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3.2.3. Đánh giá độ tin cậy của thang đo các nhân tố ảnh hưởng đến sự 
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3.3.4. Cấu trúc giá ................................................................................... 79 

3.3.5. Dịch vụ gia tăng ............................................................................ 82 

3.3.6. Chất lượng cuộc gọi ...................................................................... 84 
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và nguyên nhân của những hạn chế ........................................................ 86 

Chương 4. MỘT SỐ GIẢI PHÁP NÂNG CAO SỰ TRUNG THÀNH 

CỦA KHÁCH HÀNG SỬ DỤNG DỊCH VỤ TRẢ SAU CỦA 

MOBIFONE HẢI DƯƠNG ......................................................... 90 
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ATM  : Auto Teller Machine (Máy rút tiền tự động) 

BCVT : Bưu chính viêñ thông 

BTS  : Traṃ thu phát sóng 

CLCG : Chất lượng cuộc gọi 

CNTT  : Công nghệ thông tin 

CTG  : Cấu trúc giá 

DGC  : Đánh giá chung 

DN  : Doanh nghiêp̣ 

DVGT : Dịch vụ gia tăng 

DVKH : Dịch vụ khách hàng 

KH  : Khách hàng 

QHKH : Quan hệ khách hàng 

TBTS  : Thuê bao trả sau 

VMS   : Vietnam Mobile Telecom Services (Dịch vụ viễn thông 

di động Việt Nam) 
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Bảng 3.13: Phân bổ thời gian khiếu nại .................................................. 73 


