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[摘要 ]作为城市公用事业之一的电信产业, 在过去几十年经历了一个经济性的放松规

制、竞争规制和私有化过程,其核心是提高产业规制效果, 但对于服务质量问题,如普遍服务、

优质服务、公共服务责任等却没有受到规制机构和社会的重视。伴随着激励性规制逐渐取代

回报率规制,使得受规制企业在努力降低成本的同时却是以不断降低服务质量为代价。本文

通过 G ranger因果检验和脉冲响应函数,将服务质量规制引入模型来讨论其规制效果的变化,

进一步揭示服务质量规制与电信产业发展间的相互关系。
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一、引言

电信产业作为国民经济的主导产业之一, 关系

到经济社会发展的各个面,历来受到政府规制机构

的青睐,关于服务质量的规制也越来越受到重视。

现代质量管理的领军人物约瑟夫. M.朱兰曾指出:

20世纪是生产率的世纪, 21世纪是质量的世

纪。 为此,服务质量竞争逐渐成为企业的核心竞

争力, 电信产业要想获得长远发展, 就必须完善对

服务质量规制的体系建设。从中国电信产业的发

展来看,经历了由完全计划管理模式向以市场为取

向的管理模式的转变,产业结构也从完全垄断向规

制与竞争并存转变。 十五大  以后, 中国电信业

逐渐进入了以 政企分开、破除垄断、引入竞争  为

主要内容的新的改革进程,同时我们也必须清楚从

垄断到竞争,会带来服务质量的不断提高。

目前世界各国对于电信产业采取了收益率规

制 ( R ate of Return)、价格帽规制 ( P rice Cap)、延期

偿还率规制 ( R ate case moratoria)、利润共享 ( earn

ing s sharing )以及激励性规制 ( Incen tive Regula

t ion)等多种规制手段, 尽管取得了一定成效, 但在

服务质量规制上却进展不大。国内外很多学者在

过去的研究中从不同角度对于电信产业的规制效

果问题进行了分析,大都集中在实证分析。Lukasz

Grzybow sk i( 2005)利用欧盟 1998! 2002年的面板

数据, 通过构建通信产业的简化模型,分析了欧盟

的规制政策对移动通信服务价格和需求的影响。

张东辉、初佳颖 ( 2008)从技术效率的角度基于

DEA法考察电信产业规制效率的变化情况, 分析

结果显示规制政策对电信产业的效率提高没有显

著的影响, 因此应采取高强度的激励规制政策来解

决企业存在的生产非效率问题。 Roberto Burguet

和 R. PrestonM cA fee( 2009 )运用古诺模型分析竞

拍行为,在竞标者财力约束的极端假设下, 检验了

高的竞拍价格是否对服务布局 ( serv ice deploy

ment)不利,得出的结论是即使高竞标价格限制了

服务布局, 它对消费者来说也可能是最优的。杨秀

玉 ( 2009)运用 DEA分析方法对 1993! 2008年的

生产效率进行分析, 进而评价了不同阶段规制效

果。从以上文献我们可以可以发现,尽管近年来学

者对于电信业规制效果的研究较多,但在考虑电信

业规制效果时, 少有对于服务质量的考虑和分析。

尽管近年来中国电信业服务质量较以往有较

大提高,但相比国外的水平还相差甚远。随着消费

者对生活质量要求的提高和维权意识的不断增加,

服务质量会逐渐成为社会关注的焦点领域之一。

服务质量是集生产和销售为一体,因而对于服务质
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量的规制直接关系到消费者自身利益的实现, 业已

成为一个重要的现实问题,亟待规制机构的进一步

研究。胡红宪 ( 2008)从理论上介绍并分析了我国

电信服务质量规制的现状,并提出了相关建议。但

这仅仅是从理论上揭示了对服务质量规制的必要

性,缺少相应的实证分析。 SalvadorM art inez和 Da

vid E. M. Sapp ing ton ( 2004 )利用 1991! 2002年的

横截面和时间序列数据,并控制了影响绩效的其他

因素 (如人口、各州的整体经济条件、产业结构、影

响企业供给的产业规制、产业技术以及气候因

素 ) ,研究了激励性规制对美国电信业零售服务质

量的效果, 结果表明: 激励性规制提高了新电话服

务的安装速度及消费者的满意度, 降低了投诉数

量,但在其他方面却降低了服务质量,如在解决所

报告的服务问题的时间和安装上。肖兴志和王靖

( 2008)、从总量、价格、利润和普遍服务四个方面

运用时间序列模型对中国电信产业的规制效果进

行了实证分析,并得出规制有利于提高服务质量的

结论。黄健柏和扶缚龙 ( 2007)在价格上限规制模

型基础上,基于 DEA模型 (M almqu ist生产率指数 )

标尺方法,并综合考虑价格规制和服务质量激励相

结合的模型来分析电信产业。尽管国内外开始有

学者注重服务质量,并运用实证分析来揭示规制对

服务质量的影响。但将服务质量作为一个独立的

因子纳入模型来分析服务质量规制与规制效果间

的相互关系问题还较少,更没有明确地提出关于服

务质量的规制设计问题。本文通过分析服务质量

规制和产业绩效间相互关系来考察服务质量的规

制效果问题。

对于规制者来说,往往难以准确了解企业和消

费者的充分信息,也就难以制定明确的服务质量标

准。当然,也不能准确地了解公司在过去提供服务

的具体绩效水平或提高服务的潜力。本文在对现

有服务质量规制水平进行分析时通过规制维度的

设计, 进而讨论其会对企业运营绩效产生的影响,

采用协整理论和 G ranger检验的计量方法来分析

服务质量规制水平对电信业发展的影响。

二、服务质量规制的理论分析

最优服务质量  的概念由 Baldw in和 Cave

( 1999)提出, 他们认为质量提高的边际成本会不

断增加。与此相反,与质量提高相比, 消费者从质

量的下降中可以获得更多的是收益。这两个因素

共同决定了最优服务质量水平,即消费者获得的边

际收益与企业的边际成本相等。但由于企业在提

高服务质量时的边际成本不同,加上服务质量标准

取决于消费者需求和期望时间的改变以及企业提

供服务质量的技术的变化,都会使得 最优服务质

量  的现实大打折扣。英国规制机构 CEER逐渐采

用了一种服务质量激励方法,即在价格帽和收益帽

相结合中加入质量因素: CPI- X + Q。CPI是消费

者价格指数, X是效率因素, Q是质量因素 (取决于

消费者的满意指标和企业职工的健康和安全指

标 ),这样就可以通过基准目标来激励企业改善服

务质量。但基于电信产业的特殊地位,难免会受到

电信业存在的信息不对称和规制俘获的影响,使得

这种规制方法难以最终实现规制机构对服务质量

规制的目标。

由于服务质量的多维度属性,准确地测量服务

质量是比较困难的。包括服务质量在内的所有质

量维度都应该受到消费者的重视、公司的控制和规

制机构的测量。电信服务质量包括提供服务的可

靠性和新服务的及时性等服务质量,往往会受到主

观评价的影响, 因而服务质量规制与价格规制相

比,存在一些不同之处。为了较好地评估服务质

量,并尽量减小规制制度对服务质量的影响, 控制

其他可能影响效果的因素就尤为重要。在对服务

质量的研究中, 规制机构倾向于设置服务质量最低

标准 ( M in ima l Standard )来制约相关企业的行为。

在电信业引入服务质量最低标准似乎并不能改变

规制对象的服务质量提供策略,即总是偏向高端需

求的消费者,而不是低端消费者。为了具体地分析

最低服务质量标准对服务质量提供的扭曲,本文将

V irender Kumar、Edw ard C. Norton和 W illiam E.

Encinosa( 2006)分析美国疗养院服务质量的分析

框架用于电信服务质量的分析,以图更为清晰地了

解现有服务质量规制对不同消费需求消费者效用

的影响。

假设 1:良好的竞争和优化的市场结构可以提

高电信产业服务质量,服务质量规制有利于服务质

量的逐步提高和实现社会利益的最大化。

随着电信产业的市场化改革,行业逐渐由完全

垄断性的行业转变为垄断竞争的市场结构。为了

增加市场份额和实现企业利润目标,电信业者不断

提高其服务质量来扩大市场竞争力。Woroch

( 2000)和 C lemen ts( 2001)发现电信服务的供应商

为了应对新进的竞争者,不断增加在电信服务设施

上的投资。由于消费者对电信服务质量的需求弹
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性不同,这就使得电信企业可以通过类似于价格歧

视的手段来向消费者提供不同的服务。当然服务

质量的提高是有成本的,包括具体的经营成本和投

资成本等,可以用表示。电信企业同时可以从质量

的提高获得更多的来自高服务质量需求者的单位

服务价格增额, 总共获得的收益, 其中表示消费者

数量。只有在时企业才有提高服务质量的意愿。

用 q来表示提供的服务质量,则消费者剩余可以表

示为:

cs = ∀
x

0

p ( v, q ) dv - xp ( x, q )

电信企业可以获得利润:

= xp (x, q ) - c

社会总剩余:

S = cs +

当服务种类一定时,社会总剩余最大化 M axTS

取决于服务质量 q,则

 s
 q =

 cs
 q +

 
 q = ∀

x

0

p ( v, q) dv - xp ( x, q )

+
 ( x, q )

 q
= 0

当  
 q

= 0时, M axTS取决于质量的边际价值

Pq, 当质量提高的平均价值超过边际价值时, 电信

企业会不断降低服务质量,这就使得规制机构需要

通过服务质量规制来维护消费者利益。

由于电信业规模经济和范围经济引起的进入

障碍, 新企业难以进入参与市场竞争,使得在为企

业缺乏提高服务质量的动力。电信消费者对于服

务质量的需求也存在不同,对于城市消费者通常需

求较高的服务质量 H type,农村消费者则出于经济

条件的限制对于服务质量的要求较低 L type。假

设 qr是规制机构要求的质量标准, qu是不受规制

的服务质量。由于高质量需要更多的投入成本, 较

小的电信企业难以争夺高服务质量市场, 相反只能

追求低质量市场。在服务质量不受规制时,在为企

业提供 X1( qr, qu )来吸引更多的 H type消费者, 而

新企业则只能在零利润线上提供 Y1( qr, qu )来吸

引更多的 L type消费者。假设在为者为了追求高

于 X的利润,必然会降低服务质量。为此, 规制机

构可以通过服务质量规制 (如服务质量最低标准

M (M inim al Standard) )来限制在为企业的行为, 以

提高社会利益,纠正市场失灵。若规制机构将服务

质量最低标准从 Y1移到 Y2,通过新企业将 qr提

高到 M, 同时降低 qu来维持零利润, L type消费者

从服务质量的规制中受益。规制的效用分析可以

见图 1。为了继续吸引 H type消费者,在为企业只

能寻求提高服务质量, 这时 H type消费者可以获

得更高的服务质量 X2, qr和 qu均大于 M。但值得

注意的是 H type消费者获得的服务质量增量大于

L type消费者, 这是由于 H type消费者的等效用曲

线相对于 L type消费者更为平坦。至此,服务质量

规制可以提高全部消费者所享受的服务质量。

图 1 服务质量规制效应分析

电信业已成为人们生活中进行信息交流的不

可或缺的重要工具,其服务质量直接影响着人民的

生活质量, 涉及公共利益和社会利益。因而加强对

服务质量的规制就成为规制机构的重要规制目标。

目前我国电信市场垄断竞争的市场结构使得电信

服务提供企业和消费者信息不对称,电信企业无疑

拥有更多的信息优势,如果任其发展势必会在电信

市场上形成 劣币驱逐良币  的市场失灵状态, 造

成企业一味追求利润而忽视服务质量,这就需要电

信规制机构以社会利益最大化为目标来平衡各方

利益。M ichael( 1975)分析了垄断、质量与规制间

的相互关系,并认为如果质量是变量,价格回报率

规制相比其他规制手段则更为可取。基于我国电

信市场的发展阶段,服务质量规制还属于相对的薄

弱环节,需要通过采用不同的服务质量规制手段来

提高电信业的整体服务质量。

三、模型的建立与指标说明

(一 )规制指标

对服务质量的关注, 以 1993年 #消费者保护

法 ∃的公布为标志。但电信服务质量真正受到重
视是从信息产业部的成立逐渐开始的,同时较早的
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数据难以获得, 因此本文选择 1998! 2009年为考

察期间。为了讨论电信服务质量的规制效果, 可以

借鉴 Stern和 Ho lder ( 1999 )以及 Stern和 Cubbin

( 2003)利用虚拟变量规制维度来反应规制效果,

主要从规制法律的完善性、规制机构的独立性和规

制者的可靠性来刻画。首先我们可以通过主观性

规制维度的粗略设置来构建服务质量规制指标, 步

长都取 0. 5。

1. 电信服务质量规制机构的独立性

1998年 3月,在原电子工业、邮电部基础上成

立了信息产业部,这意味着电信产业独立的规制机

构开始建立。 2001年各地通信管理局先后建立,

与信息产业部共同管理全国电信市场,实现了全国

性的通信管理体系,建立了对电信经营者服务质量

规制的组织体系。2008年国家大部制改革, 信息

与产业部撤立, 成立了信息与工业化部, 电信服务

质量规制机构也开始了新的调整时期。可以看出,

电信服务质量规制机构处于不断的变革中,但并没

有真正的达到服务质量的规制目标, 是一个不断完

善的过程。为此, 在规制机构的独立性这一维度

上,将 1998年以前的规制指标设置为 0, 1998!

2001年的规制指标设置为 0. 5, 2002! 2008年的

规制指标设置为 1, 2008年以后设置为 1. 5。

2. 电信服务质量法律体系的完善性

2000年 9月实施的#电信条例 ∃为电信经营者

依法提供优质的电信服务提出了要求,并明确了电

信规制机构对服务质量通报的规制, 维护了电信用

户的权利。 2001年信息产业部先后出台了 #电信

服务质量通告制度 ∃、#电信用户申诉处理暂行办

法 ∃和#电信用户满意度评价制度 ∃, 加强了对电信
企业服务质量的监督和透明度,同时也更加尊重电

信用户的利益。 #电信服务规范 ∃自 2005年 4月

20日起实施, 这是电信规制机构进行电信服务质

量规制的重要法律依据,使得对于服务质量的规制

进一步规范化。基于电信服务质量法律法规的不

断完善,我们可以将 2000年以前的法律规制指标

维度设为 0, 2000! 2001年设置为 0. 5, 2002! 2005

年设置为 1, 2005年以后设置为 1. 5。

3.市场主体的成熟性

对于电信服务质量的规制涉及电信规制机构、

电信经营者和电信消费者三方利益博弈。假设规

制机构总是想维持电信经营者和消费者利益的均

衡,实现电信产业的稳步发展。为了更好地反映市

场主体对规制的影响, 可以设置为三个维度: 一是

电信经营者竞争度, 二是消费者维权意识, 三是舆

论监督。综合考虑电信市场竞争企业数量,本文把

1998年以前的 电信经营者竞争度  设置为 0,

1998! 2001年设置为 0. 5, 2001! 2008年设置为 1,

2008年以后设置为 1. 5。以 1999年 #消费者权益
保护法 ∃为标志, 将 1999年前的 消费者维权意

识  设置为 0. 3, 1999年以后的设置为 0. 8。舆论

监督的制约作用是在互联网普及条件下逐渐发展

起来的,因此,可以将中国网民数突破一亿大关作

为维度设置的依据, 1998! 2006年设置为 0. 4,

2006年以后设置为 0. 9。

(二 )绩效指标

用电信市场运营效率 (电信业务量 /固定投

资 )YYXL来表示电力产业发展情况, 运营效率是

同时考虑企业对于服务质量的提供和利润的要求

以及企业在两者间作出的选择。电信业 YYXL数

据为 1998年以来的统计数据, 数据来源于中国统

计年鉴和中经网统计数据库。

对服务质量规制变量用 R表示, 讨论其在不

同时期实施的力度。当然, 对于服务质量规制强

度,也可以用具体的指标来衡量,比如通过规制强

度 = (服务质量最低标准成本╱利润总额 ) , 但本

文仅就主观的规制维度来进行讨论。指标来源见

表 1。

表 1 变量统计特征

变量 观察数目 均值 标准差 最小值 最大值

R 12 3. 95 4. 2 1. 7 6. 2

YYXL 11 4. 444 909 4. 36 1. 29 7. 844

四、电信业服务质量规制与运营效率关

系的实证检验

(一 )平稳性检验

为了防止伪回归现象的发生,需要对时间变量

数据进行稳定性检验。当然在协整检验前首先必

须考虑相关变量的平稳性, 本文通过 EV IEWS5. 0

对规制水平 R与运营效率 YYXL分别进行 ADF单

位根检验, 结果如表 2所示。
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表 2 AOF单位根检验结果

变量 ADF检验值 检验形式 ( c, t, k) 临界值 ( 1% ) 临界值 ( 5% ) 临界值 ( 10% ) 结论

R - 2. 990 524 ( 1, 1, 1) - 5. 521 860 - 4. 107 833 - 3. 515 047 非平稳

R - 3. 292 957 ( 1, 0, 0) - 4. 297 073 - 3. 212 696 - 2. 747 676 非平稳

2R - 5. 513 620 ( 0, 0, 1) - 2. 847 250 - 1. 988 198 - 1. 600 140 平稳

YYXL - 1. 24714 6 ( 1, 1, 1) - 5. 521 860 - 4. 107 833 - 3. 515 047 非平稳

YYXL - 2. 031 277 ( 1, 0, 0) - 4. 582 648 - 3. 320 969 - 2. 801 384 非平稳

2YYXL - 4. 136 778 ( 0, 0, 0) - 2. 937 216 - 2. 006 292 - 1. 598 068 平稳

注: c, t, k分布代表常数项,趋势项和滞后阶数。

通过 ADF检验,我们可以看到, R和 YYXL及

其一阶差分都是非平稳的,但二阶差分都是平稳序

列。因此,两个时间序列 R和 YYXL都是 I( 2)的

单位根过程,二阶差分后均为平稳序列, 两者之间

存在一个协整关系。

(一 )残差序列单位根检验

本文由于选取数据有限,因而难以采用样本数

据要求较高的 Johansen极大似然估计检验, 进而考

虑采用 E G两部检验, 即对残差序列做平稳性检

验。为了更好地研究服务质量规制对于产业运营

效率的影响, 可以设立 R和 YYXL 的 OLS回归

方程:

YYXL t = - 2. 558 406 + 1. 685 699R t +  t

(1. 462 846) ( 0. 338 372)

[- 1. 748 923] [ 4. 981 797]

从回归方程方差结果可以发现参数 t统计量

值大于 2通过了显著性检验,并且系数符号与预期

的相同,服务质量规制与 YYXL间存在正向的长期

协整关系。

表 3  t做平稳性检验结果

变量 ADF检验值
检验形式

( c, t, k)

临界值

( 1% )

临界值

( 5% )

临界值

( 10% )
结论

 t - 3. 013 674 ( 0, 0, 1) - 2. 886 101 1. 995 865 - 1. 599 088 平稳

ADF的绝对值大于各显著性水平临界值,稳

定性满足, 残差是平稳序列, 所以进一步证实 R

和 YYXL在存在长期稳定的协整关系。

(二 )格兰杰检验

通过协整检验我们可以发现 R和 YYXL间

存在长期均衡关系, 但为了明确地知道是否存在

因果关系, 还需采用 G ranger因果检验。 Eng le

G ranger检验常常用来检验两变量间的协整关系,

并且可以从预测的角度来给出因果关系。

表 4 G ranger因果检验结果

原假设 观察数 F统计量 P值

R不是 YYXL的格兰杰原因

YYXL不是 R的格兰杰原因
8

0. 4264 7 0. 687 06

1. 361 73 0. 379 48

注:滞后期的选择标准是以 A IC值最小为准则。

在 Granger检验时选择的滞后期是 1, 拒绝 R

不是引起 YYXL的 Granger原因犯错误的概率是

68. 706% ,但拒绝 YYXL是 R的 Granger原因犯错

误的概率为. 37. 948%。所以拒绝 YYXL不是 R的

Granger原因的零假设, 接受 R 不是 YYXL 的

Granger原因零假设。可以得出结论, 电信业服务

质量规制不是引起运营效率提高的原因,而运营效

率是引起服务质量规制变化的原因。这也就揭示

了我国服务质量规制与产业运营效率相冲突,难以

效地激励电信企业提高服务质量。

(三 )脉冲响应分析

为了更好地揭示 R与 YYXL间因果关系具体
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的影响过程和方向可以采取脉冲响应分析 (冲击 作用的滞后期选择为 10,见图 2)。

图 2 脉冲响应分析

1. 服务质量规制对运营效率的响应分析

从图形中的 IRF曲线可以看到在选择的滞后

期为 10的考察期中, 运营效率对服务质量规制的

一个标准扰动的响应, 在第 1和第 3期没有影响,

在 2和 3期有较弱的负影响,在 4、5和 6期有较弱

的正影响,其余时期影响不明显。这与现实的经济

情况较为吻合, 一般而言,越是运营效率好的企业

开始总是受到服务质量规制较少,但由于现有的激

励性规制难以充分调动企业对服务质量的重视, 需

要通过规制机构制定规制政策来监督其服务质量

投入情况。同时,正响应的影响较弱, 也符合现实

情况。规制机构应该加大对服务质量的规制, 以保

护消费者利益的最大化。电信产业的发展趋势的

天平 逐渐朝向消费者一方, 因而对于服务质量

的规制逐渐成为能够为规制机构所规制的重点领

域,而不再仅仅关注价格的规制。

2. 运营效率对服务质量规制的响应分析

同样的,通过图形可以发现,在所考察的 10期

内,服务质量规制对运营效率的一个标准扰动的响

应,在 2、6期没有影响,在 2~ 4期有较强的正影响

(在第 3期达到最大,而后影响逐渐减弱 ) ,在 5和

6期有较弱的负影响,在 7期以后则开始有较弱的

正影响。服务质量规制对运营效率的影响存在一

定时滞,在开始阶段, 服务质量规制使得现有企业

能够保证其对于服务质量的重视,也就能培养一群

忠于自己产品的消费者。但随着服务质量规制的

加强, 使得企业用于服务质量的固定投入增加, 运

营效率也会有一定下降。尽管在一定时期内,服务

质量规制能够改善企业的运营效率,但这种影响是

相当有限的。当整个产业内服务质量规制达到一

定水平时, 往往只有综合各方面竞争优势的企业才

能实现较高的运营效率。这就一定程度上揭示了

现有电信企业重视对运营效率的投入而忽视对服

务质量的投入。

五、结论

通过实证分析我们可以发现,电信服务质量的
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规制并没有改善电信企业的运营效率,运营效率的

提高相反在一定程度上成为规制的依据, 规制与效

率出现矛盾,这就无疑会阻碍我国电信产业的长远

发展和人民生活质量的提高。这主要是由于我国

电信业规制的方式是以回报率规制和价格上限规

制为主, 电信企业缺乏提高服务质量的激励。为

此,现阶段服务质量的规制也应该成为电信规制机

构的重要规制目标。但同时需要将服务质量与企

业运营效率相联系,才能够使得企业减小对服务质

量提供的差异化策略, 提高消费者整体的服务质

量。尽管服务质量规制在一定时期会影响企业的

运营效率, 但从长远来看,服务质量规制对消费者

和企业都是有益的。在消费者对服务质量的评价

上,我们可以采用英国电信管理局 ( OFTEL)根据

服务质量监督特点所进行的分类,包括客观性指标

和主观性指标。本文仅仅用从主观性的规制强度

设置来代表电信业服务质量的规制, 与真实的规制

有所差异,下一步可以发展更为具体的衡量服务质

量规制的指标来讨论其对电信产业发展的影响; 同

时电信企业运营效率也仅仅考虑了电信业务量和

固定投资,这都会局限本文的分析。在本文分析的

基础上,对电信产业服务质量规制的研究前景进行

展望, 可以认为服务质量规制正逐渐与产业发展绩

效相联系,更为重要的是其会更加向消费者利益所

倾斜。
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EmpiricalAnalysis ofQuality Regulation for T elecommunications Industry

X IE Li

(G rad ua te S chool, N ortheast Un iversity of F inan ce and E conom ics, L iaon ing Dalian 116023, Ch ina )

Abstract: As the public u tilities, telecomm un ications industry has undergone a process o f re laxa tion of econom ic regulation,

competition regu la tion and pr ivatization in the pasted decades, its core is to improve the regu la tion effects, but service qua lity

prob lem s, such as the un ive rsal se rv ice, high qua lity serv ice and public serv ice responsib ilities, are no t pa id attention to by the

regulatory organ izations and society. W ith the incentive regulation gradua lly rep lacing returns regulation, wh ich a llow the regu la

ted compan ies to reduce costs w hile they are continua lly decreasing the cost o f serv ice qua lity. In this paper, through G ranger

causa lity test and impu lse response function, qua lity of se rv ice regulation is introduced in to the model to discuss the effect of

changes in its regu lations, to further revea l the relation betw een service qua lity regu la tion and the te lecommunications industry de

ve lopm ent.

Key words: te lecomm unications industry; serv ice quality regulation; industry developm ent; G ranger causa lity test;

im pu lse response
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