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DÞCH Vô TRUY NHËP INTERNET ADSL 

TI£U CHUÈN CHÊT L¦îNG 
(Ban hµnh kÌm theo QuyÕt ®Þnh sè 55/2006/Q§-BBCVT ngµy 25/12/2006 

cña Bé tr­ëng Bé B­u chÝnh, ViÔn th«ng) 

 

1. Ph¹m vi vµ ®èi t­îng ¸p dông 

1.1. Tiªu chuÈn nµy quy ®Þnh c¸c chØ tiªu chÊt l­îng cho dÞch vô truy nhËp Internet sö dông 
c«ng nghÖ ADSL, sau ®©y gäi t¾t lµ dÞch vô truy nhËp Internet ADSL.  

1.2. Tiªu chuÈn nµy lµ c¬ së ®Ó ng­êi sö dông gi¸m s¸t chÊt l­îng dÞch vô; c¬ quan qu¶n lý 
Nhµ n­íc vµ c¸c doanh nghiÖp cung cÊp dÞch vô thùc hiÖn qu¶n lý chÊt l­îng dÞch vô truy 
nhËp Internet ADSL theo c¸c quy ®Þnh cña Nhµ n­íc vµ cña Bé B­u chÝnh, ViÔn th«ng. 

2. Ch÷ viÕt t¾t vµ ®Þnh nghÜa 

2.1. Ch÷ viÕt t¾t 

ADSL : §­êng thuª bao sè kh«ng ®èi xøng (Asymmetric Digital Subscriber Line) 

DNCCDV : Doanh nghiÖp cung cÊp dÞch vô 

ISP : Doanh nghiÖp cung cÊp dÞch vô truy nhËp Internet 

IXP : Doanh nghiÖp cung cÊp dÞch vô kÕt nèi Internet 

KB : Kilo byte 

MB : Mega byte 

Kb : Kilo bit 

2.2. §Þnh nghÜa 

2.2.1. DNCCDV truy nhËp Internet (ISP): lµ doanh nghiÖp viÔn th«ng thiÕt lËp m¹ng vµ 
cung cÊp dÞch vô truy nhËp Internet theo c¸c quy ®Þnh cña ChÝnh phñ vµ cña Bé B­u chÝnh, 
ViÔn th«ng. 

2.2.2. DNCCDV kÕt nèi Internet (IXP): lµ doanh nghiÖp viÔn th«ng thiÕt lËp m¹ng vµ cung 
cÊp dÞch vô kÕt nèi Internet theo c¸c quy ®Þnh cña ChÝnh phñ vµ cña Bé B­u chÝnh, ViÔn th«ng. 

2.2.3. DNCCDV truy nhËp Internet ADSL: lµ ISP cung cÊp dÞch vô truy nhËp Internet ADSL. 

2.2.4. Kh¸ch hµng (ng­êi sö dông dÞch vô): lµ c¸ nh©n, tæ chøc ViÖt Nam hoÆc n­íc ngoµi 
sö dông hîp ph¸p dÞch vô truy nhËp Internet ADSL ë ViÖt Nam. 

2.3. Kh¸i niÖm 

2.3.1. ChÊt l­îng dÞch vô: lµ kÕt qu¶ tæng hîp cña c¸c chØ tiªu thÓ hiÖn møc ®é hµi lßng cña 
ng­êi sö dông dÞch vô ®èi víi dÞch vô ®ã. 

2.3.2. C«ng nghÖ ADSL: lµ c«ng nghÖ ®­êng thuª bao sè kh«ng ®èi xøng, cho phÐp truy 
nhËp th«ng tin tèc ®é cao trªn ®­êng thuª bao, ph©n phèi b¨ng tÇn t¶i xuèng lín h¬n b¨ng tÇn 
t¶i lªn. 
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2.3.3. T¶i lªn: lµ t¶i d÷ liÖu theo h­íng tõ thiÕt bÞ cña kh¸ch hµng vÒ phÝa hÖ thèng thiÕt bÞ 
cña DNCCDV. 

2.3.4. T¶i xuèng: lµ t¶i d÷ liÖu theo h­íng tõ phÝa hÖ thèng thiÕt bÞ cña DNCCDV ®Õn thiÕt 
bÞ cña kh¸ch hµng. 

2.3.5. Vdmax: lµ tèc ®é tèi ®a cña h­íng xuèng (tõ phÝa hÖ thèng thiÕt bÞ cña DNCCDV ®Õn 
thiÕt bÞ cña kh¸ch hµng) cña ®­êng d©y ADSL ®­îc ghi trong hîp ®ång cung cÊp dÞch vô 
gi÷a doanh nghiÖp vµ kh¸ch hµng. 

2.3.6. Vumax: lµ tèc ®é tèi ®a cña h­íng lªn (tõ hÖ thèng thiÕt bÞ cña kh¸ch hµng vÒ phÝa thiÕt 
bÞ cña DNCCDV) cña ®­êng d©y ADSL ®­îc ghi trong hîp ®ång cung cÊp dÞch vô gi÷a 
doanh nghiÖp vµ kh¸ch hµng. 

2.3.7. Sù cè: lµ h­ háng cña mét hoÆc mét sè phÇn tö cña m¹ng cña DNCCDV truy nhËp 
Internet ADSL lµm cho viÖc truy nhËp Internet qua ®­êng d©y ADSL kh«ng thùc hiÖn ®­îc.  

2.3.8. Dung l­îng truy nhËp: lµ l­îng d÷ liÖu (tÝnh b»ng byte) mµ kh¸ch hµng t¶i xuèng vµ 
t¶i lªn qua ®­êng d©y ADSL.  

2.3.9. L­u l­îng sö dông: lµ l­îng d÷ liÖu truyÒn qua ®­êng truyÒn trong kho¶ng thêi gian 
kh¶o s¸t. 

2.3.10. L­u l­îng sö dông trung b×nh: lµ l­îng d÷ liÖu trung b×nh truyÒn qua ®­êng truyÒn 
trong mét ®¬n vÞ thêi gian (tÝnh b»ng bit/s). 

2.3.11. Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: lµ c¸c ph­¬ng ph¸p ®¸nh gi¸ chÊt l­îng dÞch vô víi møc lÊy 
mÉu tèi thiÓu ®­îc quy ®Þnh ®Ó C¬ quan qu¶n lý Nhµ n­íc vµ DNCCDV ¸p dông trong viÖc 
®o kiÓm chÊt l­îng dÞch vô.  

Mçi chØ tiªu chÊt l­îng ®­îc quy ®Þnh mét hay nhiÒu ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh kh¸c nhau. 
Trong tr­êng hîp chØ tiªu chÊt l­îng dÞch vô ®­îc x¸c ®Þnh b»ng nhiÒu ph­¬ng ph¸p kh¸c 
nhau quy ®Þnh t¹i Tiªu chuÈn nµy th× chØ tiªu chÊt l­îng ®­îc ®¸nh gi¸ lµ phï hîp khi kÕt qu¶ 
®¸nh gi¸ bëi mçi ph­¬ng ph¸p ®Òu phï hîp víi møc chØ tiªu quy ®Þnh. 

3. ChØ tiªu chÊt l­îng dÞch vô truy nhËp Internet ADSL 

A. C¸c chØ tiªu chÊt l­îng kü thuËt  

3.1. Tèc ®é t¶i d÷ liÖu trung b×nh (Pd vµ Pu) 

§Þnh nghÜa: Tèc ®é t¶i d÷ liÖu trung b×nh gåm hai lo¹i: tèc ®é t¶i xuèng trung b×nh (Pd) 
vµ tèc ®é t¶i lªn trung b×nh (Pu): 

- Tèc ®é t¶i xuèng trung b×nh (Pd) lµ tû sè gi÷a tæng dung l­îng d÷ liÖu t¶i xuèng trªn 
tæng thêi gian t¶i xuèng. 

- Tèc ®é t¶i lªn trung b×nh (Pu) lµ tû sè gi÷a tæng dung l­îng d÷ liÖu t¶i lªn trªn tæng 
thêi gian t¶i lªn. 

ChØ tiªu:  

- Tèc ®é t¶i d÷ liÖu trung b×nh néi m¹ng (sö dông website cña DNCCDV): Pd ≥ 0,8 Vdmax 

vµ Pu ≥ 0,8 Vumax ; 
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- Tèc ®é t¶i d÷ liÖu trung b×nh ngo¹i m¹ng (sö dông c¸c website trong n­íc vµ quèc tÕ 

kh«ng ph¶i cña DNCCDV): Pd ≥ 0,6 Vdmax vµ Pu ≥ 0,6 Vumax. 

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Ph­¬ng ph¸p m« pháng. Tæng sè mÉu ®o Ýt nhÊt lµ 100 mÉu 
®o t¶i tÖp (file) d÷ liÖu vµo c¸c giê kh¸c nhau trong ngµy ®èi víi mçi lo¹i t¶i lªn vµ t¶i xuèng, 
néi m¹ng vµ ngo¹i m¹ng; dung l­îng cña tÖp d÷ liÖu dïng ®Ó thùc hiÖn mÉu ®o Ýt nhÊt lµ 2 
MB trë lªn ®èi víi phÐp t¶i xuèng, 1 MB trë lªn ®èi víi phÐp t¶i lªn; danh s¸ch c¸c website 
sö dông ®Ó thùc hiÖn c¸c mÉu ®o t¶i tÖp d÷ liÖu nªu t¹i Phô lôc cña tiªu chuÈn nµy. 

3.2. L­u l­îng sö dông trung b×nh 

§Þnh nghÜa: H­íng kÕt nèi ISP lµ h­íng kÕt nèi Internet tõ ISP ®Õn IXP, tõ ISP ®Õn 

®iÓm trung chuyÓn l­u l­îng trong n­íc, bao gåm c¶ h­íng ®i vµ h­íng vÒ. L­u l­îng sö 
dông trung b×nh cña mét h­íng kÕt nèi ISP lµ tû sè gi÷a l­îng d÷ liÖu trung b×nh truyÒn qua 
®­êng truyÒn trong mét ®¬n vÞ thêi gian vµ dung l­îng tèi ®a cña ®­êng truyÒn.  

ChØ tiªu: L­u l­îng sö dông trung b×nh cña mçi h­íng kÕt nèi ISP trong kho¶ng thêi 

gian 7 ngµy liªn tiÕp ≤ 70%. 

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Ph­¬ng ph¸p gi¸m s¸t. Gi¸m s¸t l­u l­îng cña tÊt c¶ c¸c 

h­íng kÕt nèi ISP. 

3.3. Tû lÖ dung l­îng truy nhËp bÞ tÝnh c­íc sai (CI) 

§Þnh nghÜa: Tû lÖ dung l­îng truy nhËp bÞ tÝnh c­íc sai lµ tû sè gi÷a tæng gi¸ trÞ tuyÖt 

®èi dung l­îng truy nhËp bÞ tÝnh c­íc sai trªn tæng dung l­îng truy nhËp thùc. ChØ tiªu nµy 
chØ ¸p dông cho h×nh thøc tÝnh c­íc theo dung l­îng truy nhËp. 

ChØ tiªu: Tû lÖ dung l­îng truy nhËp bÞ tÝnh c­íc sai ≤ 0,1%. 

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh 

- Ph­¬ng ph¸p m« pháng: Tæng dung l­îng c¸c mÉu ®o Ýt nhÊt lµ 1000 MB. 

- Ph­¬ng ph¸p gi¸m s¸t: Sö dông c¸c thiÕt bÞ gi¸m s¸t dung l­îng truy nhËp qua ®­êng 

d©y ADSL cña kh¸ch hµng. Thêi gian thùc hiÖn gi¸m s¸t Ýt nhÊt lµ 1 tuÇn. 

B. C¸c chØ tiªu chÊt l­îng phôc vô 

3.4. §é kh¶ dông cña dÞch vô (D) 

§Þnh nghÜa: §é kh¶ dông cña dÞch vô (D) lµ tû lÖ thêi gian trong ®ã DNCCDV s½n 

sµng cung cÊp dÞch vô cho kh¸ch hµng: 

 
 

= − × 
 

f

r

T
D 1 100%

T
  

Trong ®ã:  

Tr : Thêi gian x¸c ®Þnh ®é kh¶ dông cña dÞch vô. 
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Tf : Thêi gian sù cè thuéc tr¸ch nhiÖm cña DNCCDV ®­îc tÝnh theo c«ng thøc: 

 
N

i
f i

i 1 i

r
T t

R=

= ∑  

N : Tæng sè lÇn x¶y ra sù cè trong thêi gian x¸c ®Þnh ®é kh¶ dông; 

Ri : Tæng sè thuª bao ADSL t¹i thêi ®iÓm x¶y ra sù cè thø i; 

ri : Sè thuª bao ADSL bÞ ¶nh h­ëng trong sù cè thø i; 

ti : Thêi gian sù cè thø i. 

ChØ tiªu: §é kh¶ dông cña dÞch vô ≥ 99,5%  

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Ph­¬ng ph¸p thèng kª. Thèng kª toµn bé sù cè trong thêi gian 
x¸c ®Þnh ®é kh¶ dông. Thêi gian x¸c ®Þnh ®é kh¶ dông tèi thiÓu lµ 3 th¸ng. 

3.5. Thêi gian thiÕt lËp dÞch vô (E) 

§Þnh nghÜa: Thêi gian thiÕt lËp dÞch vô ®­îc tÝnh tõ lóc DNCCDV vµ kh¸ch hµng ký 
hîp ®ång cung cÊp dÞch vô truy nhËp Internet ADSL cho tíi khi kh¸ch hµng cã thÓ sö dông 
®­îc dÞch vô nµy. 

NÕu DNCCDV kh«ng thÓ ký hîp ®ång cung cÊp dÞch vô th× trong vßng 3 ngµy kÓ tõ 
thêi ®iÓm nhËn ®­îc phiÕu yªu cÇu cung cÊp dÞch vô cña kh¸ch hµng, DNCCDV ph¶i cã v¨n 
b¶n th«ng b¸o cho kh¸ch hµng vÒ viÖc tõ chèi ký kÕt hîp ®ång cung cÊp dÞch vô vµ nªu râ lý 
do tõ chèi.  

ChØ tiªu: Ýt nhÊt 90% sè hîp ®ång cung cÊp dÞch vô cã thêi gian thiÕt lËp dÞch vô trong 
kho¶ng thêi gian quy ®Þnh nh­ sau: 

Tr­êng hîp ®· cã s½n ®­êng d©y thuª bao, E ≤ 5 ngµy.  

Tr­êng hîp ch­a cã ®­êng d©y thuª bao, E ®­îc céng thªm thêi gian l¾p ®Æt ®­êng 
thuª bao Ei: 

- Néi thµnh, thÞ x·:  Ei ≤ 7 ngµy. 

- ThÞ trÊn, lµng, x·: Ei ≤ 15 ngµy. 

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Ph­¬ng ph¸p thèng kª. Thèng kª toµn bé yªu cÇu thiÕt lËp 
dÞch vô truy nhËp Internet ADSL cña DNCCDV trong kho¶ng thêi gian Ýt nhÊt lµ 3 th¸ng. 

3.6. Thêi gian kh¾c phôc mÊt kÕt nèi (R) 

 §Þnh nghÜa: Thêi gian kh¾c phôc mÊt kÕt nèi ®­îc tÝnh tõ lóc DNCCDV nhËn ®­îc 
th«ng b¸o vÒ viÖc mÊt kÕt nèi Internet tõ phÝa kh¸ch hµng hoÆc tõ hÖ thèng thiÕt bÞ cña doanh 
nghiÖp ®Õn lóc kÕt nèi ®­îc kh«i phôc. 

ChØ tiªu: Ýt nhÊt 90% sè lÇn mÊt kÕt nèi ®­îc kh¾c phôc trong kho¶ng thêi gian quy 
®Þnh nh­ sau: 

- Néi thµnh, thÞ x·:  R ≤ 36 giê. 

- ThÞ trÊn, lµng, x·: R ≤ 72 giê. 
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Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Ph­¬ng ph¸p thèng kª. Thèng kª ®Çy ®ñ sè liÖu kh¾c phôc 
mÊt kÕt nèi trong kho¶ng thêi gian Ýt nhÊt lµ 3 th¸ng. 

3.7. KhiÕu n¹i cña kh¸ch hµng vÒ chÊt l­îng dÞch vô 

§Þnh nghÜa: KhiÕu n¹i cña kh¸ch hµng lµ viÖc kh¸ch hµng ph¶n ¸nh sù kh«ng hµi lßng 
vÒ chÊt l­îng dÞch vô ®­îc b¸o cho DNCCDV b»ng ®¬n khiÕu n¹i.  

ChØ tiªu: KhiÕu n¹i cña kh¸ch hµng vÒ chÊt l­îng dÞch vô ≤ 0,25 khiÕu n¹i/100 kh¸ch 
hµng/3 th¸ng. 

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Ph­¬ng ph¸p thèng kª. Thèng kª toµn bé sè khiÕu n¹i cña 
kh¸ch hµng vÒ chÊt l­îng dÞch vô trong kho¶ng thêi gian tèi thiÓu lµ 3 th¸ng. 

3.8. Håi ©m khiÕu n¹i cña kh¸ch hµng 

§Þnh nghÜa: Håi ©m khiÕu n¹i cña kh¸ch hµng lµ v¨n b¶n cña DNCCDV th«ng b¸o cho 
kh¸ch hµng cã ®¬n, th­ khiÕu n¹i vÒ viÖc tiÕp nhËn khiÕu n¹i vµ xem xÐt gi¶i quyÕt. 

ChØ tiªu: DNCCDV ph¶i cã v¨n b¶n håi ©m cho 100% kh¸ch hµng khiÕu n¹i trong thêi 
h¹n 48 giê kÓ tõ thêi ®iÓm tiÕp nhËn khiÕu n¹i. 

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Ph­¬ng ph¸p thèng kª. Thèng kª toµn bé c«ng v¨n håi ©m cho 
kh¸ch hµng vÒ chÊt l­îng dÞch vô trong kho¶ng thêi gian tèi thiÓu lµ 3 th¸ng. 

3.9. DÞch vô hç trî kh¸ch hµng 

§Þnh nghÜa: DÞch vô hç trî kh¸ch hµng lµ dÞch vô hç trî, h­íng dÉn, gi¶i ®¸p cho 
kh¸ch hµng vÒ dÞch vô truy nhËp Internet ADSL. 

ChØ tiªu:  

- Thêi gian cung cÊp dÞch vô hç trî kh¸ch hµng b»ng nh©n c«ng qua ®iÖn tho¹i lµ 24 h 
trong ngµy. 

- Tû lÖ cuéc gäi tíi dÞch vô hç trî kh¸ch hµng chiÕm m¹ch thµnh c«ng vµ nhËn ®­îc tÝn 

hiÖu tr¶ lêi cña ®iÖn tho¹i viªn trong vßng 60 gi©y ≥ 80%. 

Ph­¬ng ph¸p x¸c ®Þnh: Thùc hiÖn gäi nh©n c«ng tíi dÞch vô hç trî kh¸ch hµng, sè 
cuéc gäi thö tèi thiÓu lµ 250 cuéc gäi vµo c¸c giê kh¸c nhau trong ngµy. 
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PHô LôC 
(Quy ®Þnh) 

Danh s¸ch c¸c website sö dông ®Ó thùc hiÖn c¸c mÉu ®o chÊt l­îng dÞch vô 
truy nhËp Internet ADSL 

 
1. Danh s¸ch c¸c website trong n­íc:  

C¸c website cña c¸c ISP; 

www.thanhnien.com.vn; 
www.tuoitre.com.vn; 
www.dantri.com.vn; 
www.vietnamnet.vn; 
www.vnexpress.net; 
www3.tuoitre.com.vn. 

2. Danh s¸ch c¸c website quèc tÕ: 

www.yahoo.com; 
www.microsoft.com; 
www.amazon.com; 
www.download.com; 
www.bbc.co.uk; 
www.cnn.com;  
www.freewebservices.net/index.php. 

 

http://www.thanhnien.com.vn;
http://www.tuoitre.com.vn;
http://www.dantri.com.vn;
http://www.vietnamnet.vn;
http://www.vnexpress.net;
http://www.yahoo.com;
http://www.microsoft.com;
http://www.amazon.com;
http://www.download.com;
http://www.bbc.co.uk;
http://www.cnn.com;
http://www.freewebservices.net/index.php

