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1. Đặt vấn đề
Chất lượng dịch vụ viễn thông cơ bản tác

động trực tiếp đến khả năng thực hiện giao
dịch kinh tế, tiếp cận dịch vụ công và duy trì
thông tin trong tình huống khẩn cấp. Khi hoạt
động xã hội phụ thuộc ngày càng sâu vào kết
nối số, một sự cố mạng có thể gây tổn thất
vượt ra ngoài quan hệ hợp đồng giữa doanh
nghiệp và khách hàng. Vì vậy, quản lý nhà
nước (QLNN) trong lĩnh vực này phải bảo đảm
sự hài hòa giữa động lực đầu tư, cạnh tranh và
yêu cầu bảo vệ lợi ích công.

Quy mô kết nối ngày càng lớn đặt ra yêu

cầu tương ứng về năng lực giám sát. Theo
thông tin của Bộ Khoa học và Công nghệ, đến
tháng 4/2026, Việt Nam có 110,5 triệu thuê
bao Internet băng rộng di động, trong đó 22,42
triệu thuê bao sử dụng mạng di động thế hệ
thứ năm; thuê bao băng rộng cố định đạt 25,26
triệu (Trung tâm Truyền thông Khoa học và
Công nghệ, 2026). Những số liệu này phản ánh
quy mô cung ứng nhưng chưa cho biết người
sử dụng có nhận được chất lượng đã cam kết
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hay không. Trên cơ sở phân tích, bài viết có
những đóng góp nhằm liên kết đặc tính dịch
vụ với thẩm quyền, bằng chứng và trách
nhiệm khắc phục trong điều kiện Việt Nam,
qua đó, xác định thứ tự ưu tiên cải cách.

2. Cách tiếp cận quản lý chất lượng và an
toàn dịch vụ

QLNN về chất lượng và an toàn dịch vụ
viễn thông cơ bản là hoạt động của cơ quan có
thẩm quyền nhằm xác lập yêu cầu cung ứng,
tổ chức giám sát, xử lý vi phạm và điều chỉnh
chính sách để bảo vệ lợi ích công. Nhà nước
quy định nghĩa vụ và phương thức kiểm
chứng; doanh nghiệp tổ chức đầu tư, vận
hành mạng và chịu trách nhiệm về dịch vụ
cung cấp. Sự phân định này giúp bảo đảm
trách nhiệm công và chủ động lựa chọn công
nghệ cho doanh nghiệp.

Bất cân xứng thông tin là một căn nguyên
của sự cần thiết phải điều tiết. Nhà mạng nắm
dữ liệu vận hành, trong khi khách hàng
thường chỉ nhận biết biểu hiện kết nối chậm
hoặc mất liên lạc. Cơ quan quản lý cũng khó
xác định mức độ tuân thủ nếu chỉ tiếp nhận
báo cáo mà thiếu khả năng đối chiếu. Khuyến
nghị E.805 của Liên minh Viễn thông quốc tế
nhấn mạnh việc kết hợp chỉ tiêu kỹ thuật,
đánh giá của người sử dụng, công khai thông
tin và biện pháp thực thi phù hợp với điều kiện
thị trường (ITU, 2019, tr. 5-8).

Nghiên cứu của Vu & cộng sự (2021) dựa
trên 300 phản hồi tại Việt Nam cho thấy, chất
lượng dịch vụ có quan hệ với sự hài lòng và

lòng trung thành của khách hàng; dịch vụ
khách hàng và cấu trúc giá là phương diện
đáng chú ý. Kết quả này bổ sung cách nhìn từ
phía người sử dụng nhưng không trực tiếp đo
hiệu lực QLNN. Trong khi đó, Sterbenz & cộng
sự (2010) tiếp cận khả năng phục hồi mạng
qua năng lực duy trì dịch vụ trước các thách
thức và khôi phục hoạt động sau gián đoạn.
Hai hướng nghiên cứu gợi mở việc kết nối
đánh giá chất lượng thường xuyên với yêu cầu
duy trì dịch vụ khi điều kiện vận hành thay đổi.

Khung phân tích của bài viết sử dụng bốn
phương diện: (1) Chất lượng kỹ thuật phản
ánh khả năng đáp ứng các chỉ tiêu đo được,
như tốc độ và độ ổn định kết nối; (2) Trải
nghiệm phản ánh đánh giá của người sử dụng
trong hoàn cảnh cụ thể; (3) Khả năng phục hồi
thể hiện năng lực duy trì hoặc khôi phục chức
năng thiết yếu khi xảy ra gián đoạn; (4) An toàn
được xem xét ở việc bảo vệ tính sẵn sàng, toàn
vẹn và bí mật của hệ thống, thông tin gắn với
quá trình cung ứng dịch vụ. Các phương diện
này có quan hệ tác động qua lại nhưng không
thay thế nhau. Mạng có tốc độ cao vẫn có thể
thiếu dự phòng nguồn điện; biện pháp chống
xâm nhập tốt chưa bảo đảm khách hàng được
giải quyết khiếu nại thỏa đáng. Tích hợp ở đây
là cùng xem xét các phương diện trong quyết
định quản lý, không cộng các chỉ tiêu khác
bản chất thành một thang điểm tùy ý. Cơ quan
quản lý cần nhận diện nguyên nhân cụ thể để
lựa chọn công cụ phù hợp với từng vấn đề
(xem sơ đồ 1).
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Sơ đồ 1. Khung phân tích quản lý chất lượng và an toàn dịch vụ viễn thông

Nguồn: Tác giả xây dựng trên cơ sở phân tích, 2026.



Trong khung này, trách nhiệm giải trình
thuộc cả doanh nghiệp cung ứng và cơ quan
xử lý. Nguồn lực giám sát được phân bổ theo
mức ảnh hưởng, tính thiết yếu và nguy cơ tái
diễn. Địa bàn ít thuê bao nhưng không có
phương án liên lạc thay thế khi thiên tai vẫn
cần ưu tiên. Cách tiếp cận này giúp phát hiện
khâu đứt đoạn trong tổ chức thực hiện.

3. Thực trạng quản lý nhà nước về chất
lượng và an toàn dịch vụ

3.1. Chuẩn mực và nghĩa vụ quản lý từng
bước được hoàn thiện

Trong giai đoạn 2016 - 2025, cơ chế quản
lý được vận hành trên nền tảng Thông tư số
08/2013/TT-BTTTT ngày 26/3/2013 của Bộ
Thông tin và Truyền thông (nay là Bộ Khoa
học và Công nghệ) và các văn bản sửa đổi. Hệ
thống này quy định trách nhiệm xây dựng cơ
sở dữ liệu báo cáo, chia sẻ thông tin giữa trung
ương và địa phương. Đến nay, các nội dung
và thời điểm sửa đổi được thể hiện trong Văn
bản hợp nhất số 10/VBHN-BKHCN ngày
25/8/2026 của Bộ Khoa học và Công nghệ.
Như vậy, vấn đề cần đánh giá là mức độ thực
hiện và liên kết công cụ, không phải giả định
hệ thống chưa có cơ chế giám sát.

Luật Viễn thông năm 2023 tiếp tục xác
lập trách nhiệm bảo đảm chất lượng, an toàn
và quyền của người sử dụng, trong đó Điều
62 quy định hoàn trả một phần hoặc toàn bộ
tiền đã thu khi dịch vụ không đáp ứng thời
gian và chất lượng theo hợp đồng; trách
nhiệm này được phân biệt với bồi thường
thiệt hại vật chất trực tiếp do lỗi và các
trường hợp loại trừ trách nhiệm bồi thường.

3.2. Năng lực đo kiểm chưa đồng đều với
yêu cầu quản lý

Ở một số địa phương, việc ghi nhận đo
chất lượng Internet di động tại Tây Ninh hay
hỗ trợ kiểm tra khu vực lõm sóng tại Hải
Phòng chưa đáp ứng được yêu cầu đo dịch
vụ di động theo quy chuẩn mới; đơn vị chưa
đo được dịch vụ truy nhập Internet cố định
băng rộng trong phạm vi năng lực được báo

cáo (Trung tâm Đo lường Chất lượng Viễn
thông, 2025, tr. 2, 6). Đây là hạn chế tại đơn
vị và thời điểm khảo sát, không đại diện mặc
nhiên cho mọi tổ chức đo kiểm hoặc cho
hiện trạng năm 2026. Trường hợp này cho
thấy, yêu cầu kỹ thuật đã được chuyển thành
nhiệm vụ công vụ, nhưng khả năng xác minh
còn chịu ràng buộc về nguồn lực. Khi thiết bị
và nhân lực không theo kịp quy chuẩn, cơ
quan quản lý khó kiểm chứng đầy đủ thông
tin doanh nghiệp cung cấp. Hệ thống i-
Speed tạo thêm nguồn thông tin để giám sát,
như nguồn đo cộng đồng có thể giúp phát
hiện địa bàn bất thường, song không tự thay
thế phép đo phục vụ kết luận vi phạm. 

3.3. Xử lý phản ánh đòi hỏi theo dõi đến
từng địa điểm sử dụng

Công văn số 3690/BKHCN-VP ngày
06/8/2025 của Bộ Khoa học và Công nghệ trả
lời kiến nghị cử tri Tây Ninh dẫn số liệu tháng
6/2025 của Long An trước sáp nhập: tốc độ
băng rộng cố định đạt 224,02 megabit/giây, di
động đạt 75,19 megabit/giây. Cùng văn bản
đó, kiến nghị cử tri phản ánh đường truyền
yếu, thiếu ổn định tại một số khu vực, gây khó
khăn khi thực hiện thủ tục trực tuyến. Hai loại
thông tin phản ánh các phạm vi quan sát khác
nhau; chỉ tiêu tổng hợp cao không bác bỏ khả
năng tồn tại điểm chất lượng thấp. Bộ Khoa
học và Công nghệ đề nghị địa phương tổng
hợp vị trí cụ thể, yêu cầu doanh nghiệp khắc
phục và sử dụng i-Speed để giám sát. Cách xử
lý này thể hiện mối liên hệ giữa phản ánh của
người dân, chỉ đạo của cơ quan trung ương và
trách nhiệm thực hiện tại địa bàn. Tuy nhiên,
văn bản được công bố chưa cho biết kết quả
xử lý từng điểm; đã có cơ chế phối hợp nhưng
chưa đủ xác nhận mức cải thiện sau can thiệp.

3.4. Ứng phó sự cố cho thấy vai trò của
phối hợp và dự phòng

Thông tin chính thức sau bão Yagi năm
2024, ghi nhận 6.285 trạm thu phát sóng di
động tại 15 tỉnh, thành phố mất liên lạc. Đến
15 giờ ngày 11/9/2024, đã khôi phục 4.012
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trạm; nguồn cũng phản ánh hoạt động chỉ
đạo ứng phó, khôi phục mạng và hỗ trợ liên
lạc cho người dân (Thu Hương & Đức Huy,
2024). Các số liệu cho thấy, khả năng huy
động trong tình huống khẩn cấp, đồng thời,
bộc lộ mức độ phụ thuộc của dịch vụ vào
điều kiện hạ tầng và tổ chức ứng cứu. Số
trạm khôi phục là chỉ tiêu cần thiết để điều
hành, nhưng không tương đương tỷ lệ người
dùng đã được phục hồi dịch vụ. Dữ liệu này
mới giúp xác định ưu tiên dự phòng và phối
hợp với đơn vị điện lực, giao thông, chính
quyền sở tại.

Đối với rủi ro xâm nhập hệ thống, Luật
Viễn thông năm 2023 quy định trách nhiệm
bảo đảm an toàn cơ sở hạ tầng, an ninh
thông tin và bảo vệ bí mật thông tin của
người sử dụng (Điều 5 - 6). Trọng tâm quản
lý là kiểm chứng việc thực hiện nghĩa vụ,
phối hợp xử lý đúng thẩm quyền và duy trì
dịch vụ khi sự cố xảy ra. Hồ sơ tuân thủ hoặc
một chỉ số cam kết ở cấp quốc gia chưa đủ
phản ánh mức an toàn của từng mạng. Cần
có bằng chứng về phát hiện, cô lập, khôi
phục và phòng ngừa tái diễn; đồng thời giới
hạn tiếp cận đối với dữ liệu có thể làm lộ
điểm yếu hệ thống.

3.5. Những hạn chế, bất cập
Đối chiếu các trường hợp trên cho thấy,

có ba vấn đề cần ưu tiên. Trước hết, về năng
lực kiểm chứng chưa được bảo đảm cùng
tiến trình hoàn thiện chuẩn mực. Minh
chứng về thiết bị đo chỉ ra rủi ro khoảng cách
giữa yêu cầu pháp lý và khả năng thực hiện.
Nếu không lượng hóa nhu cầu nhân lực,
thiết bị và chi phí vận hành khi ban hành
hoặc sửa đổi quy chuẩn, cơ quan thực thi có
thể phải lựa chọn phạm vi kiểm tra theo
nguồn lực sẵn có, chưa phù hợp hoàn toàn
với mức độ rủi ro.

Tiếp theo, bằng chứng công khai chưa nối
đầy đủ hoạt động quản lý với kết quả cuối
cùng. Báo cáo đo kiểm cho biết nhiệm vụ đã
thực hiện; văn bản trả lời cử tri xác định

hướng xử lý; thông tin khắc phục thiên tai ghi
nhận tiến độ hạ tầng. Các nguồn này chưa tạo
thành dữ liệu liên tục từ vấn đề phát hiện đến
kết quả kiểm tra lại. Đây là giới hạn của bằng
chứng đánh giá, không đồng nghĩa cơ quan
quản lý không thực hiện hoạt động theo dõi. 

Việc phân định trách nhiệm trở nên phức
tạp khi chất lượng dịch vụ chịu ảnh hưởng
đồng thời của nhà mạng, nguồn điện, tuyến
truyền dẫn và hệ thống ứng dụng. Mỗi chủ
thể có phạm vi nghĩa vụ riêng, trong khi người
sử dụng cần kết quả dịch vụ hoàn chỉnh. 

4. Một số giải pháp hoàn thiện
Thứ nhất, làm rõ trách nhiệm tổ chức

thực hiện sau phân cấp. Thông tư số
21/2026/TT-BKHCN ngày 20/5/2026 sửa đổi
thủ tục công bố chất lượng, trong đó giao Ủy
ban nhân dân cấp tỉnh nơi doanh nghiệp đặt
trụ sở chính tiếp nhận; nội dung này được
thể hiện trong Văn bản hợp nhất số
10/VBHN-BKHCN ngày 25/8/2026. Phân
cấp tiếp nhận hồ sơ cần đi cùng cơ chế giám
sát dịch vụ thực tế, nhất là đối với doanh
nghiệp hoạt động trên nhiều địa phương.
Đồng thời, Bộ Khoa học và Công nghệ cần
chủ trì thống nhất phương pháp đo, yêu cầu
dữ liệu và hướng dẫn kiểm tra chuyên ngành;
Cục Viễn thông thực hiện nhiệm vụ chuyên
môn theo phân công. Chính quyền cấp tỉnh
tổ chức xác minh và theo dõi khắc phục trên
địa bàn theo thẩm quyền, phối hợp với nơi
tiếp nhận công bố chất lượng. Không nên coi
bản tiếp nhận hồ sơ là chứng nhận mọi điểm
cung ứng đều đạt yêu cầu. Cơ chế chuyển
thông tin giữa các địa phương cần gắn với
một vụ việc cụ thể để tránh bỏ sót hoặc yêu
cầu doanh nghiệp giải trình trùng lặp.

Trong phối hợp liên ngành, nội dung an
ninh mạng và bảo vệ dữ liệu cần được trao
đổi với cơ quan có thẩm quyền thuộc Bộ
Công an; vấn đề cạnh tranh và quyền lợi
người tiêu dùng phối hợp với Bộ Công
Thương, Ủy ban Cạnh tranh Quốc gia. Quy
trình cần xác định đầu mối tiếp nhận, điều
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kiện chuyển xử lý, dữ liệu được chia sẻ và
trách nhiệm thông báo kết quả. Doanh
nghiệp chịu trách nhiệm vận hành, giải trình
và khắc phục trong phạm vi nghĩa vụ; cơ
quan nhà nước chịu trách nhiệm xác minh,
giám sát và xử lý theo thẩm quyền.

Thứ hai, bảo đảm năng lực xác minh và
sử dụng hiệu quả dữ liệu hiện có. Thông tư
số 28/2026/TT-BKHCN ngày 31/5/2026 bổ
sung dịch vụ Internet trên mạng di động thế
hệ thứ năm. Đối với chỉ tiêu thời gian trễ
trung bình truy nhập dịch vụ này, doanh
nghiệp tự công bố mức cam kết và chịu trách
nhiệm bảo đảm. Theo đó, quy định thời hạn
chuyển tiếp 60 ngày để hoàn thành công bố
chất lượng (Điều 1 - 3). Thay đổi này đòi hỏi
cơ quan quản lý theo dõi cả cam kết được
công bố lẫn năng lực kiểm chứng, tránh
đồng nhất việc có quy chuẩn với việc đã
hoàn tất nghĩa vụ quản lý bắt buộc ở mọi
thời điểm. Ưu tiên trước mắt là kiểm kê thiết
bị, phương pháp và nhân lực đo kiểm; xác
định chỉ tiêu chưa đủ khả năng xác minh để
lựa chọn mua sắm, dùng chung hoặc thuê
dịch vụ. Dự toán cần tính cả hiệu chuẩn, bảo
trì, cập nhật phần mềm và đào tạo. Với đơn
vị đồng thời thực hiện nhiệm vụ công và
cung cấp dịch vụ kỹ thuật cho doanh nghiệp,
cần tách hồ sơ nhiệm vụ, kiểm soát xung đột
lợi ích và tổ chức kiểm tra chéo kết quả. Đây
là điều kiện bảo đảm độ tin cậy của hoạt
động xác minh.

Dữ liệu i-Speed, kết quả đo chuyên môn
và báo cáo vận hành nên được liên kết theo
địa bàn, thời điểm và loại dịch vụ. Nguồn
cộng đồng giúp lựa chọn nơi cần kiểm tra;
phép đo chuyên môn xác minh mức đáp
ứng; dữ liệu vận hành hỗ trợ xác định nguyên
nhân. Khu vực ít mẫu cần được bổ sung đo
chủ động, không suy diễn thiếu phản ánh là
chất lượng tốt. Khi công khai, cần nêu
phương pháp tổng hợp, giới hạn mẫu và điều
kiện đo để người đọc không nhầm giá trị
bình quân với cam kết tại mọi địa điểm.

Thứ ba, gắn kiểm tra với khắc phục và
bảo vệ người sử dụng. Cần thí điểm hồ sơ
điện tử theo dõi vụ việc trên hệ thống hiện
có, nối các bước tiếp nhận, xác minh, giao
khắc phục, kiểm tra lại và kết thúc xử lý. Thời
hạn được phân tầng theo mức ảnh hưởng và
tính thiết yếu; vụ việc liên quan liên lạc khẩn
cấp cần được ưu tiên. Kết thúc xử lý phải dựa
trên bằng chứng dịch vụ đã được khôi phục
hoặc kết luận rõ nguyên nhân, kèm quyền
phản hồi của người sử dụng. 

Quyền hoàn trả tiền dịch vụ cần được
thực hiện trên căn cứ hợp đồng và Điều 62
Luật Viễn thông năm 2023 (sửa đổi, bổ sung
năm 2026). Có thể thí điểm tự động xác định
khoảng thời gian không đáp ứng cam kết,
thông báo mức hoàn trả dự kiến và cho phép
khách hàng kiểm tra. Bên cạnh đó, cần phân
biệt hoàn trả tiền dịch vụ, bồi thường thiệt
hại và xử phạt hành chính vì căn cứ, chủ thể
thụ hưởng và mục đích của các biện pháp
khác nhau.

Kế hoạch kiểm tra nên ưu tiên phản ánh
lặp lại, dữ liệu bất thường và địa bàn thiếu
lựa chọn kết nối. Doanh nghiệp phải có
trách nhiệm giải thích và sửa chữa theo
nghĩa vụ; cơ quan quản lý theo dõi kết quả
và áp dụng chế tài khi đủ căn cứ. Công khai
kết quả cần thể hiện cả tiến độ khắc phục,
giúp người sử dụng có thông tin lựa chọn và
tạo động lực cạnh tranh về chất lượng. Chỉ
tiêu đánh giá công vụ nên bổ sung thời gian
xử lý, tỷ lệ hoàn thành kiểm tra lại và mức tái
diễn của vụ việc.

Thứ tư, quản lý khả năng phục hồi theo
mức độ thiết yếu và rủi ro. Nhà nước cần xác
định yêu cầu duy trì dịch vụ thiết yếu, chế độ
báo cáo và phương thức kiểm tra; doanh
nghiệp lựa chọn giải pháp dự phòng, tổ chức
vận hành và chịu trách nhiệm đáp ứng. Yêu
cầu bổ sung phải tương xứng với phạm vi
ảnh hưởng, tránh áp cùng mức nghĩa vụ cho
mọi mạng và địa bàn. Đối với thông tin phục
vụ cứu hộ, y tế và chỉ đạo khẩn cấp, cần kiểm
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chứng phương án nguồn điện, tuyến truyền
dẫn thay thế và phối hợp ứng cứu bằng diễn
tập thực tế.

Cơ chế cảnh báo sớm cần phân biệt với
chế độ báo cáo sự cố hiện hành. Khoản 3 Điều
8 Văn bản hợp nhất số 10/VBHN-BKHCN quy
định quản lý chất lượng yêu cầu báo cáo bằng
văn bản trong ba ngày làm việc khi gián đoạn
từ hai giờ trở lên ở phạm vi được xác định. Đây
là điều kiện báo cáo, không phải ngưỡng mặc
nhiên phát sinh hoàn trả tiền dịch vụ. Trong
ứng cứu, nên tổ chức thông báo ban đầu theo
mức độ rủi ro, sau đó cập nhật nguyên nhân
và tiến độ; không đợi hoàn tất báo cáo mới
điều phối hỗ trợ.

5. Kết luận
Nâng cao hiệu lực quản lý chất lượng và an

toàn dịch vụ viễn thông cơ bản cần dựa vào
khả năng chuyển nghĩa vụ pháp lý thành kết
quả có thể kiểm chứng. Khung phân tích tích
hợp cho phép xác định trách nhiệm và bằng
chứng cần thiết ở từng khâu, qua đó hỗ trợ
khắc phục sự thiếu đồng bộ giữa chuẩn mực,
năng lực đo kiểm và theo dõi sau can thiệp.

Hàm ý chính sách đến năm 2030 là ưu tiên
năng lực xác minh độc lập, phối hợp sau phân
cấp và bảo vệ người sử dụng thông qua giám
sát khắc phục. Nghiên cứu tiếp theo cần liên
kết dữ liệu kiểm tra, xử lý, hoàn trả tiền dịch
vụ và chi phí thực thi để đánh giá sâu hơn tác
động của từng công cụ. Đây cũng là cơ sở để
phân bổ nguồn lực giám sát phù hợp với mức
độ thiết yếu và rủi ro của dịch vụr
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