 

process.  Implicit strategies lack focus, produce inconsistent decisions, and unknowingly 

become obsolete.  Without a well-defined strategy, organizations will be driven by 

current operational issues rather than by a planned future vision.    This model provides a 

process to make your competitive strategy explicit so it can be examined for focus, 

consistency, and comprehensiveness (Sigma Three Inc, 2010). 

 

2.12 Risks in Competitive Strategies 

PPoorrtteerr  ((11999966))  aasssseerrtteedd  tthhaatt  tthheerree  aarree  tthhrreeee  ffuunnddaammeennttaall  ssttrraatteeggiieess  tthhaatt  ccaann  bbee  aapppplliieedd  iinn  

aannyy  oorrggaanniizzaattiioonn::  iirrrreessppeeccttiivvee  ooff  tthheeiirr  iinndduussttrryy,,  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess,,  eennvviirroonnmmeennttaall  

cciirrccuummssttaanncceess  aanndd  rreessoouurrcceess;;  nnaammeellyy::  
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  CCoosstt  lleeaaddeerrsshhiipp::  TToo  bbeeccoommee  aa  ccoosstt  lleeaaddeerr  bbyy  ssuuppppllyyiinngg  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  aatt  

tthhee  lloowweesstt  ppoossssiibbllee  ccoosstt  ttoo  aass  mmaannyy  ccuussttoommeerrss  aass  ppoossssiibbllee;;    

  DDiiffffeerreennttiiaattiioonn::  TToo  pprroovviiddee  aa  ddiiffffeerreennttiiaatteedd  sseett  ooff  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  tthhaatt  iiss  

ddiiffffiiccuulltt  ffoorr  ccoommppeettiittoorrss  ttoo  rreepplliiccaattee;;    

  FFooccuuss::  TToo  pprroovviiddee  aa  sseett  ooff  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ttoo  aa  nniicchhee  iinn  tthhee  mmaarrkkeett  wwiitthh  tthhee  

iinntteennttiioonn  ooff  ddoommiinnaattiinngg  mmaarrkkeett  sshhaarree..  

GGeenneerriicc  ccoommppeettiittiivvee  ssttrraatteeggiieess  aannsswweerr  tthhee  mmoosstt  bbaassiicc  ooff  qquueessttiioonnss  ffaacciinngg  aallll  bbuussiinneessss  

oorrggaanniizzaattiioonnss  iinn  ffoorrmmiinngg  aa  ssttrraatteeggiicc  cchhooiiccee::  ““WWhhaatt  iiss  ggooiinngg  ttoo  bbee  oouurr  ssoouurrccee  ooff  

ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee??””    IInn  ootthheerr  wwoorrddss,,  eevveerryy  oorrggaanniizzaattiioonn  mmuusstt  ttaakkee  aa  ppoossiittiioonn  

ssoommeewwhheerree  iinn  tthhee  mmaarrkkeettppllaaccee..    

TThhee  cchhaalllleennggee  iiss  ttoo  ffiinndd  aa  ppoossiittiioonn  tthhaatt  iiss  bbootthh  ooppppoorrttuunnee  aanndd  aaddvvaannttaaggeeoouuss..  AAss  aa  rreessuulltt,,  

ssoommee  oorrggaanniizzaattiioonnss  ttrryy  ttoo  oouutt--ccoommppeettee  tthheeiirr  aaddvveerrssaarriieess  bbeeccaauussee  tthheeyy  ccaann  pprroovviiddee  tthheeiirr  

pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  cchheeaappeerr;;  ootthheerrss  ccoommppeettee  oonn  tthhee  bbaassiiss  ooff  aa  uunniiqquuee  pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  

tthhaatt  iiss  hhaarrdd  ffoorr  ootthheerrss  ttoo  rreepplliiccaattee;;  ootthheerrss  ssttiillll  aatttteemmpptt  ttoo  ppoossiittiioonn  tthheemmsseellvveess  aass  tthhee  

eexxcclluussiivvee  ssuupppplliieerr  ttoo  aa  ssmmaallll  bbuutt  llooyyaall  nniicchhee  iinn  tthhee  mmaarrkkeettppllaaccee..    

No one competitive strategy is guaranteed to achieve success and some companies that 

have successfully implemented one of Porter‟s competitive strategies have found that 

they could not sustain the strategy (Wheelen and Hunger, 2006). Each of the generic 

strategies has risk; thus a company that adopts differentiation strategy should ensure that 

the higher price it charges for its higher quality is not too far above the price of the 

competition; otherwise, customers will not see the extra quality as worth the extra cost, 

which is termed cost proximity as illustrated in Table 1 below. 

Figure1: Generic Strategies 

Risks of Cost Leadership Risk of Differentiation Risk of Focus 

Cost leadership is not 

sustained: 

Differentiation is not 

sustained: 

The focus strategy in imitated. 

The target segment becomes 

structurally unattractive: 
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 competitors imitate 

 technology changes 

 other bases for cost 

leadership erode 

 

 

Proximity in differentiation is 

lost. 

 

 

 

 

 

 

Cost focusers achieve even 

lower cost in segments 

 competitors imitate 

 Bases for differentiation 

become less important to 

buyers. 

 

 

Cost proximity is lost. 

 

 

 

 

 

 

 

Differentiation focusers 

achieve even greater 

differentiation in segments 

 Structure erodes. 

 Demand disappears 

 

Broadly targeted competitors 

overwhelm the segment: 

 The segment‟s differences from 

other segments narrow. 

 The advantages of a broad line 

increase. 

 

 

New focusers sub-segment the 

industry. 

 

Source: Michael Porter’s Competitive Advantage (1985) 

 

2.13 Issues in Competitive Strategies 

Porter (1996) argues that to be successful, a company or business unit must achieve one 

of the previously mentioned generic competitive strategies. It is especially difficult to 

move between a narrow-target strategy and a broad-target strategy. Otherwise, the 

company or business unit is stuck in the middle of the competitive marketplace, with no 

competitive advantage, and is doomed to below-average performance. Although it may be 

difficult to move from a narrow-target to a broad-target scope strategy (vice-versa) 

successfully, research does not support the argument that a firm or unit must choose 

between differentiation and lower cost in order to be successful (Wheelen and Hunger, 

2006). Although Porter agrees that it is possible for a company or a business unit to 

achieve low cost and differentiation simultaneously, he continues to argue that this state is 

often temporary. 

2.14 Cooperative Strategies 

Wheelen and Hunger (2006) revealed that a company uses competitive strategies and 

tactics to gain competitive advantage within an industry by battling against other firms. 
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These are not, however, the only business strategy options available to a company or 

business unit for competing successfully within an industry. a company can also use 

cooperative strategies to gain competitive advantage within an industry by working with 

other firms. The two general types of cooperative strategies are collusion and strategies 

alliances. 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

CCHHAAPPTTEERR  TTHHRREEEE  

RREESSEEAARRCCHH  MMEETTHHOODDOOLLOOGGYY  

33..00      IInnttrroodduuccttiioonn    

MMeetthhooddoollooggyy  iiss  tthhee  tthheeoorryy  ooff  hhooww  rreesseeaarrcchh  sshhoouulldd  bbee  uunnddeerrttaakkeenn  oorr  ccoonndduucctteedd..  TThhiiss  

iinncclluuddeess  tthhee  tthheeoorreettiiccaall  aanndd  pphhiilloossoopphhiiccaall  aassssuummppttiioonnss  uuppoonn  wwhhiicchh  rreesseeaarrcchh  iiss  bbaasseedd  aanndd  
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tthhee  iimmpplliiccaattiioonnss  ooff  tthheessee  ffoorr  tthhee  mmeetthhoodd  oorr  mmeetthhooddss  aaddoopptteedd;;  ((SSaauunnddeerrss  eett  aall,,  22000077))..  IItt  iiss  

tthhee  ssttuuddyy  ooff  tthhee  mmeetthhoodd((ss))  ooff  rreesseeaarrcchh  tthhaatt  hheellppss  ttoo  iiddeennttiiffyy  vviittaall  ddaattaa  wwhhiicchh  mmaakkeess  

ssoolluuttiioonn  ooff  tthhee  rreesseeaarrcchh  pprroobblleemm  ppoossssiibbllee  ((EEnnccaarrttaa  DDiiccttiioonnaarryy))..  TThhee  mmeetthhooddss  ssppeecciiffiiccaallllyy  

rreeffeerr  ttoo  tthhee  tteecchhnniiqquueess  aanndd  pprroocceedduurreess  uusseedd  ttoo  oobbttaaiinn  aanndd  aannaallyyzzee  ddaattaa..        

33..11            RReesseeaarrcchh  DDeessiiggnn  

RReesseeaarrcchh  ddeessiiggnn  ccoonnssttiittuutteess  tthhee  bblluuee  pprriinntt  ffoorr  tthhee  ccoolllleeccttiioonn,,  mmeeaassuurreemmeenntt  aanndd  aannaallyyssiiss  ooff  

ddaattaa  ((CCooooppeerr  aanndd  SScchhiinnddlleerr,,  22000066))..    IItt  iiss  aa  sstteepp  bbyy  sstteepp  ppllaann  tthhaatt  gguuiiddeess  ddaattaa  ccoolllleeccttiioonn  

aanndd  aannaallyyssiiss  ((MMccCCaassttoonn,,  22000055))..  TThhee  ssttuuddyy  iiss  aa  ssuurrvveeyy  rreesseeaarrcchh,,  ddeessiiggnneedd  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff  aa  

ccrroossss--sseeccttiioonnaall  ssttuuddyy  ooff  wwhhiicchh  ddaattaa  wwaass  ccoolllleecctteedd  oonnccee  aaccrroossss  tthhee  ppooppuullaattiioonn..  IItt  iiss  aallssoo  aa  

ccoommppaarraattiivvee  rreesseeaarrcchh..  AA  ccoommppaarraattiivvee  rreesseeaarrcchh  ccoommppaarreess  ttwwoo  oorr  mmoorree  ggrroouuppss  oonn  oonnee  

vvaarriiaabbllee..  

QQuuaalliittaattiivvee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  cchhoosseenn  ffoorr  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  bbeeccaauussee  iitt  aatttteemmppttss  ttoo  

eexxpprreessss  iissssuueess  tthhee  wwaayy  tthheeyy  aarree..  GGaayy,,  11999922  ssttaatteess  tthhaatt  tthhee  ddeessccrriippttiivvee  ddeessiiggnn  iinnvvoollvveess  

ccoolllleeccttiinngg  ddaattaa  iinn  ootthheerr  ttoo  tteesstt  hhyyppootthheessiiss  oorr  aannsswweerr  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonn  ccoonncceerrnniinngg  tthhee  

ccuurrrreenntt  ssuubbjjeecctt  ooff  ssttuuddyy..  

3.2 Population 

TThhee  ccoommpplleettee  sseett  ooff  ccaasseess  ffrroomm  wwhhiicchh  aa  ssaammppllee  iiss  sseelleecctteedd  iiss  ccaalllleedd  tthhee  ppooppuullaattiioonn  

wwhheetthheerr  iitt  ddeessccrriibbeess  hhuummaann  bbeeiinnggss  oorr  nnoott  ((SSaauunnddeerrss  eett  aall,,  22000077))..  WWiikkiippeeddiiaa  nnootteess  tthhaatt  iitt  iiss  

aa  ggrroouupp  ooff  iinnddiivviidduuaallss  oorr  iitteemmss  tthhaatt  sshhaarree  oonnee  oorr  mmoorree  ccoommmmoonn  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ffrroomm  wwhhiicchh  

ddaattaa  ccaann  bbee  ggaatthheerreedd  oorr  aannaallyyzzeedd..  IInn  tthhee  OOxxffoorrdd  AAddvvaanncceedd  LLeeaarrnneerrss‟‟  DDiiccttiioonnaarryy,,  

ppooppuullaattiioonn  iiss  ddeeffiinneedd  aass  aallll  tthhee  ppeeooppllee  wwhhoo  lliivvee  iinn  aa  ppaarrttiiccuullaarr  cciittyy,,  ccoouunnttrryy  oorr  aarreeaa..        

FFoorr  ppuurrppoosseess  ooff  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  tthhee  ppooppuullaattiioonn  ooff  ssttuuddyy  ccoommpprriisseedd  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ssttaaffff  

ooff  VVooddaaffoonnee  aass  wweellll  aass  iinnddiivviidduuaall  cclliieennttss  ooff  VVooddaaffoonnee  nnuummbbeerriinngg  oovveerr  55  mmiilllliioonn..  TThhee  

cchhooiiccee  ooff  iinnddiivviidduuaallss  iiss  bbeeccaauussee  tthheeyy  ccoonnssttiittuuttee  tthhee  bbiiggggeesstt  sseeggmmeenntt  ooff  VVooddaaffoonnee‟‟ss  

cclliieenntteellee  ccoommiinngg  ffrroomm  ddiiffffeerreenntt  bbaacckkggrroouunnddss  ssuucchh  aass  tthhee  cciivviill  aanndd  ppuubblliicc  sseerrvviicceess,,  pprriivvaattee  
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sseeccttoorr,,  sseellff  eemmppllooyyeedd  aanndd  ssoommee  uunneemmppllooyyeedd  bbuutt  vviiaabbllee  cclliieennttss..  TThhee  ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn  iiss  

eessttiimmaatteedd  aass  55,,225500  aanndd  mmaaddee  uupp  ooff  VVooddaaffoonnee  MMaannaaggeerrss  --  5500,,  VVooddaaffoonnee  NNoonn--mmaannaaggeerriiaall  

SSttaaffff  ––  220000,,  TTaarrggeett  CClliieennttss  ––  55,,000000  

3.3 Sample and Sampling Procedure 

AA  ssaammppllee  iiss  aa  ssuubb--ggrroouupp  oorr  rreepprreesseennttaattiivvee  sseelleeccttiioonn  ooff  aa  ppooppuullaattiioonn  tthhaatt  iiss  eexxaammiinneedd  oorr  

tteesstteedd  ttoo  oobbttaaiinn  ssttaattiissttiiccaall  ddaattaa  oorr  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  tthhee  wwhhoollee  ppooppuullaattiioonn  ((EEnnccaarrttaa  

DDiiccttiioonnaarryy;;  SSaauunnddeerrss  eett  aall  22000077))..  SSaammpplliinngg  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  iiss  tthhee  pprroocceessss  ooff  sseelleeccttiinngg  aa  

ggrroouupp  ooff  ppeeooppllee,,  iitteemmss  oorr  ccaasseess  ttoo  bbee  uusseedd  aass  aa  rreepprreesseennttaattiivvee  oorr  rraannddoomm  ssaammppllee  ((iibbiidd))..  

SSaammppllee  SSiizzee  

  

AA  ssaammppllee  ssiizzee  ooff  oonnee  hhuunnddrreedd  ((110000))  rreessppoonnddeennttss  oouutt  ooff  tthhee  eennttiirree  ppooppuullaattiioonn  ooff  55,,225500  wwaass  

sseelleecctteedd  ffoorr  tthhee  rreesseeaarrcchh..  TThhee  nnuummbbeerr  wwaass  ccoonnssiiddeerreedd  aaddeeqquuaattee,,  aanndd  rreepprreesseennttaattiivvee  

((HHeennrryy,,  11999900))  eennoouugghh  ttoo  ggiivvee  iinnffoorrmmeedd  aannsswweerrss  ttoo  tthhee  rreesseeaarrcchh  pprroobblleemm..  TToo  eennssuurree  tthhaatt  

aallll  tthhee  vvaarriioouuss  ggrroouuppss  iinn  tthhee  ssaammpplliinngg  ffrraammee  wweerree  ssuurrvveeyyeedd,,  tthhee  ssttrraattiiffiieedd  ssaammpplliinngg  

tteecchhnniiqquuee  oorr  aapppprrooaacchh  wwaass  uusseedd  aatt  tthhee  ffiirrsstt  ssttaaggee  ooff  tthhee  sseelleeccttiioonn  eexxeerrcciissee..  TThhiiss  ccoonnffoorrmmss  

ttoo  tthhee  iiddeeaass  ooff  ((PPaattttoonn,,  11999900;;  SSaauunnddeerrss  eett  aall  22000077;;  BBrraaddsshhaaww  aanndd  SSttrraattffoorrdd,,  22000000))  wwhhoo  

eexxppllaaiinn  tthhaatt  ssttrraattiiffiieedd  ssaammpplliinngg  eennssuurreess  tthhee  sseelleeccttiioonn  ooff  rreessppoonnddeennttss  ffrroomm  aallll  tthhee  

iiddeennttiiffiiaabbllee  ssuubb--ggrroouuppss  wwiitthhiinn  tthhee  ssaammppllee  ppooppuullaattiioonn  bbeeccaauussee  ooff  tthheeiirr  vvaarriieedd  kknnoowwlleeddggee  

oorr  aarreeaass  ooff  eexxppeerrttiissee  oonn  tthhee  rreesseeaarrcchh  ttooppiicc  oorr  pprroobblleemm..    

  

SSaammpplliinngg  PPrroocceedduurreess  

  

FFoorr  ppuurrppoosseess  ooff  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  ttwweennttyy  ((1100))  mmaannaaggeemmeenntt  ssttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  wweerree  sseelleecctteedd  

ggiivveenn  tthhaatt  tthheeyy  wweerree  oonnllyy  aa  hhaannddffuull  aanndd  tthheeiirr  iinnppuuttss  ccoonnssiiddeerreedd  vveerryy  vviittaall..  TTwweennttyy  ((2200))  

VVooddaaffoonnee  ssttaaffffss  ooff  tthhee  nnoonn--mmaannaaggeerriiaall  ggrraaddee  aanndd  sseevveennttyy  ((7700))  cclliieennttss  wweerree  hhoowweevveerr  

sseelleecctteedd  uussiinngg  tthhee  ssiimmppllee  rraannddoomm  ssaammpplliinngg  tteecchhnniiqquuee..  TThhee  oobbjjeeccttiivvee  wwaass  ttoo  hhaavvee  aa  ffaaiirr  
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aanndd  ccrreeddiibbllee  rreepprreesseennttaattiioonn  ooff  rreessppoonnddeennttss  wwhhoo  aarree  ssttaakkeehhoollddeerrss  iinn  VVooddaaffoonnee..  DDeettaaiillss  ooff  

tthhee  ssaammppllee  ssiizzee  aarree  iilllluussttrraatteedd  iinn  ttaabbllee  11  bbeellooww..  

                                        TTaabbllee  11  GGuuiiddee::  SSaammppllee  SSiizzee  aanndd  tteecchhnniiqquuee  ffoorr  SSeelleeccttiinngg  RReessppoonnddeennttss  

TTaarrggeett  GGrroouupp  

SSaammppllee  MMeetthhoodd  RReeqquuiirreedd  

EEssttiimmaatteedd  

NNuummbbeerr  
  SSaammppllee  

SSeelleecctteedd  
TTeecchhnniiqquuee  

uusseedd  

SSttaaffff        

NNoonn--MMaannaaggeerriiaall    220000  2200  QQuueessttiioonnnnaaiirree  

TToopp  MMaannaaggeemmeenntt  5500  1100  IInntteerrvviieeww  

                

CCuussttoommeerrss              

IInnddiivviidduuaall  CCuussttoommeerr  44,,004400  5500    

CCoorrppoorraattee  CCuussttoommeerrss  996600  2200    QQuueessttiioonnnnaaiirree  

TToottaall  55,,225500  110000      

                                SSoouurrccee::  FFiieelldd  SSuurrvveeyy,,JJuunnee,,  22001111  

  

33..44  SSoouurrcceess  ooff  DDaattaa  

BBootthh  sseeccoonnddaarryy  aanndd  pprriimmaarryy  ddaattaa  wwaass  ccoolllleecctteedd  ffoorr  tthhee  ppuurrppoossee  ooff  tthhiiss  rreesseeaarrcchh..  FFoorr  

ccllaarriittyy,,  SSaauunnddeerrss  eett  aall,,  ((22000077))  ddeeffiinnee  ddaattaa  aass  ffaaccttss,,  ooppiinniioonnss  aanndd  ssttaattiissttiicc  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  

ccoolllleecctteedd  ttooggeetthheerr  aanndd  rreeccoorrddeedd  ffoorr  rreeffeerreennccee  oorr  ffoorr  aannaallyyssiiss..  

  

  

3.4.1 Primary Data  

PPrriimmaarryy  ddaattaa  iiss  ddaattaa  tthhaatt  iiss  uusseedd  ffoorr  aa  ssppeecciiffiicc  ppuurrppoossee  ffoorr  wwhhiicchh  iitt  wwaass  ggaatthheerreedd..  FFoorr  tthhiiss  

ssttuuddyy,,  iitt  wwaass  oobbttaaiinneedd  bbyy  aaddmmiinniisstteerriinngg  qquueessttiioonnnnaaiirree  ttoo  rreessppoonnddeennttss  wwiitthh  tthhee  hheellpp  ooff  ffiieelldd  

aassssiissttaannttss  aanndd  ccoolllleeaagguueess  dduuee  ttoo  ttiimmee  ccoonnssttrraaiinnttss  aanndd  tthhee  ggeeooggrraapphhiiccaall  aarreeaa  ooff  ccoovveerraaggee..  

SSttrruuccttuurreedd  iinntteerrvviieewwss  wweerree  aallssoo  hheelldd  wwiitthh  tthhee  sseelleecctteedd  MMaannaaggeerrss  ((HHeeaaddss  ooff  DDeeppaarrttmmeenntt))  

aatt  VVooddaaffoonnee..  

33..44..22      SSeeccoonnddaarryy  DDaattaa    

SSeeccoonnddaarryy  ddaattaa  iiss  ddaattaa  tthhaatt  iiss  uusseedd  ffoorr  aa  ppuurrppoossee  ootthheerr  tthhaann  ffoorr  wwhhiicchh  iitt  wwaass  oorriiggiinnaallllyy  

oobbttaaiinneedd..  IItt  mmaayy  bbee  ddeessccrriippttiivvee  oorr  eexxppllaannaattoorryy  ((SSaauunnddeerrss  eett  aall,,  22000077)),,  rraaww  ((uunnpprroocceesssseedd))  
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oorr  ssuummmmaarriizzeedd  ((KKeerrvviinn,,  11999999))..  TThheeyy  ccaann  bbee  ccaatteeggoorriizzeedd  iinnttoo  ddooccuummeennttaarryy,,  mmuullttii--ssoouurrccee  

oorr  ssuurrvveeyy--  bbaasseedd  ((SSaauunnddeerrss  eett  aall,,  22000066))..  SSeeccoonnddaarryy  ddaattaa  ffoorr  tthhee  rreesseeaarrcchh  wwaass  ccoolllleecctteedd  bbyy  

rreevviieewwiinngg  tteexxttbbooookkss,,  jjoouurrnnaallss,,  aarrttiicclleess,,  mmaaggaazziinneess,,  ppuubblliiccaattiioonnss,,  iinndduussttrryy  rreeppoorrttss,,  iinntteerrnnaall  

rreeccoorrddss  ooff  VVooddaaffoonnee,,  nneewwssppaappeerrss  eettcc..  ttoo  ggaatthheerr    hhiissttoorriiccaall  ppeerrssppeeccttiivveess  ooff  tthhee  rreesseeaarrcchh  

ddaattaa  ffrroomm  rreennoowwnneedd  aauutthhoorrss  aanndd  rreesseeaarrcchheerrss....  

33..55  DDaattaa  CCoolllleeccttiioonn  MMeetthhoodd  

  

TThheerree  aarree  vvaarriioouuss  mmeetthhooddss  bbyy  wwhhiicchh  bbootthh  sseeccoonnddaarryy  aanndd  pprriimmaarryy  ddaattaa  aarree  oobbttaaiinneedd..  

SSaauunnddeerrss  eett  aall,,  ((22000077))  lliisstt  qquueessttiioonnnnaaiirree,,  iinntteerrvviieewwss  ((sseemmii--ssttrruuccttuurreedd,,  iinn--ddeepptthh  aanndd  ggrroouupp))  

aanndd  oobbsseerrvvaattiioonn  aass  mmeetthhooddss  tthhaatt  aarree  uussaabbllee..    FFoorr  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  tthhee  mmeetthhooddss  eemmppllooyyeedd  wweerree  

bbyy  ssuurrvveeyy  aanndd  iinntteerrvviieewwss..  TThhee  iinnssttrruummeenntt  uusseedd  ffoorr  ccoolllleeccttiioonn  ooff  rreelleevvaanntt  ddaattaa  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  

wwaass  aa  qquueessttiioonnnnaaiirree  aanndd  tthhee  sseemmii--  ssttrruuccttuurreedd  iinntteerrvviieeww  aapppprrooaacchh..  ..  

33..55..11      QQuueessttiioonnnnaaiirree  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  iinnssttrruummeenntt  iiss  aa  ccoommppiillaattiioonn  ooff  ssttrruuccttuurreedd  qquueessttiioonnss  wwhhiicchh  wweerree  ggiivveenn  ttoo  

rreessppoonnddeennttss  ffoorr  tthheeiirr  ccoommpplleettiioonn  oorr  rreessppoonnsseess..  TThhee  qquueessttiioonnss  wweerree  cclloossee--eennddeedd  mmuullttiippllee--

cchhooiiccee  qquueessttiioonnss  ggiivviinngg  rreessppoonnddeennttss  aa  cchhooiiccee  ffrroomm  aa  rraannggee  ooff  aannsswweerrss  bbaasseedd  oonn  tthhee  55--  

ppooiinntt  LLiikkeerrtt--ssttyyllee  rraattiinngg  ssccaallee..  TThheeyy  hhaadd  cchhooiicceess  eeiitthheerr  ttoo  aaggrreeee  oorr  ddiissaaggrreeee  wwiitthh  tthhee  

ssttaatteemmeennttss  mmaaddee  wwiitthhiinn  tthhee  rraannggee..  TThhiiss  wwaass  ttoo  eennssuurree  tthhaatt  tthhee  cchhooiiccee  ooff  aannsswweerrss  ddiirreeccttllyy  

aaddddrreesssseedd  iissssuueess  aatt  ssttaakkee  aanndd  mmaakkee  ccoollllaattiioonn  aanndd  aannaallyyssiiss  ooff  tthhee  ddaattaa  ssiimmppllee..  OOnn  tthhee  ssccaallee  

11  iiss  tthhee  lloowweesstt  ssccoorree  aanndd  55  tthhee  hhiigghheesstt..  

FFuurrtthheerrmmoorree,,  iinn--ddeepptthh  iinntteerrvviieewwss  wweerree  hheelldd  wwiitthh  tthhee  mmaannaaggeerriiaall  ssttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  ttoo  

ssoolliicciitt  aannsswweerrss,,  ooppiinniioonnss  aanndd  ssuuggggeessttiioonnss  oonn  tthhee  ssttuuddyy  bbeeccaauussee  ooff  tthhee  ppeeccuulliiaarr  kknnoowwlleeddggee  

tthheeyy  ppoosssseessss  oonn  tthhee  ssuubbjjeecctt  uunnddeerr  ssttuuddyy..  TThhiiss  iinnvvoollvveedd  tthhee  uussee  ooff  sseemmii--ssttrruuccttuurreedd  ooppeenn--

eennddeedd  qquueessttiioonnss  ttoo  aallllooww  ffoorr  ffrreeee  bbuutt  bbrriieeff  eexxpprreessssiioonn  ooff  rreelleevvaanntt  iiddeeaass,,  ooppiinniioonnss  aanndd  

ssuuggggeessttiioonnss  tthhaatt  mmiigghhtt  nnoott  hhaavvee  bbeeeenn  ccaappttuurreedd  bbyy  tthhee  cclloosseedd--  eennddeedd  qquueessttiioonnss..  EEaacchh  
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iinntteerrvviieeww  llaasstteedd  ffoorr  tteenn  ((1100))  mmiinnuutteess  ssiinnccee  tthhee  mmaannaaggeerrss  hhaavvee  vveerryy  bbuussyy  sscchheedduulleess  aanndd  nnoott  

lliittttllee  ttiimmee  ttoo  ssppaarree..    

TThhee  qquueessttiioonnss  wweerree  uunnddeerr  ssiixx  sseeccttiioonnss;;  SSeeccttiioonn  AA  ttoo  SSeeccttiioonn  EE  eeaacchh  wwiitthh  ssiixx  qquueessttiioonnss..    

SSeeccttiioonn  AA  ccoovveerreedd  tthhee  ddeemmooggrraapphhiicc  ((ppeerrssoonnaall))  ddaattaa  ooff  rreessppoonnddeennttss  aanndd  iinncclluuddeedd  aaggee,,  

ggeennddeerr,,  mmaarriittaall  ssttaattuuss,,  eedduuccaattiioonnaall  bbaacckkggrroouunndd,,  iinnccoommee  lleevveell  eettcc..  SSeeccttiioonnss  BB  ttoo  SSeeccttiioonn  EE  

wweerree  ccaatteeggoorriizzeedd  uunnddeerr  hheeaaddiinnggss  tthhaatt  ddeeaalltt  wwiitthh  eeaacchh  ooff  tthhee  eevvaalluuaattiivvee  iinnddiiccaattoorrss  ffoorr  

mmeeaassuurriinngg  tthhee  iimmppaacctt  ooff  ssttrraatteeggiicc  ccoommppeettiittiivvee  aaddvvaannttaaggee  oonn  ccoorrppoorraattee  ppeerrffoorrmmaannccee  aatt  

VVooddaaffoonnee..  PPrriioorr  ttoo  aaddmmiinniisstteerriinngg  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  tthhee  rreesseeaarrcchh  wwaass  

eexxppllaaiinneedd  ttoo  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aanndd  tthheeyy  wweerree  eennccoouurraaggeedd  ttoo  bbee  ttrruutthhffuull  aanndd  ddiilliiggeenntt  wwiitthh  

tthheeiirr  rreessppoonnsseess  ttoo  mmaakkee  tthhee  rreesseeaarrcchh  wwoorrtthhwwhhiillee..    

33..66  DDaattaa  AAnnaallyyssiiss  

TThhee  rraaww  ddaattaa  oobbttaaiinneedd  ffrroomm  aa  ssttuuddyy  iiss  uusseelleessss  uunnlleessss  iitt  iiss  ttrraannssffoorrmmeedd  iinnttoo  iinnffoorrmmaattiioonn  ffoorr  

tthhee  ppuurrppoossee  ooff  ddeecciissiioonn  mmaakkiinngg  ((EEmmeerryy  aanndd  CCoouuppeerr,,  22000033))..  TThhee  ddaattaa  aannaallyyssiiss  iinnvvoollvveedd  

rreedduucciinngg  tthhee  rraaww  ddaattaa  iinnttoo  aa  mmaannaaggeeaabbllee  ssiizzee,,  ddeevveellooppiinngg  ssuummmmaarriieess  aanndd  aappppllyyiinngg  

ssttaattiissttiiccaall  iinnffeerreenncceess..  CCoonnsseeqquueennttllyy,,  tthhee  ffoolllloowwiinngg  sstteeppss  wweerree  ttaakkeenn  ttoo  aannaallyyzzee  tthhee  ddaattaa  ffoorr  

tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  ddaattaa  wwaass  eeddiitteedd  ttoo  ddeetteecctt  aanndd  ccoorrrreecctt,,  ppoossssiibbllee  eerrrroorrss  aanndd  oommiissssiioonnss  tthhaatt  

wweerree  lliikkeellyy  ttoo  ooccccuurr,,  ttoo  eennssuurree  ccoonnssiisstteennccyy  aaccrroossss  rreessppoonnddeennttss..  

TThhee  ddaattaa  wwaass  tthheenn  ccooddeedd  ttoo  eennaabbllee  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ttoo  bbee  ggrroouuppeedd  iinnttoo  lliimmiitteedd  nnuummbbeerr  ooff  

ccaatteeggoorriieess..      TThhee  MMiiccrroossoofftt  EExxcceell  ssooffttwwaarree  wwaass  uusseedd  ffoorr  tthhiiss  aannaallyyssiiss..    DDaattaa  wwaass  pprreesseenntteedd  

iinn  ttaabbuullaarr  ffoorrmm,,  ggrraapphhiiccaall  aanndd  nnaarrrraattiivvee  ffoorrmmss..    IInn  aannaallyyzziinngg  tthhee  ddaattaa,,  ddeessccrriippttiivvee  

ssttaattiissttiiccaall  ttoooollss  ssuucchh  aass  bbaarr  ggrraapphh  ccoommpplleemmeenntteedd  wwiitthh  mmeeaann  aanndd  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonnss  wweerree  

uusseedd..  

  

33..77  LLiimmiittaattiioonnss  ttoo  DDaattaa  CCoolllleeccttiioonn  

SSoommee  ooff  tthhee  rreessppoonnddeennttss  ccoonnssiiddeerreedd  tthhee  eexxeerrcciissee  aass  aa  wwaassttee  ooff  ttiimmee  aanndd  ffoorr  tthhaatt  mmaatttteerr  

wweerree  nnoott  pprreeppaarreedd  ttoo  ssppeenndd  aa  ffeeww  mmiinnuutteess  ooff  tthhee  pprreecciioouuss  ttiimmee  ttoo  aannsswweerr  tthhee  qquueessttiioonnss..  
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TThhee  rreesseeaarrcchheerr  wwaass  aallssoo  hhaannddiiccaappppeedd  iinn  ggeettttiinngg  aapppprroovvaall  ffoorr  ssoommee  bbaacckkggrroouunndd  

iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  tthhee  sseerrvviiccee..  IItt  ttooookk  mmoorree  tthhaann  tthhrreeee  mmoonntthhss  ttoo  ggeett  tthhee  aapppprroovvaall  aanndd  aa  

ffuurrtthheerr  ddeellaayy  ccaauusseedd  bbyy  tthhee  ddeeppaarrttmmeenntt  iinn  cchhaarrggee  ooff  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  wwaass  aallssoo  wwoorrtthh  

mmeennttiioonniinngg..  IItt  wwaass  aallssoo  wwiitthh  ddiiffffiiccuullttyy  aanndd  aa  lloott  ooff  eeffffoorrtt  iinn  ggeettttiinngg  bbaacckk  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirree  

tthhaatt  wwaass  ggiivveenn  ttoo  tthhee  ssttaaffff..  TThhee  aavveerraaggee  VVooddaaffoonnee  eexxeeccuuttiivvee  iiss  aallwwaayyss  bbuussyy  aanndd  eexxccuusseess  

ssuucchh  aass  ““II  aamm  bbuussyy  wweerree  ssoommee  ooff  tthhee  ccoommmmeenntt  ffrroomm  tthhee  rreessppoonnddeennttss..  

TThhee  rreesseeaarrcchh  wwaass  lliimmiitteedd  bbyy  ffiinnaanncciiaall  ccoonnssttrraaiinnttss  ttaakkiinngg  ccooggnniizzaannccee  ooff  tthhee  eexxtteenntt  ooff  tthhee  

ssccooppee  ooff  tthhee  ssttuuddyy  aanndd  ppeerriioodd  ooff  iinnvveessttiiggaattiioonn..  TThhee  rreesseeaarrcchh  aammoonngg  ootthheerr  tthhiinnggss  wwaass  

ccoonnffrroonntteedd  wwiitthh  tthhee  ssiittuuaattiioonn  wwhheerreebbyy  ooffffiicceerrss  wweerree  rreelluuccttaanntt  ttoo  ggiivvee  oouutt  iinnffoorrmmaattiioonn..  

AAnnootthheerr  aarreeaa  ooff  lliimmiittaattiioonn  ttoo  tthhiiss  ssttuuddyy  ccaammee  ffrroomm  tthhee  iinnaabbiilliittyy  ooff  rreessppoonnddeennttss  ttoo  

ccoommpplleettee  aanndd  ssuubbmmiitt  qquueessttiioonnnnaaiirree  oonn  ttiimmee  ffoorr  ddaattaa  ttoo  bbee  aannaallyyzzeedd..  

 

3.8 Company Profile 

VVooddaaffoonnee  iinn  GGhhaannaa  iiss  oonnee  ooff  tthhee  llaatteesstt  aaddddiittiioonnss  ttoo  VVooddaaffoonnee  GGrroouupp  PPllcc,,  tthhee  wwoorrlldd''ss  

lleeaaddiinngg  mmoobbiillee  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  ccoommppaannyy..  TThhiiss  ffoolllloowwss  tthhee  ssuucccceessssffuull  aaccqquuiissiittiioonn  ooff  

7700%%  sshhaarreess  iinn  GGhhaannaa  TTeelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  CCoommppaannyy  ((GGTT))  ffoorr  $$990000  mmiilllliioonn  ddoollllaarrss  bbyy  

VVooddaaffoonnee  IInntteerrnnaattiioonnaall  PPllcc  oonn  JJuullyy  2233,,  22000088..  

VVooddaaffoonnee  GGrroouupp  PPllcc  iiss  mmaakkiinngg  ssiiggnniiffiiccaanntt  iinn--rrooaaddss  iinn  AAffrriiccaa  aanndd  ccuurrrreennttllyy  ooppeerraatteess  iinn  

KKeennyyaa,,  SSoouutthh  AAffrriiccaa,,  TTaannzzaanniiaa  aanndd  MMoozzaammbbiiqquuee..  IItt  hhaass  ssiiggnniiffiiccaanntt  pprreesseennccee  iinn  EEuurrooppee,,  

tthhee  MMiiddddllee  EEaasstt,,  AAssiiaa  PPaacciiffiicc  aanndd  tthhee  UUnniitteedd  SSttaatteess  tthhrroouugghh  tthhee  ccoommppaannyy''ss  ssuubbssiiddiiaarryy  

uunnddeerrttaakkiinnggss,,  jjooiinntt  vveennttuurreess,,  aassssoocciiaatteedd  uunnddeerrttaakkiinnggss  aanndd  iinnvveessttmmeennttss..  

VVooddaaffoonnee  GGrroouupp  hhaass  mmoorree  tthhaann  331155  mmiilllliioonn  ccuussttoommeerrss,,  eexxcclluuddiinngg  ppaaggiinngg  ccuussttoommeerrss,,  

ccaallccuullaatteedd  oonn  aa  pprrooppoorrttiioonnaattee  bbaassiiss  iinn  aaccccoorrddaannccee  wwiitthh  iittss  ppeerrcceennttaaggee  iinntteerreesstt  iinn  tthheessee  

vveennttuurreess..  OOppeerraattiioonnaall  iinn  3311  ccoouunnttrriieess,,  tthhee  ccoommppaannyy  iiss  rraannkkeedd  aammoonngg  tthhee  ttoopp  1100  gglloobbaall  

ccoommppaanniieess  bbyy  mmaarrkkeett  ccaappiittaalliizzaattiioonn..  

http://www.vodafone.com/hub_page.html
http://www.vodafone.com/hub_page.html
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VVooddaaffoonnee  hhaass  aa  uunniiqquuee  ppoorrttffoolliioo  ooff  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess;;  pprroovviiddeess  hhiigghh  ssppeeeedd  aacccceessss  ttoo  

tthhee  iinntteerrnneett,,  mmoobbiillee  sseerrvviicceess  aanndd  ffiixxeedd  lliinneess..  TThhee  ccoommppaannyy  aapppplliieess  tthhee  llaatteesstt  iinndduussttrryy  

tteecchhnnoollooggyy  aanndd  iiss  kkeeeenn  oonn  bbuuiillddiinngg  tthhee  mmoosstt  vveerrssaattiillee  nneettwwoorrkk..  IItt  ggooeess  tthhee  eexxttrraa  mmiillee  ttoo  

eennssuurree  tthhaatt  sseerrvviicceess  oonn  ccuussttoommeerrss‟‟  mmoobbiillee  hhaannddsseett  eennaabbllee  tthheemm  ttoo  ggoo  oouutt  aanndd  ccoonndduucctt  

tthheeiirr  bbuussiinneessss  oorr  hhaavvee  ffuunn  iinn  tthhee  mmoosstt    eennjjooyyaabbllee  aanndd  rreellaaxxiinngg  mmaannnneerr..  VVooddaaffoonnee  aarree  tthhee  

mmaarrkkeett  lleeaaddeerr  iinn  pprroovviiddiinngg  bbrrooaaddbbaanndd  sseerrvviicceess  wwhhiicchh  aarree  aammoonngg  tthhee  mmoosstt  ccoommppeettiittiivvee  iinn  

tthhee  mmaarrkkeett..  

TThhee  ccoommppaannyy  hhaass  aa  ddeeeepp  sseennssee  ooff  ssoocciiaall  rreessppoonnssiibbiilliittyy..  VVooddaaffoonnee  ddoo  tthhiiss  tthhrroouugghh  

rreessppoonnssiibbllee  eemmppllooyyeeee  vvoolluunntteeeerriissmm,,  pprroovviiddiinngg  aacccceessss  ttoo  ccoommmmuunniiccaattiioonn  iinn  ddeepprriivveedd  

ccoommmmuunniittiieess  aanndd  iinnvveessttiinngg  hhuunnddrreeddss  ooff  tthhoouussaannddss  ooff  cceeddiiss  tthhrroouugghh  tthhee  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  

FFoouunnddaattiioonn  iinn  ssoocciiaall  ccaauusseess..  

EExxcceelllleenntt  ccuussttoommeerr  ccaarree  iiss  oonnee  ooff  oouurr  ssttrreennggtthhss  aanndd  wwee  pprriiddee  oouurrsseellvveess  iinn  bbeeiinngg  tthhee  oonnllyy  

tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  ccoommppaannyy  iinn  GGhhaannaa  wwiitthh  aass  mmaannyy  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ppooiinnttss  --  ssiittuuaatteedd  ttoo  

mmeeeett  yyoouu  aatt  yyoouurr  ppooiinntt  ooff  nneeeedd..  

OOuurr  pprroommiissee  ttoo  GGhhaannaa  iiss  ttoo  ooffffeerr  qquuaalliittyy  sseerrvviiccee  oonn  oouurr  nneettwwoorrkk  aanndd  eennssuurree  tthhaatt  yyoouu  hhaavvee  

vvaalluuee  ffoorr  yyoouurr  mmoonneeyy..    

TThhee  ccoommppaannyy  wwaass  eessttaabblliisshheedd  aafftteerr  WWoorrlldd  WWaarr  IIII  aass  aa  wwiinngg  ooff  tthhee  tthheenn  PPoosstt  aanndd  

TTeelleeccoommmmuunniiccaattiioonnss  CCoorrppoorraattiioonn..    IInn  oorrddeerr  ffoorr  tthhee  ccoommppaannyy  ttoo  ffuunnccttiioonn  aass  aa  

ccoommmmeerrcciiaallllyy  vviiaabbllee  eennttiittyy,,  iitt  wwaass  sspplliitt  iinnttoo  ttwwoo  aauuttoonnoommoouuss  ddiivviissiioonnss  bbyy  tthhee  ggoovveerrnnmmeenntt  

ooff  GGhhaannaa,,  GGhhaannaa  PPoossttaall  SSeerrvviicceess  aanndd  GGhhaannaa  TTeelleeccoomm..  

TTwwoo  yyeeaarrss  llaatteerr,,  GGTT  wwaass  pprriivvaattiizzeedd  ttoo  GG--CCoomm  LLttdd  aanndd  ssuubbsseeqquueennttllyy  ccoonnttrraacctteedd  ttoo  TTeelleennoorr  

MMaannaaggeemmeenntt  PPaarrttnneerrss  ((TTMMPP))  ooff  NNoorrwwaayy  ttoo  mmaannaaggee..  AA  GGhhaannaaiiaann  mmaannaaggeemmeenntt  tteeaamm  tthheenn  

ttooookk  oovveerr  tthhee  aaffffaaiirrss  pprriioorr  ttoo  VVooddaaffoonnee‟‟ss  aaccqquuiissiittiioonn..    



6622  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

CCHHAAPPTTEERR  FFOOUURR  

DDAATTAA  AANNAALLYYSSIISS,,  PPRREESSEENNTTAATTIIOONNAANNDD  DDIISSCCUUSSSSIIOONN  OOFF  RREESSUULLTTSS  

IInnttrroodduuccttiioonn  



6633  

  

TThhiiss  cchhaapptteerr  pprreesseennttss  tthhee  aannaallyyssiiss  ooff  ddaattaa  ggaatthheerreedd  ffrroomm  qquueessttiioonnnnaaiirreess  ffrroomm  ccuussttoommeerrss  

aanndd  ssttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa..  TThhee  aannaallyyssiiss  mmaakkeess  uussee  ooff  ddeessccrriippttiivvee  ssttaattiissttiiccss  aanndd  cchhaarrttss  

ffoorr  tthhee  eessttiimmaattiioonn  ooff  tthhee  mmeeaann  ((aavveerraaggee))  ooff  ffaaccttoorrss  uusseedd,,  aass  wweellll  aass  ttoo  mmaakkee  ssiimmpplliiffiiccaattiioonn  

ooff  aannaallyyssiiss  ffrroomm  ggrraapphhss..  

44..11  BBaacckkggrroouunndd  ooff  RReessppoonnddeennttss  

TTaabbllee  44..11::  GGeennddeerr  aanndd  AAggee  ooff  RReessppoonnddeennttss  

DDeettaaiill  MMaallee  FFeemmaallee  TToottaall  PPeerrcceennttaaggee  

2200--3300  yyeeaarrss  2233  1188  4411  4411%%  

3311--4400  yyeeaarrss  2211  1133  3344  3344%%  

4411--5500  yyeeaarrss  99  1111  2200  2200%%  

5511--6600  yyeeaarrss  33  22  55  55%%  

TToottaall  5566  4444  110000  110000%%  

PPeerrcceennttaaggee  5566..0000%%  4444..0000%%  110000%%    

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

TThhee  ggeennddeerr  ooff  rreessppoonnddeennttss  wweerree  mmaaiinnllyy  mmaallee,,  rreepprreesseennttiinngg  5566%%  wwhhiilleess  ffeemmaallee  

ccoouunntteerrppaarrttss  aallssoo  ccoonnssttiittuutteedd  4444%%..  TThhiiss  iiss  dduuee  ttoo  tthhee  rraannddoommnneessss  ooff  tthhee  sseelleeccttiioonn  ooff  

rreessppoonnddeennttss..  TThhee  aaggee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ccoonnssiissttss  ooff  mmaaiinnllyy  yyoouutthh  wwiitthhiinn  tthhee  aaggee  ooff  2200--3300  yyeeaarrss  

rreepprreesseennttiinngg  4411%%,,  ffoolllloowweedd  bbyy  tthhoossee  wwiitthhiinn  3311--4400  aallssoo  ccoonnssttiittuuttiinngg  3344%%  wwhhiilleess  tthhee  lleeaasstt  

wweerree  wwiitthhiinn  5511--6600  ccoonnssttiittuuttiinngg  55%%..  TThhiiss  sshhoowwss  tthhaatt,,  tthhee  ssttuuddyy  iinncclluuddeess  aallll  rreessppoonnddeennttss  ffoorr  

bbootthh  ssttaaffff  aanndd  ccuussttoommeerrss  ooff  aallll  ccaatteeggoorriieess  ooff  aaggee..  
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FFiigguurree  44..11::  NNuummbbeerr  ooff  YYeeaarrss  wwiitthh  VVooddaaffoonnee  ffoorr  bbootthh  CCuussttoommeerrss  aanndd  SSttaaffff  

  

  
SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

FFrroomm  FFiigguurree  44..11,,  pprreeddoommiinnaannttllyy  mmaajjoorriittyy  hhaavvee  wwoorrkk  wwiitthh  VVooddaaffoonnee  ffoorr  mmoorree  tthhaann  33  yyeeaarrss  

rreepprreesseennttiinngg  4455%%  wwhhiicchh  iiss  mmaaddee  uupp  ooff  bbootthh  ccuussttoommeerrss  aanndd  ssttaaffff  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  ffoolllloowweedd  

bbyy  4433%%  wwhhoo  hhaavvee  bbeeeenn  wwoorrkkiinngg  wwiitthh  VVooddaaffoonnee  ffoorr  uupp  ttoo  11--33  yyeeaarrss,,  aass  wweellll  aass  1122%%  hhaavvee  

wwoorrkkeedd  wwiitthh  VVooddaaffoonnee  ffoorr  lleessss  tthhaann  11  yyeeaarr..  TThhiiss  sshhoowwss  tthhaatt,,  tthhee  ssttuuddyy  iiss  mmaaddee  uupp  ooff  bbootthh  

ccuussttoommeerrss  aanndd  ssttaaffff  wwhhoo  hhaavvee  wwoorrkk  wwiitthh  tthhee  ccoommppaannyy  ffoorr  qquuiieett  aa  ttiimmee..  TThhiiss  iiss  aann  

iinnddiiccaattiioonn  tthhaatt  bbootthh  ssttaaffff  aanndd  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  ssoommee  llooyyaallttyy  wwiitthh  tthhee  ccoommppaannyy..    
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FFiigguurree  44..22::  LLeevveell  ooff  EEdduuccaattiioonn  ooff  RReessppoonnddeennttss  

  
SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

FFiigguurree  44..22  ddeeaallss  wwiitthh  tthhee  eedduuccaattiioonnaall  bbaacckkggrroouunndd  ooff  rreessppoonnddeennttss,,  iitt  wwaass  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt,,  

mmaajjoorriittyy  ooff  3377..1144%%  wweerree  hhoollddeerrss  ooff  sseeccoonnddaarryy  cceerrttiiffiiccaatteess  ffoolllloowweedd  bbyy  2222..8866%%  ooff  tthhee  

rreessppoonnddeennttss  wwhhoo  wweerree  hhoollddeerrss  ooff  uunniivveerrssiittyy  cceerrttiiffiiccaatteess  aanndd  mmaaddee  uupp  ooff  bbootthh  ssttaaffff  aanndd  

ccuussttoommeerrss,,  1188..5577%%  wweerree  hhoollddeerrss  ooff  DDiipplloommaa  cceerrttiiffiiccaatteess  aass  wweellll  aass  1111..4433%%  wwhhoo  aallssoo  

hhoollddss  PPrrooffeessssiioonnaall  cceerrttiiffiiccaatteess  aanndd  1100%%  wweerree  aallssoo  hhoollddeerrss  ooff  mmiiddddllee//bbaassiicc  cceerrttiiffiiccaatteess  aanndd  

aarree  ccuussttoommeerrss  ooff  VVooddaaffoonnee..  NNoonnee  ooff  tthhee  ssaammppllee  rreessppoonnddeennttss  wwaass  ffoouunndd  ttoo  bbee  ppoosssseessssiinngg  

nnoonnee  ooff  tthhee  cceerrttiiffiiccaatteess,,  eevveerryy  iinnddiivviidduuaall  ssaammpplleedd  hhaass  eexxppeerriieennccee  aanndd  ccoommpplleettee  oonnee  ffoorrmm  

ooff  ffoorrmmaall  eedduuccaattiioonn  bbeeffoorree..  
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TTaabbllee  44..22::  CCuurrrreenntt  JJoobb  PPoossiittiioonn  ooff  SSttaaffff  aanndd  MMaannaaggeemmeenntt  

PPoossiittiioonn  FFrreeqquueennccyy  PPeerrcceennttaaggee  

LLoowweerr  LLeevveell  EExxeeccuuttiivvee  88  2266..6677%%  

MMiiddddllee  LLeevveell  EExxeeccuuttiivvee  1100  3333..3333%%  

SSeenniioorr  EExxeeccuuttiivvee  1122  4400..0000%%  

TToottaall  8855  110000..0000%%  

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

TThhee  ssttuuddyy  iiss  mmaaddee  uupp  ooff  ddiiffffeerreenntt  iinnddiivviidduuaallss  ffrroomm  tthhee  ddiiffffeerreenntt  lleevveell  ooff  eexxeeccuuttiivvee  ooff  tthhee  

ccoommppaannyy,,  aass  sshhoowwnn  oonn  TTaabbllee  44..22,,  iitt  iiss  rreeaalliizzeedd  tthhaatt,,  tthhee  ssttuuddyy  mmaakkeess  aa  ssiiggnniiffiiccaanntt  

iinnvvoollvveemmeenntt  ooff  aa  ffaaiirr  rreepprreesseennttaattiioonn  ooff  aallll  eexxeeccuuttiivveess  ffrroomm  tthhee  ddiiffffeerreenntt  lleevveell  ooff  tthhee  

ccoommppaannyy,,  wwhhiicchh  iinncclluuddeess  aa  wweellll  rreepprreesseennttaattiioonn  ooff  lloowweerr  lleevveell  eexxeeccuuttiivveess,,  mmiiddddllee  lleevveell  

eexxeeccuuttiivveess,,  aanndd  sseenniioorr  lleevveell  eexxeeccuuttiivveess..  

TTaabbllee  44..33::  DDeeppaarrttmmeenntt  ooff  SSttaaffff  

DDeeppaarrttmmeenntt  FFrreeqquueennccyy  PPeerrcceennttaaggee  

HHuummaann  RReessoouurrcceess  77  2233..3333%%  

RReettaaiill  88  2266..6677%%  

FFiinnaannccee  66  2200..0000%%  

SSaalleess  aanndd  MMaarrkkeettiinngg  77  2233..3333%%  

OOtthheerrss  22  66..6677%%  

TToottaall    110000..0000%%  

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

TThhee  ssttuuddyy  sshhooww  tthhaatt,,  ssttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  wwhhoo  wweerree  iinnvvoollvveedd  iinn  tthhee  ssttuuddyy  wweerree  mmaaddee  uupp  ooff  

ddiiffffeerreenntt  ddeeppaarrttmmeennttss  ooff  tthhee  ccoommppaannyy;;  tthhiiss  wwaass  ddoonnee  ttoo  aasscceerrttaaiinn  ddiiffffeerreenntt  vviieewwss  ffrroomm  

ddiiffffeerreenntt  iinnddiivviidduuaallss  iinn  tthhee  ddiiffffeerreenntt  ddeeppaarrttmmeennttss  ooff  VVooddaaffoonnee  aanndd  ttoo  hhaavvee  aa  ffaaiirr  vviieeww  ooff  

aallll  rreessppoonnddeennttss  iinn  tthhee  ddiiffffeerreenntt  ddeeppaarrttmmeenntt  ooff  tthhee  ccoommppaannyy..  TThhee  ootthheerrss  iinncclluuddee  

rreessppoonnddeennttss  ffrroomm  tthhee  ooppeerraattiioonnss  aanndd  tteecchhnniiccaall  ddiivviissiioonn  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa..  
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RReessppoonnddss  ooff  SSttaaffff  

  

  MMeeaassuurreemmeennttss  ooff  RReessppoonnddeennttss  oonn  tthhee  EExxtteenntt  ooff  AAggrreeeemmeenntt  oorr  DDiissaaggrreeeemmeenntt  

AA  55  ppooiinntt  LLiikkeerrtt  ssccaallee  wwaass  uusseedd  ffoorr  tthhee  vvaarriioouuss  mmeeaassuurreemmeennttss  ooff  tthhee  ssttuuddyy  wwhhiicchh  iinntteennddss  

ttoo  kknnooww  tthhee  eexxtteenntt  ooff  aaggrreeeemmeenntt  wwiitthh  aann  aasssseerrttiioonn  oorr  ddiissaaggrreeeemmeenntt  wwiitthh  tthhee  aasssseerrttiioonn..  TThhee  

wweeiigghhtteedd  ssccaalleedd  aassssuummeedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  iiss  sshhoowwnn  bbeellooww  

11  ––  SSttrroonnggllyy  aaggrreeee,,  VVeerryy  IInnvvoollvveedd,,  VVeerryy  MMuucchh  IInnfflluueennccee,,  VVeerryy  SSaattiissffiieedd  

22  ––  AAggrreeee,,  RReeaallllyy  IInnvvoollvveedd,,  MMuucchh  IInnfflluueennccee,,  SSoommeewwhhaatt  ssaattiissffiieedd  

  33  ––  NNeeuuttrraall,,  SSoommeewwhhaatt  IInnvvoollvveedd,,  SSoommeewwhhaatt  IInnfflluueennccee,,  SSaattiissffiieedd  

44  ––  DDiissaaggrreeee,,  NNoott  IInnvvoollvveedd,,  LLiittttllee  IInnfflluueennccee,,  NNoott  aallll  SSaattiissffiieedd  

55  --  SSttrroonnggllyy  ddiissaaggrreeee,,  NNoo  IInnfflluueennccee  

MMeeaann  mmeeaassuurreess  tthhee  aavveerraaggee  rreessppoonnssee  iinn  aa  ccoolllleeccttiivvee  mmaannnneerr  ttoo  eeaacchh  ffaaccttoorr  ggiivveenn  bbyy    

  

  

WWhheerree    iiss  tthhee  nnuummbbeerr  ooff  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeeiinngg  ttoo  tthhee  ffaaccttoorr..  

jj  iiss  tthhee  ttoottaall  nnuummbbeerr  ooff  eexxtteenntt  ooff  aaggrreeeemmeenntt  oorr  ddiissaaggrreeeemmeenntt  

NN  iiss  tthhee  ttoottaall  nnuummbbeerr  ooff  rreessppoonnddeennttss  iinnvvoollvveedd  iinn  tthhee  rreessppoonnssee  

aanndd    iiss  tthhee  aassssiiggnn  wweeiigghhtt  ttoo  tthhee  lleevveell  ooff  aaggrreeeemmeenntt  oorr  ddiissaaggrreeeemmeenntt  

  

  

TTaabbllee  44..44::  CCoommppeettiittiivvee  EEddggee  ttoo  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  

DDeettaaiillss  MMeeaann  SSttdd  

DDeevv  

TThheerree  hhaass  bbeeeenn  iinnccrreeaasseedd  ccuussttoommeerr  bbaassee  11..005500  00..887744  

TThhee  mmaarrkkeett  sshhaarree  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  hhaass  iinnccrreeaasseedd  11..339933  00..774433  

TThheerree  hhaass  bbeeeenn  aa  rriissee  iinn  rreevveennuuee  11..225577  00..994477  

TThheerree  hhaass  bbeeeenn  eennhhaanncceedd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  11..447733  00..882244  

TThheerree  hhaass  bbeeeenn  iinnccrreeaasseedd  ooff  ccuussttoommeerr  wwaaiivveerr  ooff  cchhaarrggeess  22..004422  00..990033  

TThheerree  hhaass  bbeeeenn  iinnccrreeaasseedd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn  22..000055  11..000033  

  

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  
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FFaaccttoorrss  ffoorr  ccoommppeettiittiioonn  wweerree  ffoouunndd  ttoo  bbee  hhiigghhllyy  aaggrreeeedd  uuppoonn  bbyy  ssttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee,,  ssttaaffff  

ooff  tthhee  ccoommppaannyy  hhiigghhllyy  aaggrreeeedd  uuppoonn  aass  sshhoowwnn  oonn  TTaabbllee  44..44,,  tthhiiss  iiss  aann  eevviiddeenntt  tthhaatt,,  tthheerree  

hhaass  bbeeeenn  aann  iinnccrreeaasseedd  iinn  ccuussttoommeerr  bbaassee  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  wwhhiicchh  hhaass  rreessuulltteedd  iinn  iinnccrreeaasseedd  

mmaarrkkeett  sshhaarree  aanndd  rreevveennuuee,,  aallll  ooff  wwhhiicchh  hhaadd  mmeeaannss  ooff  11..005500,,  11..339933  aanndd  11..225577  rreessppeeccttiivveellyy,,  

iinnddiiccaattiinngg  aa  cclloossee  aanndd  ccoonnssiisstteenntt  aaggrreeeemmeenntt  aammoonngg  ssttaaffff  sseelleecctteedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy,,  hheennccee  tthhee  

aassssoocciiaatteedd  lloowweerr  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonnss..  TThhee  ssttuuddyy  aaggaaiinn  sshhoowwss  tthhaatt,,  tthheerree  hhaass  bbeeeenn  aann  

iinnccrreeaassee  iinn  eennhhaanncceedd  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee,,  ccuussttoommeerr  wwaaiivveerr  ooff  cchhaarrggeess  aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn    

wweerree  aallll  hhiigghhllyy  aaggrreeee  uuppoonn  wwiitthh  mmeeaannss  ooff  11..447733,,  22..004422  aanndd  22..000055  rreessppeeccttiivveellyy  aanndd  

ccoonnssiisstteennttllyy  wwiitthh  lloowweerr  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonnss..  TThhiiss  iinnddiiccaatteess  aann  oovveerrwwhheellmmiinngg  aaggrreeeemmeenntt  

aammoonngg  aallll  tthhee  rreessppoonnddeennttss  wwhhoo  wweerree  ssttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  ccoonnffiirrmmiinngg  tthhee  ccoommppeettiittiivvee  eeddggee  

ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  oonn  tthhee  mmaarrkkeett  ooff  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  iinndduussttrryy..  

  

TTaabbllee  44..55::  RReessppoonnssee  ttoo  CCoommppeettiittiioonn  bbyy  SSttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  

DDeettaaiillss  MMeeaann  SSttdd  

DDeevv  

WWiiddeerr  aarrrraayy  ooff  pprroodduuccttss  hhaavvee  bbeeeenn  ddeevveellooppeedd  bbyy  uussiinngg  ddiissttrriibbuuttiioonn  

ssttrraatteeggiieess  
11..332233  00..995577  

FFrreeqquueenntt  ssttaaffff  ttrraaiinniinngg  oonn  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ffoorr  iimmpprroovveedd  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  
22..110099  11..440066  

IInntteerrnneett  iiss  uusseedd  ffoorr  pprroodduucctt  sseeaarrcchhiinngg  oorr  ffoorr  aa  pprroocceessss  ooff  oorrddeerriinngg  ttoo  

bbee  ttrraannssmmiitttteedd  
22..773344  11..558899  

IItt  iiss  ccoonnvveenniieenntt  ttoo  uussee  iinntteerrnneett  ffoorr  ooppeerraattiioonnss  22..003333  00..884455  

TThhee  ccrreeaattiioonn  ooff  tthhee  ooffffiiccee  ooff  tthhee  sseerrvviiccee  mmaannaaggeerr  ttoo  mmaann  tthhee  sseerrvviiccee  22..007711  11..004488  

OOuurr  rreessppoonnssee  ttoo  tthhee  ccoommppeettiittiioonn  tthhrroouugghh  tthhee  mmaassssiivvee  eexxppaannssiioonn  

pprroojjeecctt  hhaass  bbeeeenn  ccaarreeffuullllyy  mmaattcchheedd  wwiitthh  ootthheerr  rreessoouurrcceess  ssuucchh  aass  IITT  

iinnffrraassttrruuccttuurree  aanndd  hhuummaann  rreessoouurrcceess  

22..330077  11..339933  

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

RReessppoonnssee  ttoo  ccoommppeettiittiioonn  iiss  oonnee  ooff  tthhee  mmoosstt  ccrriittiiccaall  iissssuueess  ooff  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  

ccoommppaanniieess,,  wwiitthh  tthhee  iinnccrreeaassee  iinn  ccoommppeettiittiioonn  iinn  tthhee  iinndduussttrryy  aanndd  eexxppaannddiinngg  iinnttoo  mmaarrkkeett  

sshhaarree,,  iitt  wwaass  ffoouunndd  tthhaatt,,  ssttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  aaggrreeeedd  ccoonnssiisstteennttllyy  ooff  tthhee  ccoommppaannyy‟‟ss  rreeaaddiinneessss  

ooff  rreessppoonnddiinngg  ttoo  tthhee  mmaarrkkeett  wwiitthh  wwiiddeerr  aarrrraayy  ooff  pprroodduuccttss,,  aanndd  ffrreeqquueenntt  ttrraaiinniinngg  ooff  ssttaaffff  ttoo  

mmeeeett  tthhee  nneeww  cchhaalllleennggeess  iinn  tthhee  iinndduussttrryy  ffoorr  ddiiffffeerreenntt  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ffoorr  iimmpprroovvee  

ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee..  EEvviiddeennttllyy  aallll  tthhee  ffaaccttoorrss  uussee  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  ccoommppeettiittiioonn  wweerree  ffoouunndd  ttoo  bbee  
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iinn  hhiigghhllyy  eeffffeeccttiivvee  ooppeerraattiioonn  ooff  tthhee  ccoommppaannyy,,  ssuucchh  aass  tthhee  uussee  ooff  iinntteerrnneett  ffaacciilliittyy  aanndd  tthhee  

mmaassssiivvee  eexxppaannssiioonn  ccaarreeffuullllyy  mmaattcchheedd  wwiitthh  ootthheerr  rreessoouurrcceess  ssuucchh  aass  IITT  iinnffrraassttrruuccttuurree  aanndd  

hhuummaann  rreessoouurrcceess  ttoo  bboooosstt  tthhee  eennttiirree  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa..  

DDiissttrriibbuuttiioonn  SSttrraatteeggiieess      

  

TThhee  ssttuuddyy  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt,,  VVooddaaffoonnee  uusseess  bbootthh  ddiirreecctt  aanndd  iinnddiirreecctt  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy,,  

tthhee  ddiirreecctt  mmeetthhoodd  iiss  uusseedd  ttoo  aaccqquuiirree  nneeww  ccuussttoommeerrss  oonn  ttoo  tthhee  nneettwwoorrkk  aanndd  tthhee  iinnddiirreecctt  

mmeetthhoodd  ttoo  sseellll  aaiirrttiimmee  aanndd  ootthheerr  pprroodduuccttss  ,,  tthhee  ccoommppaannyy  sseellll  tthhrroouugghh  ddiissttrriibbuuttoorrss  wwhhoo  aallssoo  

sseellll  iitt  ttoo  rreettaaiilleerrss  aanndd  uunnttoo  ccoonnssuummeerrss,,  aaggaaiinn  tthheeyy  aallssoo  sseellll  ttoo  ccoonnssuummeerrss  ddiirreeccttllyy  aass  wweellll  iinn  

ssoommee  ssppeecciiffiicc  pprroodduuccttss  ssuucchh  aass  ssiimm  ccaarrdd,,  pphhoonneess  aanndd  mmooddeemmss,,  tthhiiss  iiss  ttoo  eennssuurree  tthhaatt,,  ssoommee  

pprroodduuccttss  rreeaacchheedd  tthhee  mmaarrkkeett  oonn  ttiimmee  wwiitthhoouutt  ggiivviinngg  tthhee  ddiissttrriibbuuttoorrss  ssoo  mmuucchh  ppoowweerr  ttoo  

ccoonnttrrooll  tthhee  rreelleeaassee  ooff  VVooddaaffoonnee  pprroodduucctt  uunnttoo  tthhee  mmaarrkkeett..  TThheessee  ssttrraatteeggiieess  wweerree  aaggrreeeedd  ttoo  

hhaavvee  wwoorrkkeedd  eeffffeeccttiivveellyy  ffoorr  tthhee  ccoommppaannyy  wwhhiicchh  hheellpp  iitt  ttoo  iinnccrreeaassee  iittss  ssuubbssccrriibbeerr  bbaassee  

ffrroomm  11..55  mmiilllliioonn  ttoo  44  mmiilllliioonn  wwiitthhiinn  aa  ssppaaccee  ooff  33  yyeeaarrss  rreessuullttiinngg  iinn  iinnccrreemmeenntt  iinn  ssaalleess  aanndd  

rreevveennuuee  aass  wweellll  aass  pprrooffiittaabbiilliittyy  ffoorr  tthhee  ccoommppaannyy..  TThhiiss  hhaass  bbeeeenn  ccoonnffiirrmmeedd  bbyy  tthhee  NNCCAA  iinn  

tthheeiirr  22001122  RReeppoorrtt..    

MMoorreeoovveerr,,  tthhee  ssttuuddyy  ffoouunndd  oouutt  tthhaatt,,  tthheessee  ssttrraatteeggiieess  aarree  ssuussttaaiinnaabbllee  tthhrroouugghh  eeffffeeccttiivvee  

ssuuppeerrvviissiioonn  aanndd  mmoonniittoorriinngg  tthhaatt  ssttiippuullaatteedd  ttoottaall  eennffoorrcceemmeenntt  ooff  aallll    KKPPIIss,,  aanndd  ccoonnssttaanntt  

ttrraaiinniinngg  ooff  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ssttaaffff  aass  wweellll  aass  mmaarrkkeettiinngg  aanndd  ooppeerraattiioonnss  ssttaaffff  ffoorr  aann  

eeffffeeccttiivvee  mmoonniittoorriinngg  aanndd  ddaaiillyy  rreeppoorrttss  aanndd  rreevviieeww  ooff  ssttrraatteeggyy  ssiinnccee  tthhee  iinndduussttrryy  iiss  ttoooo  

ccoommppeettiittiivvee  ttoo  ccoommppeettee..  TThheessee  ssttrraatteeggiieess  aarree  mmaaiinnllyy  eennffoorrcceedd  oonn  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff  ssoommee  

pprroodduuccttss  eessppeecciiaallllyy  ssuucchh  aass::  AAiirrttiimmee  ccrreeddiitt,,  PPhhoonneess  ,,  MMooddeemmss  aanndd  SSiimm  ccaarrddss..  
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TTaabbllee  44..66::  LLeevveell  ooff  IInnvvoollvveemmeenntt,,  IInnfflluueennccee  aanndd  SSaattiissffaaccttiioonn  

DDeettaaiill  DDeeggrreeee  ooff  

IInnvvoollvveemmeenntt  
DDeeggrreeee  ooff  

IInnfflluueennccee  
LLeevveell  ooff  

SSaattiissffaaccttiioonn  

IInnvveessttmmeenntt  11..440077  33..778855  33..005533  

RReessttrruuccttuurriinngg  11..553322  22..770055  33..115599  

NNeeww  TTeecchhnnoollooggyy  22..443300  33..885577  33..663366  

BBuuddggeett  33..445533  55..000000  33..000066  

SSaalleess  LLeevveellss  22..665577  22..115544  33..006644  

MMaarrkkeett  SShhaarree  33..668888  33..008866  22..885577  

PPrrooffiitt  MMaarrggiinn  44..000000  44..886644  33..557755  

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

DDeeggrreeee  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  ooff  ssttaaffff  wwaass  ffoouunndd  ttoo  bbee  hheeaavviillyy  lleeaann  ttoo  iinnvveessttmmeenntt,,  rreessttrruuccttuurriinngg,,  

nneeww  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  ssaalleess  lleevveellss  aanndd  ssoommeewwhhaatt  iinnvvoollvveemmeenntt  iinn  mmaarrkkeett  sshhaarree  aanndd  bbuuddggeett  

bbuutt  nnoott  iinnvvoollvveedd  iinn  pprrooffiitt  mmaarrggiinn..  OOnn  tthhee  ddeeggrreeee  ooff  iinnfflluueennccee,,  iitt  wwaass  ffoouunndd  tthhaatt,,  ssttaaffffss  

hhaavvee  mmuucchh  iinnfflluueennccee  iinn  rreessttrruuccttuurriinngg,,  ssaalleess  aanndd  ssoommeewwhhaatt  iinnfflluueennccee  iinn  mmaarrkkeett  sshhaarree,,  nneeww  

tteecchhnnoollooggyy  aanndd  iinnvveessttmmeenntt,,    hhoowweevveerr,,  iitt  wwaass  ffoouunndd  tthhaatt,,  tthheeyy  hhaavvee  nnoo  iinnfflluueennccee  iinn  

bbuuddggeettss  aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn  ooff  VVooddaaffoonnee..  IIrrrreessppeeccttiivvee  ooff  tthhee  eexxtteenntt  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  aanndd  

iinnfflluueennccee,,  iitt  wwaass  aaggaaiinn  rreeaalliizzeedd  tthhaatt  tthheeyy  aarree  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  aallll  tthhee  ddeecciissiioonnss  oonn  tthhee  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ooff  VVooddaaffoonnee  aass  sshhoowwnn  iinn  TTaabbllee  44..66  

44..22..22  EEffffeeccttss  ooff  DDiissttrriibbuuttiioonn  SSttrraatteeggiieess  oonn  PPeerrffoorrmmaannccee  

  

SSttaaffff  ooff  VVooddaaffoonnee  aaggrreeeess  tthhaatt,,  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  hhaass  eennoorrmmoouuss  

eeffffeecctt  oonn  tthhee  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  wwhhiicchh  hhaass  lleeaadd  ttoo  iinnccrreeaasseedd  mmaarrkkeett  sshhaarree,,  

iinnccrreeaasseedd  rreevveennuuee  aanndd  iinnccrreeaasseedd  pprrooffiittaabbiilliittyy..  

TThheessee  hhaavvee  aallssoo  hhaadd  aa  ddiirreecctt  iimmppaacctt  oonn  tthhee  sshhaarreehhoollddeerr‟‟ss  wweeaalltthh,,  wwhhiicchh  hhaass  iinnccrreeaasseedd  tthhee  

sshhaarree  vvaalluuee  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  dduuee  ttoo  iittss  ppeerrffoorrmmaannccee  oovveerr  tthhee  yyeeaarrss..  

TThhee  ssttuuddyy  rreevveeaallss  vvaarriioouuss  cchhaalllleennggeess  eennccoouunntteerreedd  bbyy  VVooddaaffoonnee  iinn  tthhee  ppllaannnniinngg  aanndd  

eexxeeccuuttiioonn  ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess;;  tthheessee  wweerree  eennuummeerraatteedd  aass  CCoosstt  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  

iinnccrreeaassiinngg  dduuee  ttoo  iinnccrreeaassee  iinn  eeccoonnoommiicc  ssttaannddaarrdd  ooff  lliivviinngg,,  UUnnccooooppeerraattiivvee  ttrraaddee  ppaarrttnneerrss  

aanndd  SSttoocckk  oouutt  ooff  pprroodduuccttss..  OOtthheerrss  wweerree  UUnnttiimmeellyy  ddeelliivveerriinngg  ooff  pprroodduuccttss  bbyy  ssuupppplliieerrss,,  

TTeecchhnnoollooggiiccaall  tthheefftt  wwiitthhiinn  tthhee  iinndduussttrryy  aanndd  HHaacckkeerrss  aanndd  ssccrruuppuulloouuss  iinnddiivviidduuaallss  
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iinntteerrrruuppttiinngg  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  ffoorr  tthheeiirr  oowwnn  sseellffiisshhnneessss  tthhrroouugghh  ssiimm  

bbooxx  ffrraauudd  aanndd  hhiijjaacckkiinngg  wwaavveess  ffoorr  aann  iinneeffffeeccttiivvee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  

TThheessee  cchhaalllleennggeess  wweerree  ffoouunndd  ttoo  bbee  ddaaiillyy  cchhaalllleennggeess  ffaacciinngg  VVooddaaffoonnee  aanndd  rreessuulltt  iinn  hhiigghh  

ccoosstt  ooff  ooppeerraattiioonnss  ttoo  ccoommbbaatt  tthheessee  cchhaalllleennggeess  oonn  ddaaiillyy  bbaassiiss  iinn  oorrddeerr  ttoo  ddeelliivveerr  aanndd  

eeffffeeccttiivveellyy  ccaarrrryy  tthhrroouugghh  tthheeiirr  ssttrraatteeggyy  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  uunnttoo  tthhee  mmaarrkkeett..  

  

44..22..33  RReellaattiioonnsshhiipp  wwiitthh  CCuussttoommeerrss  

  

OOvveerrwwhheellmmiinnggllyy,,  aallll  ssttaaffff  mmeemmbbeerrss  iinnddiiccaattee  uunnaanniimmoouussllyy  tthhaatt,,  ccuussttoommeerrss  aarree  ssaattiissffiieedd  

wwiitthh  tthhee  tteecchhnniiccaall  ssuuppppoorrtt  tthheeyy  ooffffeerr  dduuee  ttoo  tthhee  ttrraaiinniinngg  ssuuppppoorrtt  tthheeyy  aallwwaayyss  ggiivvee  ttoo  tthheeiirr  

ccuussttoommeerrss  oonn  ppeerriiooddiicc  bbaassiiss  bbyy  mmaakkiinngg  ssuurree  aallll  tteecchhnnoollooggyy  ssoolluuttiioonnss  aarree  eeaassyy  ttoo  rreeaacchh  tthhee  

ccuussttoommeerrss  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  tthhrroouugghh  uusseerr  ffrriieennddllyy  ssuuppppoorrtt  ttoo  ddrriivvee  eexxcceelllleennccee..  TThhee  

ssttuuddyy  ffoouunndd  tthhaatt,,  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  aarree  ccoonnvveenniieenntt  ffoorr  ccuussttoommeerrss  bbuutt  nneeeedd  ttoo  llooookk  

aatt  eelleeccttrroonniicc  ddiissttrriibbuuttiioonn  wwhhiicchh  wwiillll  hheellpp  mmoorree  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss  tthhrroouugghh  eelleeccttrroonniicc  

vveennddiinngg  bbeeiinngg  ppllaaccee  aatt  vvaannttaaggee  ppooiinnttss  ffoorr  eennhhaanncceemmeenntt,,  ccoonnvveenniieennccee  aanndd  ddiissttrriibbuuttiioonn..  

  

RReessppoonnddss  ffrroomm  CCuussttoommeerrss  

  

TTaabbllee  44..77::  RReeaassoonnss  ffoorr  CChhoooossiinngg  VVooddaaffoonnee  

  

DDeettaaiill  MMeeaann  SSttdd  DDeevv  

IItt  ooffffeerrss  eexxcceelllleenntt  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  22..114477  11..882255  

UUnnddeerrssttaanndd  mmyy  nneeeeddss  22..004477  11..007744  

WWiiddeerr  rraannggee  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn    22..886644  11..004466  

PPeerrssoonnaalliizzee  ddiissttrriibbuuttiioonn  sseerrvviiccee  22..996633  11..449988  

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

CCuussttoommeerrss  ssuuggggeesstteedd  vvaarriioouuss  rreeaassoonnss  ffoorr  tthheeiirr  cchhooiiccee  ooff  VVooddaaffoonnee,,  tthheeyy  aallll  aaggrreeeedd  ttoo  aallll  

tthhee  ffaaccttoorrss  iinnfflluueenncciinngg  tthheeiirr  rreeaassoonn  ooff  cchhooiiccee  aass  sshhoowwnn  oonn  TTaabbllee  44..77..  TThheeyy  aaggrreeee  tthhaatt,,  

VVooddaaffoonnee  ooffffeerrss  tthheemm  eexxcceelllleenntt  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess,,  uunnddeerrssttaanndd  tthheeiirr  nneeeeddss,,  ggiivveess  tthheemm  

wwiiddeerr  rraannggee  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  aanndd  ppeerrssoonnaalliizzee  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  sseerrvviiccee,,  tthheessee  ffaaccttoorrss  mmaakkee  tthhee  

ccuussttoommeerrss  ffeellll  uunniiqquuee  ttoo  tthhee  sseerrvviicceess  tthheeyy  aarree  eexxppeerriieenncciinngg  aanndd  hheennccee  ggeett  vvaalluuee  ffoorr  tthheeiirr  
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mmoonneeyy,,  tthhiiss  aaggrreeeemmeenntt  wwaass  eessttaabblliisshheedd  aaccrroossss  aallll  ccuussttoommeerrss  ssaammpplleedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy  wwhhiicchh  

wwaass  ccoonnssiisstteenntt  wwiitthh  lloowweerr  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonnss  aaccrroossss  aallll  tthhee  ffaaccttoorrss..  

TTaabbllee  44..88::  LLeevveell  ooff  IInnvvoollvveemmeenntt,,  IInnfflluueennccee  aanndd  SSaattiissffaaccttiioonn  

DDeettaaiill  DDeeggrreeee  ooff  

IInnvvoollvveemmeenntt  
DDeeggrreeee  ooff  

IInnfflluueennccee  
LLeevveell  ooff  

SSaattiissffaaccttiioonn  

IInnvveessttmmeenntt  44..000000  44..886699  22..114433  

RReessttrruuccttuurriinngg  44..000000  44..668888  33..226644  

NNeeww  TTeecchhnnoollooggyy  44..000000  44..558866  22..660044  

BBuuddggeett  44..000000  55..000000  33..114455  

SSaalleess  LLeevveellss  44..000000  33..115522  33..553300  

MMaarrkkeett  SShhaarree  11..225511  11..005588  22..557755  

PPrrooffiitt  MMaarrggiinn  11..556688  11..669999  22..005577  

SSoouurrcceess::  RReesseeaarrcchheerr’’ss  SSuurrvveeyy,,  JJuunnee,,  22001122  

TTaabbllee  44..88  sshhoowwss  tthhee  eexxtteenntt  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt,,  iinnfflluueennccee  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  tthhee  ccuussttoommeerrss,,  iitt  

wwaass  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt,,  ccuussttoommeerrss  ddeeggrreeee  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  wwaass  wwiitthh  tthhee  mmaarrkkeett  sshhaarree  aanndd  

pprrooffiitt  mmaarrggiinn  ooff  VVooddaaffoonnee,,  hhoowweevveerr,,  iinn  tteerrmmss  ooff  iinnvveessttmmeenntt,,  rreessttrruuccttuurriinngg,,  nneeww  

tteecchhnnoollooggyy,,  bbuuddggeett  aanndd  ssaalleess  lleevveell,,  ccuussttoommeerrss  aarree  nnoott  iinnvvoollvveedd  iinn  aannyy  ooff  tthheessee  ddeecciissiioonnss  

ooff  tthhee  ccoommppaannyy..  OOnn  tthhee  ffoorree  ffrroonntt  ooff  iinnfflluueennccee,,  iitt  wwaass  aaggaaiinn  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt,,  ccuussttoommeerrss  

hhaavvee  mmuucchh  iinnfflluueennccee  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  mmaarrkkeett  sshhaarree  aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn  dduuee  ttoo  hhooww  tthheeyy  

ppaattrroonniizzeedd    tthhee  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa,,  bbuutt  hhaavvee  ssoommeewwhhaatt  iinnfflluueennccee  

oonn  tthhee  ssaalleess  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  aanndd  wwiitthh  lliittttllee  oorr  nnoo  iinnfflluueennccee  oonn  iinnvveessttmmeenntt,,  rreessttrruuccttuurriinngg,,  

nneeww  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  bbuuddggeett..  

NNoottwwiitthhssttaannddiinngg  wwiitthh  tthheeiirr  nnoott  iinnvvoollvveemmeenntt  iinn  ssoommee  ooff  tthhee  ddeecciissiioonn  mmaakkiinngg,,  ccuussttoommeerrss  

wweerree  ffoouunndd  ttoo  bbee  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  aallll  tthhee  ddeecciissiioonnss  mmaakkiinngg  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa,,  aanndd  wwaass  

ffoouunndd  ttoo  bbee  hhiigghhllyy  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  ddeecciissiioonnss  ssuucchh  aass  iinnvveessttmmeenntt,,  nneeww  tteecchhnnoollooggyy,,  mmaarrkkeett  

sshhaarree  aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn  ooff  wwhhiicchh  aallll  tthheessee  hhaadd  mmeeaann  vvaalluueess  lleessss  tthhaann  33..00  iinnddiiccaattiinngg  vveerryy  

ssaattiissffiieedd  aanndd  ssoommeewwhhaatt  ssaattiissffiieedd  ttoo  bbee  tthhee  pprroommiinneenntt  lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  aammoonngg  tthhee  

ccuussttoommeerrss  ooff  VVooddaaffoonnee  ssaammpplleedd  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  

  

  

IInntteerrvviieeww  wwiitthh  MMaannaaggeemmeenntt  



7733  

  

  

TThhee  iinntteerrvviieeww  ccoonndduucctteedd  wwiitthh  sseelleecctteedd  mmaannaaggeemmeenntt  ssttaaffff  iinnddiiccaatteess,,  bbeessiiddeess  ttrraaddiittiioonnaall  

ffuunnccttiioonnss,,  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  pprroovviiddeess  mmoobbiillee  ddiissttrriibbuuttiioonn  sseerrvviiccee  tthhrroouugghh  ddiissttrriibbuuttiioonn  

ssttrraatteeggyy  aanndd  tthheerree  eexxiisstt  nnoo  rreegguullaattoorryy  lliimmiittaattiioonnss  tthhaatt  ccoonnssttrraaiinn  tthhee  ccoommppaannyy  ttoo  ooffffeerr  ssoommee  

ooff  tthheessee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ttoo  iittss  cclliieennttss  aanndd  ccuussttoommeerrss..  HHoowweevveerr,,  iinn  ddeelliivveerriinngg  tthheessee  

ssttrraatteeggiieess,,  tthhee  ccoommppaannyy  rreeaalliizzeedd  tthhaatt  iitt  iiss  iinn  ffiieerrccee  ccoommppeettiittiioonn  wwiitthh  ootthheerr  sseerrvviiccee  

pprroovviiddeerrss  ssuucchh  aass  MMTTNN  TTiiggoo,,  EEsspprreessssoo,,  GGlloo  aanndd  AAiirrtteell  ooff  wwhhiicchh  aallll  ooff  tthheessee  aarree  

ccoonnssiiddeerriinngg  iinnddiivviidduuaallss  aanndd  ccoorrppoorraattee  bbooddiieess  aass  eeiitthheerr  ssiinnggllee  ccoonnssuummeerr  ooff  pprroodduuccttss,,  oorr  

llaarrggee  eennttiittiieess  aass  mmaajjoorr  ccoonnssuummeerrss  

IInn  tteerrmmss  ooff  ggeeooggrraapphhiicc  llooccaattiioonn,,  tthhee  iinntteerrvviieeww  bbrroouugghhtt  ttoo  bbeeaarr  tthhaatt,,  ccuussttoommeerrss  aarree  wwiilllliinngg  

ttoo  uussee  ddiissttaanntt  bbrraanncchheess  pprroovviiddeedd  tthheeyy  aarree  ooffffeerreedd  tthhee  bbeesstt  ooff  sseerrvviicceess  aannttiicciippaatteedd  aanndd  

mmeeeettiinngg  tthheeiirr  eexxppeeccttaattiioonnss  tthhrroouugghh  tthhee  eexxiissttiinngg  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  iinn  tthhee  ddiissttaanntt  

bbrraanncchheess..  HHoowweevveerr,,  iitt  wwaass  nnootteedd  tthhaatt,,  tthhee  eexxppaannssiioonn  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  iiss  nnoott  ssuubbjjeecctt  ttoo  aannyy  

rreegguullaattiioonnss,,  aanndd  tthhee  mmoobbiillee  nnuummbbeerr  ppoorrttaabbiilliittyy  iiss  tthhee  mmaaiinn  iimmppoorrttaanntt  rreegguullaattoorryy  cchhaannggeess  

oovveerr  tthhee  yyeeaarrss  tthhaatt  hhaavvee  pprroovviiddeedd  ccoommppeettiittiivvee  eeddggee  ttoo  VVooddaaffoonnee,,  wwhhiicchh  hhaass  iinnccrreeaassee  iittss  

ccuussttoommeerr  bbaassee,,  ooff  wwhhiicchh  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  hhaass  eemmppllooyyeedd  ccoosstt  lleeaaddeerrsshhiipp  ssttyyllee  aass  aa  ggeenneerriicc  

ssttrraatteeggyy  wwhhiicchh  hhaass  hhaadd  aann  eennoorrmmoouuss  iimmppaacctt  oonn  tthhee  ggeenneerraall  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  tthhee  ccoommppaannyy..  
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CCHHAAPPTTEERR  FFIIVVEE  

  

SSUUMMMMAARRYY  OOFF  FFIINNDDIINNGGSS,,  CCOONNCCLLUUSSIIOONN  AANNDD  RREECCOOMMMMEENNDDAATTIIOONNSS  

55..11  SSuummmmaarryy  ooff  FFiinnddiinnggss  

55..11..11  CCuurrrreenntt  DDiissttrriibbuuttiioonn  SSttrraatteeggiieess  BBeeiinngg  PPuurrssuueedd  BByy  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  

TThhee  ssttuuddyy  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt,,  VVooddaaffoonnee  iiss  uussiinngg  ddiiffffeerreenntt  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  ttoo  rreeaacchh  iittss  

ccuussttoommeerrss;;  tthheessee  ssttrraatteeggiieess  aarree  eeiitthheerr  bbyy  ddiirreecctt  mmeetthhoodd  oorr  iinnddiirreecctt  mmeetthhoodd..  TThhee  ddiirreecctt  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  iiss  uusseedd  ttoo  aaccqquuiirree  nneeww  ccuussttoommeerrss  uunnttoo  tthhee  nneettwwoorrkk  ssuucchh  aass  sseelllliinngg  ooff  

ssiimm  ccaarrddss,,  mmooddeemmss  aanndd  pphhoonnee  tthhrroouugghh  tthheeiirr  rreeggiioonnaall  oouuttlleettss..  TThhee  iinnddiirreecctt  ddiissttrriibbuuttiioonn  

cchhaannnneell  iiss  uusseedd  ttoo  sseellll  aaiirrttiimmee  aanndd  ootthheerr  sseerrvviiccee  pprroodduuccttss  aanndd  tteecchhnnoollooggyy  ssoolluuttiioonnss  

tthhrroouugghh  ddiissttrriibbuuttoorrss  ttoo  tthhee  rreettaaiilleerrss  aanndd  ttoo  sseellll  ttoo  tthhee  ggeenneerraall  ppuubblliicc..  TThhiiss  hhaass  pprroovveenn  ttoo  bbee  

eeffffeeccttiivvee  ttoo  rreeaacchh  iittss  cchheerriisshheedd  ccuussttoommeerrss  aanndd  tthhee  ccoorrppoorraattee  llaarrggee  bbooddiieess  wwhhoo  ssuubbssccrriibbee  ttoo  

tthhee  sseerrvviicceess  aanndd  pprroodduuccttss  ooff  VVooddaaffoonnee  ssuucchh  aass  iinntteerrnneett  pprroovviissiioonn  aanndd  bbuussiinneessss  tteecchhnnoollooggyy  

ssoolluuttiioonnss..  

  

55..11..22  PPrroobblleemmss//CChhaalllleennggeess  AAssssoocciiaatteedd  WWiitthh  tthhee  DDiissttrriibbuuttiioonn  SSttrraatteeggyy  BBeeiinngg  

PPrraaccttiisseedd    

BByy  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  

  

TThhee  ssttuuddyy  rreevveeaalleedd  tthhaatt,,  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa  hhaass  ssoommee  cchhaalllleennggeess  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  tthhee  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  bbeeiinngg  pprraaccttiisseedd,,  tthheessee  wweerree  CCoosstt  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinnccrreeaassiinngg  dduuee  ttoo  

iinnccrreeaassee  iinn  eeccoonnoommiicc  ssttaannddaarrdd  ooff  lliivviinngg,,  UUnnccooooppeerraattiivvee  ttrraaddee  ppaarrttnneerrss  aanndd  SSttoocckk  oouutt  ooff  

pprroodduuccttss..  OOtthheerr  wweerree  UUnnttiimmeellyy  ddeelliivveerriinngg  ooff  pprroodduuccttss  bbyy  ssuupppplliieerrss,,  TTeecchhnnoollooggiiccaall  tthheefftt  

wwiitthhiinn  tthhee  iinndduussttrryy  aanndd  HHaacckkeerrss  aanndd  ssccrruuppuulloouuss  iinnddiivviidduuaallss  iinntteerrrruuppttiinngg  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  

ssttrraatteeggyy  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  ffoorr  tthheeiirr  oowwnn  sseellffiisshhnneessss  tthhrroouugghh  ssiimm  bbooxx  ffrraauudd  aanndd  hhiijjaacckkiinngg  

wwaavveess  ffoorr  aann  eeffffeeccttiivvee  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  

TThheessee  pprroobblleemmss  ppuutt  mmuucchh  pprreessssuurree  oonn  sseeccuurriittyy  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneell  aanndd  ttoo  

eennssuurree  tthhaatt  ccuussttoommeerrss  rreecceeiivvee  mmuucchh  nneeeeddeedd  ssuuppppllyy  aass  wweellll  aass  ttoo  rraaiisseedd  tthhee  nneeeeddeedd  rreevveennuuee  
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ffoorr  tthhee  rruunnnniinngg  ooff  tthhee  bbuussiinneessss..  TThheessee  pprroobblleemmss  hhaavvee  mmuucchh  iimmppaacctt  oonn  tthhee  ddaayy  ttoo  ddaayy  

aaccttiivviittiieess  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  

55..11..33  EEffffeeccttiivveenneessss  aanndd  SSuussttaaiinnaabbiilliittyy  ooff  tthhee  SSttrraatteeggiieess  UUttiilliizzeedd  BByy  VVooddaaffoonnee  

  

IItt  wwaass  ffoouunndd  tthhaatt,,  VVooddaaffoonnee  hhaass  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  llaaiidd  ddoowwnn  ppoolliicciieess  aanndd  ssttrraatteeggiieess  ttoo  

eennssuurree  tthhee  eeffffeeccttiivveenneessss  aanndd  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy  ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  iinn  ppllaaccee,,  tthheessee  

ssttrraatteeggiieess  aarree  ssuussttaaiinnaabbllee  tthhrroouugghh  eeffffeeccttiivvee  ssuuppeerrvviissiioonn  aanndd  mmoonniittoorriinngg  tthhaatt  ssttiippuullaatteedd  

KKPPIIss  aarree  eennffoorrcceedd,,  aanndd  ccoonnssttaanntt  ttrraaiinniinngg  ooff  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ssttaaffff  aass  wweellll  aass  mmaarrkkeettiinngg  

aanndd  ooppeerraattiioonnss  ssttaaffff  ffoorr  aann  eeffffeeccttiivvee  mmoonniittoorriinngg  tthhrroouugghh  ddaaiillyy  rreeppoorrttss  aanndd  rreevviieeww  ooff  

ssttrraatteeggyy  ssiinnccee  tthhee  iinndduussttrryy  iiss  ttoooo  ccoommppeettiittiivvee  ttoo  ccoommppeettee..  MMoorreeoovveerr,,  tthheerree  iiss  aa  mmoorree  

rreelliiaabbllee  oouuttssoouurrcciinngg  ssuupppplliieerrss  wwhhoo  pprroovviiddee  iinnssiigghhtt  ssttuuddyy  aanndd  ssuupppplliieess  tthhee  nneeeeddeedd  

eeqquuiippmmeennttss  aanndd  eevvaalluuaattiioonnss  ffoorr  tthhee  ccoommppaannyy  ttoo  ssttaayy  ccoommppeettiittiivveellyy  oonn  tthhee  mmaarrkkeett..  

55..11..44  LLeevveell  ooff  IInnvvoollvveemmeenntt,,  IInnfflluueennccee  aanndd  SSaattiissffaaccttiioonn  ooff  RReessppoonnddeennttss  oonn  DDeecciissiioonnss  

MMaakkiinngg  

  

TThhee  ssttuuddyy  eessttaabblliisshheedd  tthhee  ffoolllloowwiinngg  aass  eexxppllaaiinneedd  eeaarrlliieerr  oonn  iinnvvoollvveemmeenntt,,  iinnfflluueennccee  aanndd  

ssaattiissffaaccttiioonn  ooff  rreessppoonnddeennttss,,  ccuussttoommeerrss  ddeeggrreeee  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  wwaass  lliinnkkeedd  wwiitthh  mmaarrkkeett  

sshhaarree  aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn,,  iinn  tteerrmmss  ooff  iinnvveessttmmeenntt,,  rreessttrruuccttuurriinngg,,  nneeww  tteecchhnnoollooggyy,,  bbuuddggeett  

aanndd  ssaalleess  lleevveell,,  ccuussttoommeerrss  aarree  nnoott  iinnvvoollvveedd  iinn  aannyy  ooff  tthheessee  ddeecciissiioonnss  ooff  tthhee  ccoommppaannyy..  OOnn  

iinnfflluueennccee,,  iitt  wwaass  eessttaabblliisshheedd,,  ccuussttoommeerrss  hhaavvee  mmuucchh  iinnfflluueennccee  wwiitthh  rreeggaarrddss  ttoo  mmaarrkkeett  sshhaarree  

aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn  dduuee  ttoo  tthheeiirr  ppaattrroonniizzaattiioonn  ttoo  tthhee  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ooff  VVooddaaffoonnee  

GGhhaannaa,,  bbuutt  hhaavvee  ssoommeewwhhaatt  iinnfflluueennccee  oonn  tthhee  ssaalleess  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  aanndd  wwiitthh  lliittttllee  oorr  nnoo  

iinnfflluueennccee  oonn  iinnvveessttmmeenntt,,  rreessttrruuccttuurriinngg,,  nneeww  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  bbuuddggeett..  NNeevveerrtthheelleessss,,  iinn  ssoommee  

ooff  tthhee  ddeecciissiioonnss  mmaakkiinngg,,  ccuussttoommeerrss  wweerree  ffoouunndd  ttoo  bbee  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  aallll  tthhee  ddeecciissiioonnss  

mmaakkiinngg  ooff  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa,,  aanndd  wwaass  ffoouunndd  ttoo  bbee  hhiigghhllyy  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  ddeecciissiioonnss  ssuucchh  aass  

iinnvveessttmmeenntt,,  nneeww  tteecchhnnoollooggyy,,  mmaarrkkeett  sshhaarree  aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn  ooff  wwhhiicchh  aallll  tthheessee  hhaadd  mmeeaann  

vvaalluueess  lleessss  tthhaann  33..00  iinnddiiccaattiinngg  vveerryy  ssaattiissffiieedd  aanndd  ssoommeewwhhaatt  ssaattiissffiieedd  ttoo  bbee  tthhee  pprroommiinneenntt  

lleevveell  ooff  ssaattiissffaaccttiioonn  aammoonngg  tthhee  ccuussttoommeerrss  ooff  VVooddaaffoonnee  ssaammppllee  ffoorr  tthhee  ssttuuddyy..  
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FFuurrtthheerrmmoorree,,  ddeeggrreeee  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  ssttaaffff  wwaass  hheeaavviillyy  lliinnkkeedd  ttoo  iinnvveessttmmeenntt,,  rreessttrruuccttuurriinngg,,  

nneeww  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  ssaalleess  lleevveellss  aanndd  ssoommeewwhhaatt  iinnvvoollvveemmeenntt  iinn  mmaarrkkeett  sshhaarree  aanndd  bbuuddggeett  

bbuutt  nnoott  iinnvvoollvveedd  iinn  pprrooffiitt  mmaarrggiinn..  OOnn  ddeeggrreeee  ooff  iinnfflluueennccee,,  ssttaaffff  hhaass  mmuucchh  iinnfflluueennccee  iinn  

rreessttrruuccttuurriinngg  aanndd  ssaalleess  aanndd  ssoommeewwhhaatt  iinnfflluueennccee  iinn  mmaarrkkeett  sshhaarree,,  nneeww  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  

iinnvveessttmmeenntt;;  hhoowweevveerr,,  tthheeyy  hhaavvee  nnoo  iinnfflluueennccee  iinn  bbuuddggeettss  aanndd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn  ooff  VVooddaaffoonnee..  

IIrrrreessppeeccttiivvee  ooff  tthhee  eexxtteenntt  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt  aanndd  iinnfflluueennccee,,  iitt  wwaass  aaggaaiinn  rreeaalliizzeedd  tthhaatt  tthheeyy  aarree  

ssaattiissffiieedd  wwiitthh  aallll  tthhee  ddeecciissiioonnss  oonn    

55..22  CCoonncclluussiioonn  

  

DDiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  iiss  eesssseennttiiaall  iinn  ccoonnssuummeerr  lleeaadd  ccoorrppoorraattee  bbooddiieess  eessppeecciiaallllyy  iinn  tthhee  mmiisstt  

ooff  ccoommppeettiittiioonn  ffoorr  tthhee  ssaammee  pprroodduucctt  aanndd  sseerrvviiccee  oonn  tthhee  mmaarrkkeett..  TThhiiss  ssttuuddyy  wwaass  ttoo  aasssseessss  

tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  iinn  tteelleeccoommmmuunniiccaattiioonn  ccoommppaanniieess,,  tthhee  ssttuuddyy  eessttaabblliisshheess  tthhaatt,,  tthhee  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  eexxiissttiinngg  iinn  VVooddaaffoonnee  wwaass  ffoorr  bbootthh  ddiirreecctt  aanndd  iinnddiirreecctt  iinn  oorrddeerr  ttoo  

wwiinn  ccuussttoommeerrss  aanndd  ttoo  ccoonnttrrooll  ssoommee  ppaarrtt  ooff  tthhee  mmaarrkkeett  sshhaarree,,  hhoowweevveerr,,  iitt  wwaass  nnootteedd  tthhaatt,,  

ssttaaffff  ddoo  nnoott  hhaavvee  iinnvvoollvveemmeenntt  nnoorr  iinnfflluueennccee  iinn  aallll  tthhee  ddeecciissiioonnss  ooff  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  aass  

wweellll  aass  tthhee  ccuussttoommeerrss  aalliikkee,,  bbuutt  tthheeyy  aaggrreeeedd  ttoo  tthhee  ffaacctt  tthhaatt,,  tthheeyy  aarree  vveerryy  ssaattiissffiieedd  wwiitthh  

tthhee  ddeecciissiioonnss  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  rreeggaarrddiinngg  ttoo  ssoommee  ooff  tthheessee  ddeecciissiioonnss  oonn  ssttrraatteeggiicc  

ddiissttrriibbuuttiioonnss..  TThhee  ssttuuddyy  aallssoo  eessttaabblliisshheedd  tthhaatt,,  tthheerree  iiss  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  mmoonniittoorriinngg  iinn  

ppllaaccee  ttoo  eennssuurree  tthhee  ssuussttaaiinnaabbiilliittyy  ooff  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  aanndd  ttoo  rreessppoonndd  ttoo  tthhee  

mmaarrkkeett  wwiitthh  ddiiffffeerreenntt  pprroodduuccttss  ttoo  ssttaayy  aabboovvee  tthhee  ccoommppeettiittiioonn  oonn  tthhee  mmaarrkkeett..  NNeevveerrtthheelleessss,,  

iitt  wwaass  rreeccoorrddeedd  tthhaatt,,  tthhee  ccoommppaannyy  hhaass  ssoommee  ffoorrmm  ooff  cchhaalllleennggeess  ooff  wwhhiicchh  tthheeyy  ffaaccee  iinn  

eexxeeccuuttiinngg  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  iinn  tthhee  ccoommppaannyy  aanndd  ffoouunndd  wwaayyss  ooff  bbrriinnggiinngg  tthheemm  

uunnddeerr  ccoonnttrrooll  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  ssmmooootthh  ddeelliivveerryy  ooff  iittss  pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess  ttoo  tthhee  

ccuussttoommeerrss  aanndd  ddiissttrriibbuuttoorrss..  
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55..33  RReeccoommmmeennddaattiioonnss  

  

TThhee  ffoolllloowwiinngg  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  wweerree  mmaaddee  ttoo  hheellpp  eennhhaannccee  tthhee  iimmpprroovveemmeenntt  iinn  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  iinn  tthhee  ccoommppaannyy  

VVooddaaffoonnee  sshhoouulldd  ttaakkee  iinnttoo  ccoonnssiiddeerraattiioonn  tthhee  ccoonncceerrnnss  ooff  iittss  ccuussttoommeerrss  aanndd  ttoo  ddeelliivveerr  ttoo  

mmeeeett  tthheeiirr  nneeeeddss  aanndd  wwaannttss  ssoo  aass  ttoo  ggaaiinn  mmoorree  mmaarrkkeett  sshhaarree,,  tthhiiss  ccaann  bbee  aacchhiieevveedd  tthhrroouugghh  

iinnnnoovvaattiioonn  ooff  nneeww  pprroodduuccttss  aanndd  eennhhaanncceemmeenntt  ooff  eelleeccttrroonniicc  vveennddoorr  ssyysstteemm  wwhhiicchh  ccaann  hheellpp  

bbootthh  iinnddiivviidduuaall  ccuussttoommeerrss  aanndd  ccoorrppoorraattee  bbooddiieess  ttoo  aacccceessss  aaiirrttiimmee  ccrreeddiitt  wwiitthhoouutt  

iinntteerrmmeeddiiaarriieess..      

MMoorreeoovveerr,,  iitt  iiss  rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt,,  VVooddaaffoonnee  sshhoouulldd  pprroovviiddee  eennoouugghh  ssttoocckkss  ttoo  iittss  vveennddoorrss  

aanndd  ddiissttrriibbuuttoorrss  aatt  aallll  ttiimmeess  ttoo  ccuutt  ddoowwnn  tthhee  ffrruussttrraattiioonn  ooff  ccuussttoommeerrss  iinn  aacccceessssiinngg  aaiirrttiimmee  

ooff  ssoommee  ccrreeddiitt  ddeennoommiinnaattiioonnss  wwhhiicchh  aarree  aallwwaayyss  iinn  sshhoorrttaaggee..      

TThheerree  sshhoouulldd  bbee  aann  uuppggrraaddiinngg  oonn  ssoommee  ooff  iittss  nneettwwoorrkk  llooccaattiioonn  iinn  ootthheerr  ttoo  rreedduucceedd  ttrraaffffiicc  

ccoonnggeessttiioonn  oonn  iittss  nneettwwoorrkkss  eessppeecciiaallllyy  iinn  AAccccrraa,,  KKuummaassii  aanndd  TTaakkoorraaddii  ooff  wwhhiicchh  mmaajjoorriittyy  

ooff  tthheeiirr  ssuubbssccrriibbeerrss  aarree  llooccaatteedd..    

AAggaaiinn  iitt  iiss  ssuuggggeesstteedd  tthhaatt,,  tthhee  ccoommppaannyy  sshhoouulldd  hhaavvee  mmoorree  mmoobbiillee  ooffffiicceess  ttoo  aaddddrreessss  

ccoommppllaaiinnss  ooff  ccuussttoommeerrss  oonn  tthhee  ssttrreeeettss  aanndd  wwiitthhiinn  tthhee  mmaarrkkeettss,,  tthhiiss  wwiillll  ggoo  aa  lloonngg  wwaayy  ttoo  

iinnccrreeaassee  tthhee  ccoommppaannyy‟‟ss  mmaarrkkeett  sshhaarree  aanndd  ttoo  iimmpprroovvee  iittss  ccuussttoommeerr  sseerrvviiccee  ddeelliivveerryy..  

  

  

55..44    SSuuggggeessttiioonn  ffoorr  ffuuttuurree  RReesseeaarrcchh  

  

TThhee  ffooccuuss  ooff  tthhee  ssttuuddyy  wwaass  oonn  tthhee  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggyy  ooff  tthhee  VVooddaaffoonnee  iinn  tthhee  GGoollddeenn  

ttrriiaannggllee  ooff  GGhhaannaa,,  tthhuuss  AAccccrraa,,  KKuummaassii  aanndd  TTaakkoorraaddii..  IItt  iiss  ssuuggggeesstteedd  tthhaatt  aa  nnaattiioonnwwiiddee  

ccoovveerraaggee  sshhoouulldd  bbee  ccoonnssiiddeerreedd  iinn  aannyy  ffuuttuurree  rreesseeaarrcchh..    
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RRiivveerr,,  NNJJ..    

  

HHoollccoomm,,  MM..CC..;;  FFuuggaattee,,  BB..SS..;;  RRoossss,,  TT..JJ..  aanndd  QQuuiinnnn,,  FF..JJ..  ((22000044)),,  „„TThhee  RRiigghhtt  CCoonnnneeccttiioonnss::  

AA  SSuurrvveeyy  ooff  CCoonnnneeccttiivviittyy  aanndd  VViissiibbiilliittyy‟‟,,  SSuuppppllyy  CChhaaiinn  MMaannaaggeemmeenntt  RReevviieeww,,  VVooll..  88,,  NNoo..  

77,,  pppp..  3344--4433..  
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HHoooovveerr,,  WW..  EE..,,  EElloorraannttaa,,  EE..,,  HHuuttttuunneenn,,  KK..  aanndd  HHoollmmssttrröömm,,  JJ..  ((22000011))..  MMaannaaggiinngg  tthhee  

ddeemmaanndd--ssuuppppllyy  cchhaaiinn::  vvaalluuee  iinnnnoovvaattiioonnss  ffoorr  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn,,  22nndd  EEddiittiioonn,,  JJoohhnn  

WWiilleeyy  aanndd  SSoonnss..  

  

JJaannkkoowwiicczz,,  AA..  DD..  ((22000055))  BBuussiinneessss  RReesseeaarrcchh  PPrroojjeeccttss  ((44
tthh

  eedd)),,  LLoonnddoonn,,  TThhoommssoonn  LLeeaarrnniinngg  

  

JJeeuullaanndd,,  AA..PP..,,  aanndd  SShhuuggaann,,  ""SS..MM..  MMaannaaggiinngg  cchhaannnneell  pprrooffiittss""..  MMaarrkkeettiinngg  SScciieennccee,,  22,,  33  

((SSuummmmeerr  11998833)),,  pppp..  223399--227722..  

  

KKrriisshhnnaammuurrtthhii,,  LL..,,  SS..  PP..  RRaajj,,  ““AAnn  EEmmppiirriiccaall  AAnnaallyyssiiss  ooff  tthhee  RReellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  BBrraanndd  

LLooyyaallttyy  aanndd  CCoonnssuummeerr  PPrriiccee  EEllaassttiicciittyy””..  MMaarrkkeettiinngg  SScciieennccee,,  1100,,  22,,  ((SSpprriinngg  11999911)),,  117722--

118833  

  

MMccGGuuiirree,,  TT..  aanndd  RR..  SSttaaeelliinn,,  ""AAnn  IInndduussttrryy  EEqquuiilliibbrriiuumm  AAnnaallyyssiiss  ooff  DDoowwnnssttrreeaamm,,  VVeerrttiiccaall  

IInntteeggrraattiioonn,,""  MMaarrkkeettiinngg  SScciieennccee,,  22,,  22  ((11998833)),,  116611--119922..  

  

MMiinnaakksshhii,,  TTrriivveeddii..  ""DDiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss::  AAnn  eexxtteennssiioonn  ooff  eexxcclluussiivvee  rreettaaiilleerrsshhiipp"",,  

MMaannaaggeemmeenntt  SScciieennccee,,  ((JJuullyy  11999988)),,  VVooll..  4444  IIssssuuee  77,,  889966--991100..  

  

MMoooorrtthhyy,,  KK..  SS..,,  ""SSttrraatteeggiicc  DDeecceennttrraalliizzaattiioonn  iinn  CChhaannnneellss,,""  MMaarrkkeettiinngg  SScciieennccee,,  77  ((11998888)),,  

pppp..  333355--335555  

  

PPeennrroossee,,  EE..TT..  TThheeoorryy  ooff  tthhee  GGrroowwtthh  ooff  tthhee  FFiirrmm,,  BBllaacckkwweellll,,  OOxxffoorrdd,,  EEnnggllaanndd,,  11995599..  

  

PPffeeffffeerr,,  JJeeffffrreeyy  aanndd  GGeerraalldd  RR..  SSaallaanncciikk..  TThhee  EExxtteerrnnaall  CCoonnttrrooll  ooff  OOrrggaanniizzaattiioonnss::  AA  

RReessoouurrccee  DDeeppeennddeennccee  PPeerrssppeeccttiivvee..  NNeeww  YYoorrkk::  HHaarrppeerr  &&  RRooww..  11997788..  

  

PPiittttss  RR..AA..  aanndd  LLeeii  DD..  ((22000033))  ““SSttrraatteeggiicc  MMaannaaggeemmeenntt::  BBuuiillddiinngg  aanndd  SSuussttaaiinniinngg  

CCoommppeettiittiivvee  AAddvvaannttaaggee  33ee,,  TThhoommssoonn::  SSoouutthh--WWeesstteerrnn,,  CCaannaaddaa  

  

PPoorrtteerr,,  MM..EE..((11998877))..  FFrroomm  CCoommppeettiittiivvee  AAddvvaannttaaggee  ttoo  CCoommppeettiittiivvee  SSttrraatteeggyy,,  HHaarrvvaarrdd  

BBuussiinneessss  RReevviieeww  6655((33))::4433--5599..  

  

RRoosseennbbeerrgg,,  LL..  JJ..  aanndd  SScchheewwee,,  CC..DD..  SSttrraatteeggiicc  PPllaannnniinngg::  FFuullffiilllliinngg  tthhee  PPrroommiissee..BBuussiinneessss  

HHoorriizzoonnss,,  JJuullyy//AAuugguusstt,,  11998855..  

  

RRuummeelltt,,  RR..PP  ""DDiivveerrssiiffiiccaattiioonn  SSttrraatteeggyy  aanndd  PPrrooffiittaabbiilliittyy,,""  SSttrraatteeggiicc  MMaannaaggeemmeenntt  JJoouurrnnaall  

((33::44)),,  OOccttoobbeerr--DDeecceemmbbeerr  11998822,,  pppp..  335599--336699..  

  

SSaauunnddeerrss,,  MM..,,  LLeewwiiss,,  PP..  aanndd  TThhoorrnnhhiillll,,  AA..((22000077))  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddss  ffoorr  BBuussiinneessss  SSttuuddeennttss  

44tthh  eedd..  PPrreennttiiccee  HHaallll..  

  

WWhheeeennlleenn  TT..  LL..  aanndd  HHuunnggeerr  JJ..DD..  ((22000066)),,  ““SSttrraatteeggiicc  MMaannaaggeemmeenntt  aanndd  BBuussiinneessss  PPoolliiccyy””  

1100ee,,  PPeeaarrssoonn  PPrreennttiiccee  HHaallll::  UUppppeerr  SSaaddddllee  RRiivveerr,,  NNeeww  JJeerrsseeyy,,  UUSSAA..  

SScchhnniieeddeerrjjaannss,,  MM..JJ..  ((11999933)),,  TTooppiiccss  iinn  JJuusstt--iinn--ttiimmee  MMaannaaggeemmeenntt,,  AAllllyynn  &&  BBaaccoonn,,  

NNeeeeddhhaamm  HHeeiigghhttss,,  MMAA..    
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SStteevveennssoonn,,  WW..  JJ..  ((22000055))..  OOppeerraattiioonnss  MMaannaaggeemmeenntt,,  88tthh  EEddiittiioonn,,  MMccGGrraaww--HHiillll,,  IIrrwwiinn..  

TTeeeeccee,,  DD..  ""EEccoonnoommiieess  ooff  SSccooppee  aanndd  tthhee  SSccooppee  ooff  tthhee  EEnntteerrpprriissee,,""  JJoouurrnnaall  ooff  EEccoonnoommiicc  

BBeehhaavviioorr  aanndd  OOrrggaanniizzaattiioonn  ((11::33)),,  SSeepptteemmbbeerr  11998800,,  pppp..  222233--224477..  

  

 

TTrraacceeyy  MM..,,  FFiittee,,  RR..WW..  aanndd  SSuuttttoonn  MM..JJ..  ((22000044)),,  „„AAnn  EExxppllaannaattoorryy  MMooddeell  aanndd  MMeeaassuurreemmeenntt  

IInnssttrruummeenntt::  AA  GGuuiiddee  ttoo  SSuuppppllyy  CChhaaiinn  MMaannaaggeemmeenntt  RReesseeaarrcchh  aanndd  AApppplliiccaattiioonnss‟‟,,  MMiidd--

AAmmeerriiccaann  JJoouurrnnaall  ooff  BBuussiinneessss,,  VVooll..1199,,  IIssssuuee  22,,  pppp..  5533--7700..    

  

TTrraacceeyy,,  MM..,,  VVoonnddeerreemmbbssee,,  MM..AA..,,  aanndd  LLiimm,,  JJ..  ((11999999)),,  „„MMaannuuffaaccttuurriinngg  tteecchhnnoollooggyy  aanndd  

ssttrraatteeggyy  ffoorrmmuullaattiioonn::  KKeeyyss  ttoo  eennhhaanncciinngg  ccoommppeettiittiivveenneessss  aanndd  iimmpprroovviinngg  ppeerrffoorrmmaannccee‟‟,,  

JJoouurrnnaall  ooff  OOppeerraattiioonnss  MMaannaaggeemmeenntt,,  VVooll..1177,,  pppp..441111--442288..  

    

TTrraacceeyy,,  MM..,,  aanndd  VVoonnddeerreemmbbssee,,  MM..AA..  ((22000000)),,‟‟  BBuuiillddiinngg  ssuuppppllyy  cchhaaiinnss::  AA  kkeeyy  ttoo  eennhhaanncceedd  

mmaannuuffaaccttuurriinngg  ppeerrffoorrmmaannccee‟‟,,  MMiidd--AAmmeerriiccaann  JJoouurrnnaall  ooff  BBuussiinneessss,,  VVooll..  1155,,  IIssssuuee  22,,  pppp..1111--

2200..    

  

TTrraacceeyy,,  MM..  aanndd  SSmmiitthh--DDooeerrfflleeiinn,,  KK..AA..  ((22000011)),,  „„SSuuppppllyy  cchhaaiinn  mmaannaaggeemmeenntt::  WWhhaatt  ttrraaiinniinngg  

pprrooffeessssiioonnaallss  nneeeedd  ttoo  kknnooww‟‟,,  IInndduussttrriiaall  aanndd  CCoommmmeerrcciiaall  TTrraaiinniinngg,,  VVooll..  3333,,  IIssssuuee  33,,  pppp..9999--

110033..  

  

TThhoommppssoonn,,  JJrr..,,  AA..AA..,,  GGaammbbllee,,  JJ..EE..  aanndd  SSttrriicckkllaanndd  IIIIII,,  AA..JJ..  ((22000044))  SSttrraatteeggyy::  WWiinnnniinngg  iinn  

tthhee  MMaarrkkeettppllaaccee::  CCoorree  CCoonncceeppttss,,  AAnnaallyyttiiccaall  TToooollss,,  CCaasseess..  NNeeww  YYoorrkk,,  MMccGGrraaww--HHiillll..  

  

TTrreeggooee,,  BB..  aanndd  ZZiimmmmeerrmmaann,,  JJ..  ((11998800))..  TToopp  MMaannaaggeemmeenntt  SSttrraatteeggyy..  SSiimmoonn  aanndd  SScchhuusstteerr    

  

WWaaffaa,,  AA..  aanndd  YYaassiinn,,  MM..  ((11999988))..  „„AA  ccoonncceeppttuuaall  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  eeffffeeccttiivvee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  

JJIITT::  aann  eemmppiirriiccaall  iinnvveessttiiggaattiioonn‟‟,,  IInntteerrnnaattiioonnaall  JJoouurrnnaall  ooff  OOppeerraattiioonnss  aanndd  PPrroodduuccttiioonn  

MMaannaaggeemmeenntt,,  VVooll..  1188,,  NNoo..  1111,,  pppp..  11111111--11112244  

  

WWhhiittee,,  RR..EE..  aanndd  PPrryybbuuttookk,,  VV..  ((22000011)),,  „„TThhee  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  JJIITT  pprraaccttiicceess  aanndd  ttyyppee  ooff  

pprroodduuccttiioonn  ssyysstteemm‟‟,,  OOmmeeggaa,,  VVooll..  2299,,  pppp..  111133--112244..  
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Appendix 1 

  

QQUUEESSTTIIOONNAAIIRREE  TTOO  SSTTAAFFFF  

  

DDeeaarr  SSiirr//MMaaddaamm  

  

You have been selected to respond to this questionnaire for the study of “Distribution  

strategies In the Telecommunication Industry: A Case of Vodafone Ghana”. You are 

assured that any information you provide is solely meant for the research and nothing 

else. Your response to the questions will be kept confidential. 

TThhaannkk  YYoouu..  

  

SSEECCTTIIOONN  AA::  PPlleeaassee  ccoommpplleettee  tthhiiss  sseeccttiioonn  bbyy  ttiicckkiinngg  tthhee  aapppplliiccaabbllee  bbooxx  

11..  GGeennddeerr::    [[    ]]  MMaallee    [[    ]]  FFeemmaallee    

22..  AAggee    

[[    ]]2200  ––  3300yyeeaarrss  

[[    ]]3311  ––  4400yyeeaarrss  

[[    ]]4411  --    5500yyeeaarrss  

[[    ]]5511  ––  6600yyeeaarrss  

33..          NNuummbbeerr  ooff  yyeeaarrss  wwiitthh  tthhee  ccoommppaannyy  

        [[    ]]11  ––  55yyeeaarrss        [[    ]]  66  ––  1100yyeeaarrss        [[    ]]  1111  ––  1155yyeeaarrss        [[    ]]  1166  ––  2200yyeeaarrss    [[    ]]  2211  ––  

2255yyeeaarrss              

44..        WWhhiicchh  ooff  tthhee  ffoolllloowwiinngg  bbeesstt  ddeessccrriibbee  yyoouurr  ccuurrrreenntt  jjoobb  ppoossiittiioonn??    

              [[    ]]  LLoowweerr  LLeevveell  EExxeeccuuttiivvee  

              [[    ]]  MMiiddddllee  LLeevveell  EExxeeccuuttiivvee  

              [[    ]]  SSeenniioorr  eexxeeccuuttiivvee    

55..      PPlleeaassee  ttiicckk  tthhee  ddeeppaarrttmmeenntt  iinn  wwhhiicchh  yyoouu  wwoorrkk  bbeellooww  

[[    ]]  HHuummaann  RReessoouurrcceess  [[    ]]  FFiinnaannccee  [[    ]]  RReettaaiill  [[    ]]  SSaalleess  &&  MMaarrkkeettiinngg          [[    ]]  OOtthheerrss::    

SSppeecciiffyy………………..  
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SSEECCTTIIOONN  BB::      

  

CChhoooossee  ffrroomm  tthhee  ssuuggggeesstteedd  lliisstt  bbeellooww  yyoouurr  lleevveell  ooff  aaggrreeeemmeenntt  ttoo  tthhee  ffoolllloowwiinngg  ssttaatteemmeenntt                                  

wwhhiicchh  iinnddiiccaatteess  vvaarriioouuss  ccoommppeettiittiioonn  ddrriivveerrss  iinn  tthhee  tteelleeccoomm  iinndduussttrryy..  

  

EEffffeeccttss  ooff  ccoommppeettiittiivvee  eeddggee  ttoo  VVooddaaffoonnee  GGhhaannaa    

  

DDeettaaiillss  SSttrroonnggllyy  

AAggrreeee  
AAggrreeee  UUnncceerrttaaiinn  DDiissaaggrreeee  SSttrroonnggllyy  

DDiissaaggrreeee  

There has been increased customer base           

TThhee  mmaarrkkeett  sshhaarree  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  hhaass  

iinnccrreeaasseedd  
          

There has been a rise in revenue           

There has been enhanced customer service           

TThheerree  hhaass  bbeeeenn  iinnccrreeaasseedd  ooff  ccuussttoommeerr    wwaaiivveerr  

ooff  cchhaarrggeess  
          

TThheerree  hhaass  bbeeeenn  iinnccrreeaasseedd  pprrooffiitt  mmaarrggiinn            
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SECTION B:  Distribution Strategies 

1. Describe in detail the distribution strategies adopted by Vodafone. 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________  

22..  WWoouulldd  yyoouu  ssaayy  tthhaatt  tthheessee  ssttrraatteeggiieess  mmeennttiioonneedd  iinn  qquueessttiioonn  11  aabboovvee  hhaavvee  bbeeeenn  

eeffffeeccttiivvee    

a. Yes  [  ]   No    [  ] 

Explain the choice of the above. 

  

33..  HHooww  ssuussttaaiinnaabbllee  aarree  tthhee  eennlliisstteedd  ssttrraatteeggiieess  aabboovvee??  

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________  

Response to Competition 

Details Strongly 

Agree 

Agree Uncertain Disagree Strongly 

Disagree 

Wider array of products have been 

developed by using distribution 

strategies 

     

Frequent staff training on distribution 

strategies for improved customer 

service 

     

Internet is used for product searching 

or for a process of ordering to be 

transmitted.  

     

It is convenient to use internet for 

operations 

     

The creation of the office of the 

service manager to man the service  

     

Our response to the competition 

through the massive expansion 

project has been carefully matched 

with other resources such as IT 

infrastructure and human resources. 
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44..    LLiisstt  tthhee  pprroodduuccttss  oorr  iinnvveennttoorryy  tthhaatt  VVooddaaffoonnee  uusseess  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttaarrtteeggiieess..  

aa..  ________________________________    hh..      __________________________________  

bb..  ________________________________    ii..        __________________________________  

cc..  ________________________________    jj..        ____________________________________  

dd..  ________________________________  

ee..  ________________________________  

ff..  ________________________________  

g. __________________ 

 

SECTION C 

PPlleeaassee,,  mmaakkee  aasssseessssmmeenntt  ooff  yyoouurr  lleevveell  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt,,  iinnfflluueennccee  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  

ffoolllloowwiinngg  ttyyppeess  ooff  ddeecciissiioonnss  oonn  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  

TTYYPPEE  OOFF  DDEECCIISSIIOONN  DDEEGGRREEEE  OOFF  

IINNVVOOLLVVEEMMEENNTT  
DDEEGGRREEEE  OOFF  

IINNFFLLUUEENNCCEE  
LLEEVVEELL  OOFF  

SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  

EEccoonnoommiicc  ddeecciissiioonnss::  

  IInnvveessttmmeennttss  

  RReessttrruuccttuurriinngg  

  NNeeww  TTeecchhnnoollooggyy  

  BBuuddggeett  

  SSaalleess  LLeevveellss  

  MMaarrkkeett  SShhaarree  

  PPrrooffiitt  MMaarrggiinn  

  

((ii))  NNoott  iinnvvoollvveedd  

((iiii))  SSoommeewwhhaatt  

((iiiiii))  RReeaallllyy  iinnvvoollvveedd  

((iivv))  VVeerryy  iinnvvoollvveedd  

  

((ii))  NNoo  iinnfflluueennccee  

((iiii))  LLiittttllee  iinnfflluueennccee  

((iiiiii))  SSoommeewwhhaatt  

((iivv))  MMuucchh  iinnfflluueennccee  

((vv))  VVeerryy  mmuucchh  iinnfflluueennccee  

  

((ii))  NNoott  aatt  aallll  

((iiii))  SSaattiissffiieedd  

((iiiiii))  SSoommeewwhhaatt  

((iivv))  VVeerryy  ssaattiissffiieedd  
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SECTION D:  Effects of distribution strategies on performance 

 

1. Describe the effects of distribution strategies on the performance of Vodafone 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

______________________________    

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

22..      HHaass  tthhee  iimmppaacctt  iinnccrreeaasseedd  sshhaarreehhoollddeerrss‟‟  wweeaalltthh??  

 Yes  [  ]   No    [  ] 

 Explain the choice of the above. 

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

_________ 

 

3.   What are the challenges encountered by Vodafone in the planning and execution 

of the   distribution strategies. 

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

_________ 

 

SECTION E: Relationship with customers  

1. Are customers satisfied with technical support today? Is it easy for them? 

  Yes  [  ]   No    [  ] 

 Explain the choice of the above. 

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

____________ 

 

2.    Is the distribution strategies convenient for the customer today?  

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

__________________ 

 3.  What will you expect regarding customer technical support in future? Why?  

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

_________ 
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6. What„s your advice for Vodafone in terms of future cooperation?  

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

__________________  
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Appendix 2: 

 

 

QQUUEESSTTIIOONNAAIIRREE  TTOO  CCUUSSTTOOMMEERRSS  

DDeeaarr  SSiirr//MMaaddaamm      

 

You have been selected to respond to this questionnaire for the study of “Distribution 

strategies in the Telecommunication Industry: A Case of Vodafone Ghana”. You are 

assured that any information you provide is solely meant for the research and nothing 

else. Your response to the questions will be kept confidential. 

TThhaannkk  YYoouu..  

  

PPlleeaassee  cchhoooossee  tthhee  ooppttiioonn  tthhaatt  aapppplliieess  ttoo  yyoouu  bbyy  ppllaacciinngg  aa  ttiicckk  iinn  tthhee  bbrraacckkeett  ooff  yyoouurr  

cchhooiiccee..  PPlleeaassee  ggiivvee  oonnllyy  OONNEE  aannsswweerr..    

  

SSeeccttiioonn  AA::  BBiioo  DDaattaa    

  

11..  GGeennddeerr  ::  11..  MMaallee  [[    ]]      22..  FFeemmaallee  [[    ]]  

  

22..  AAggee  GGrroouupp::  [[    ]]2200  ––  3300yyeeaarrss    [[    ]]3311  ––  4400yyeeaarrss    [[    ]]4411  --    5500yyeeaarrss    [[    ]]5511  ––  6600yyeeaarrss  

  

33..  HHooww  mmaannyy  yyeeaarrss  hhaavvee  yyoouu  bbeeeenn  wwiitthh  VVooddaaffoonnee??  

  [[    ]]11  ––  55yyeeaarrss        [[    ]]  66  ––  1100yyeeaarrss        [[    ]]  1111  ––  1155yyeeaarrss        [[    ]]  1166  ––  2200yyeeaarrss    [[    ]]  2211  --  

2255yyeeaarrss    

  

44..                  AAppaarrtt  ffrroomm  VVooddaaffoonnee  wwhhiicchh  ooppeerraattoorrss  ddoo  yyoouu  ssuubbssccrriibbee  ttoo::  --  11..MMTTNN  [[    ]]  22..ttiiGGoo  [[    

]]        

                        33..AAiirrtteell  [[    ]]            OOTTHHEERRSS…………………………………………………………………………………………………………..  

  

55..                        WWhhiicchh  ooff  tthhee  ffoolllloowwiinngg  bbeesstt  ddeessccrriibbee  yyoouurr  ooccccuuppaattiioonn??    

    

  11))  SSeellff  eemmppllooyyeedd  [[    ]]    22))  PPrrooffeessssiioonnaall  [[    ]]      33))  SSttuuddeenntt  [[    ]]  44))  OOtthheerrss  ssppeecciiffyy--------------  

  

66..                  WWhhiicchh  ooff  tthhee  ffoolllloowwiinngg  bbeesstt  ddeessccrriibbeess  yyoouurr  lleevveell  ooff  eedduuccaattiioonn??  

  

11))  UUnniivveerrssiittyy  aanndd  aabboovvee  [[    ]]        22))  DDiipplloommaa  [[    ]]    33))  PPrrooffeessssiioonnaall  TTrraaiinniinngg  [[    ]]        

  

  44))  SSeeccoonnddaarryy  EEdduuccaattiioonn[[    ]]        55))  MMiiddddllee  SScchhooooll//  BBaassiicc  EEdduuccaattiioonn  [[    ]]          66))  NNoonn  [[    ]]                                                
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SSeeccttiioonn  BB::    

  

WWhheenn  ccoommpplleettiinngg  tthhiiss  sseeccttiioonn,,  pplleeaassee  iinnddiiccaattee  hhooww  tthhee  ffoolllloowwiinngg  ssttaatteemmeennttss  aappppllyy  ttoo    

  

VVooddaaffoonnee    iinn  yyoouurr  ooppiinniioonn..    

  

      II  cchhoossee  VVooddaaffoonnee  bbeeccaauussee            

Details  Strongly 

Agree (1) 

Agree 

(2) 

Uncertain 

(3) 

Disagree 

(4) 

Strongly 

Disagree(5) 

1. It offers excellent 

distribution strategies   

     

2. Understands my needs          

3. Wider range of 

distribution service 

     

4. Personalizes distribution 

service 

     

  

SSeeccttiioonn  CC::    

  

PPlleeaassee,,  mmaakkee  aasssseessssmmeenntt  ooff  yyoouurr  lleevveell  ooff  iinnvvoollvveemmeenntt,,  iinnfflluueennccee  aanndd  ssaattiissffaaccttiioonn  wwiitthh  tthhee  

ffoolllloowwiinngg  ttyyppeess  ooff  ddeecciissiioonnss  oonn  ddiissttrriibbuuttiioonn  ssttrraatteeggiieess  

TTYYPPEE  OOFF  DDEECCIISSIIOONN  DDEEGGRREEEE  OOFF  

IINNVVOOLLVVEEMMEENNTT  
DDEEGGRREEEE  OOFF  

IINNFFLLUUEENNCCEE  
LLEEVVEELL  OOFF  

SSAATTIISSFFAACCTTIIOONN  

EEccoonnoommiicc  ddeecciissiioonnss::  

  IInnvveessttmmeennttss  

  RReessttrruuccttuurriinngg  

  NNeeww  TTeecchhnnoollooggyy  

  BBuuddggeett  

  SSaalleess  LLeevveellss  

  MMaarrkkeett  SShhaarree  

  PPrrooffiitt  MMaarrggiinn  

  

((ii))  NNoott  iinnvvoollvveedd  

((iiii))  SSoommeewwhhaatt  

((iiiiii))  RReeaallllyy  iinnvvoollvveedd  

((iivv))  VVeerryy  iinnvvoollvveedd  

  

((ii))  NNoo  iinnfflluueennccee  

((iiii))  LLiittttllee  iinnfflluueennccee  

((iiiiii))  SSoommeewwhhaatt  

((iivv))  MMuucchh  iinnfflluueennccee  

((vv))  VVeerryy  mmuucchh  iinnfflluueennccee  

  

((ii))  NNoott  aatt  aallll  

((iiii))  SSaattiissffiieedd  

((iiiiii))  SSoommeewwhhaatt  

((iivv))  VVeerryy  ssaattiissffiieedd  
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Section D: Recommendations 

 

1. Provide the requisite recommendations to improve the current distribution strategy 

being pursued by Vodafone 

 

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________ 

 

 

Appendix 3:  

 

Interview Guide to Management 

SSTTRRUUCCTTUURREEDD  IINNTTEERRVVIIEEWW  GGUUIIDDEE  TTOO  MMAANNAAGGEEMMEENNTT  

1. Besides traditional functions what additional services are provided by Vodafone 

through distribution strategies?  

2. With respect to the list of services provided are there regulatory limitations that 

constrain Vodafone to offer some of them? 

3. Are there regulatory limits on the ability of Vodafone to operate effectively? 

4. Who are your competitors? Are they single providers of the products? 

5. Is there one single consumer of the product or service considered? Are there many 

consumers or large entities as major consumers? 

6. In geographic terms how wide is the market for the products of Vodafone? Are 

customers‟ centers or location dependent? What is the willingness of customers to 

use distant branches? 

7. Is the expansion of Vodafone regulated?  

8. Have there been any important regulatory changes that have provided competitive 

edge to Vodafone? 

9. How has the competitive edge affected the operations of Vodafone? 

10. Please indicate how Vodafone has responded to competitive advantage over the 

years. 

11. What generic strategy is Vodafone using? 

12. How effective has the named strategy been to management? 

  

  

  

  

  


