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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan d¢ tai luan van “ Nghién citu sw hai long ciia khdch hang voi
dich vu ciia Xi nghiép Méi trwong Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Moi
trwong dé thi Hai Phong ” 1 cong trinh nghién ctu cua riéng toi. Cac sb liéu va tai
liéu trong luan 4n 14 trung thuc va chua dugc cong bd trong bat ky cong trinh
nghién ctru nao. Tat ca nhiing tham khao va ké thira déu duoc trich dén va tham

chiéu day du.

Hoc vién

Vii Vin Khéi



LOI CAM ON

Puoc su phan cong cia quy thy c¢b khoa Quan tri kinh doanh, Truong Dai
Hoc Dan 1ap Hai Phong, em di hoan thanh Luén vin tot nghiép “Nghién ciru sw
hai long ciia khdch hang véi dich vu ciia Xi nghiép méi trwong Hong Bang 1 -
Cong ty TNHH MTV Moéi truwong do thi Hai Phong .

Pé hoan thanh nhiém vu duoc giao, ngoai su nd luc hoc hoi cua ban than

con c6 sy hudng dan tan tinh cua thay co, ¢6 chu, anh chi tai cac doanh nghiép.

Em chan thanh cam on thay gido — TS.Nguyén Viét Diang, ngudi da huéng
dan cho em trong suét thoi gian thuc tap. Trong suét qua trinh thyc hién luan van,
thay khong ngan ngai chi din em, dinh hudng di cho em, dé em hoan thanh tét

nhiém vu.

Xin cam on tat ca cac ban be, thu vién, doanh nghiép, cong ty da gitp 43,
diu dat em trong sudt thoi gian qua. Tat ca cdc moi nguoi déu nhiét tinh giup da,
dic biét Xi nghiép mai truong Hong Bang 1, Cong ty TNHH MTV Moi truong d6
thi Hai Phong, mic du s6 lugng cong viéc cia cong ty ngay mot ting lén nhung
cong ty van danh thoi gian dé huéng dan rat nhiét tinh.

Tuy nhién vi kién thire chuyén mon con han ché va ban than con thiéu nhiéu
kinh nghiém thuc tién nén noi dung cua luan vin khéng tranh khoi nhitng thiéu xot,
em rat mong nhan su gop ¥, chi bao thém cta quy thay co cing toan thé can bo,

cong nhan vién tai cac doanh nghiép dé béo cdo nay dugc hoan thién hon.

Mot 1an nita Xin giri dén thay co, ban bé cung cac co chd, anh chi tai cac

doanh nghiép 16i cam on chéan thanh va tét dep nhat !
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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Thuc hién chinh sach ddi méi va mé ctra. Viét Nam da dat duogc nhiéu thanh tyu
quan trong trong phat trién kinh t& vaan sinh x4 hoi. Poi séng ctia nhan dan ngay
cang dugc cai thién. Tuy nhién bén canh nhitng thanh cong thi Viét Nam cling dang
phai d6i mit v6i nhiéu van dé birc xuc. Pic biét 1a sy xudng cp cia chat lvgng moi
truong, nhét 14 & nhitng thanh phd 16n. Thanh phd cong nghiép va cang bién nhu
Hai Phong cling voi su phat trién do thi, 6 nhiém méi trudng, suy thoai tai nguyén
dang dién ra gay git voi d6 phtic tap ngay cang gia ting, 1am thiét hai vé kinh té va
giy ra nhiéu hé qua nghiém trong. Trong bdi canh d6, nhu ciu vé xtr Iy chat thai va
cai thién moi trudng ngady cang cao, doi hoi phai c6 nhitng giai phéap, budc phat
trién moi trong linh vuc dich vu méi trudng. Thuc té cho thay, hién tai ning luc
cung tng dich vu moi truong va dich vu moi truong ¢ Viét Nam nhin chung con
thap, cdc doanh nghiép tu nhan tham gia chua nhiéu. Chii yéu méi chi hoat dong &
nhitng thanh phé 16n. Trudce day cac hoat dong lam sach, khoi phuc moéi truong va
bao vé tai nguyén duoc xem 13 nhitng dich vu cong do Chinh pha dau tu. Nhung
ngay nay van dé ngan sach dang 13 mot ganh ning ngay mét 16nddi véi Chinh phu,
cung vo1 mot thuc té d6 1a cac doanh nghiép nha nudc hoat dong hi€u quéa khong
cao. Chinh phii & cac thoi ky da co nhiéu bién phép, giai phap huy dong xa hoi hoa
trong linh vuc dich vu méi truong va tao ra cac co ché khuyén khich tu nhan dau tu
vao linh vuc nay.

Luét bao vé moi truong sO 55/2014/QH13, nghi dinh 181/2015/ND — CP cua
Chinh pha quy dinh vé quy hoach bao vé méi trudng, danh gia méi trudng, tac dong
mai truong va ké hoach bao vé moi truong thi tit ca loai hinh chat thai tir moi
ngudn thai déu phai dugc xtr 1y trude khi thai ra moéi trudng. Tuy nhién, phan 16n
chét thai & nuée ta hién nay chua hoan toan thuc hién dugc yéu cau nay va nhu cau
phat trién céc loai hinh dich vu méi trurong 1a rat 16m, bao g@)m: xtr ly nudc thai, rac

thai, khi thai, tiéng 6n tir cac ngudn thai sinh hoat va ngudn thai trong san xudt kinh



doanh dich vu. Nhu cu xir Iy chét thai ran va chét thai néi chung mirc nguy hai 1a
rat cao. Trong khi khi nang lyc quan ly con nhiéu han ché, cong cu, phuong tién thu
gom, van chuyén va xu 1y con ngheo nan, lac hau thi lugng chét thai ran dugc canh
bao ngay mot gia tang. Do vay, trong hién tai va tuong lai thi mo hinh dich vu méi
truong dong gop vai tro tich cuc va rat can thiét, c6 nhiéu co hoi phat trién. Viéc
phat trién cac loai hinh dich vu méi truong con khd méi mé & nude ta, tuy vay da
xudt hién mot s6 nha cung cap dich vu méi trudng tham gia vao cudc canh tranh
moi truong dich vu nay.

Pé canh tranh lanh manh va thanh cong trén thi truong dich vu moi truong,
viéc nghién cuu vé chét lurong dich vu moi trudong ciia doanh nghiép 1a vo cung can
thiét. T d6 nang cao su hai long cua khach hang vé chét lurong dich vy, gitr chan
khach hang dang tham gia cling nhu thu hut nhitng khach hang tiém ning.

Su hai long ctua khach hang dugc xem nhu 1a chia khoa tao nén su thanh cong
cho céc doanh nghiép trong méi truong canh tranh gay gat nhu hién nay. Viéc tao
cho khach hang c6 sy hai 1ong 1a mot tai san quan trong ddi véi doanh nghiép. Dé
tir d6 nang cao nang lyc canh tranh cua doanh nghiép.....

Thuc té trong linh vyc kinh doanh cho thdy: Néu khong 1am théa mén s hai
1ong cuia khach hang thi thi khong nhitng nha kinh doanh, cung cép dich vu moi
treong viéc gitr khach hang hién tai da cé la mot khé khan, ma con khong thu hut
duoc nhimg khach hang tiém ning khac.

Do6i véi nganh méi truong thi cac cong ty hoat dong trong linh vuc nay phan
16n 1a cac cong ty nha nudc, do dic thu 13 nghanh doc quyén, hoat dong khong co
tinh canh tranh... Do vay viéc 1am hai long khach hang con nhiéu han ché. Pac biét,
thoi gian gan ddy theo chil truong cta nha nuée ting cudng nang cao chét lugng
dich vu méi trudng tién t&i cd phan hoa cac doanh nghiép hoat dong trong linh virc
mai trudng trude day 1a cong ty nha nudc, thi van dé dat ra la doi ngil lao dong
dang hoat dong trong moi trudng quan 1y nha nude, khi tach ra co phan hoa thi ho
phai 1am nhu thé nao dé thich nghi v&i méi truong moi day canh tranh. Trong khi

cac doanh nghi€p bén ngoai san sang tim moi co hdi dé gianh giat dia ban hoat



dong, gianh giat cong an viéc 1am tir cac céng ty nha nudce vira mai co phan héa con
thiéu kinh nghiém v&1 moi trudong canh tranh. Ho san sang dau tu va tim kiém do6i
ngii lao dong lam viéc ¢ trinh d§ cao, nhay bén, co ché nhanh, gon nhe va thong
thoang cho nguoi sir dung va chiém wu thé hon hin so véi cac cong ty nha nudc
moi chuyén ra mé hinh c¢6 phan héa. Thuc trang cho thiy ddy la nghanh ma nha
nudc quan 1y rat chat ch&, phan 16n nguoi st dung it co su lwa chon cac nha cung
cap khéc do co su phan ving, ¢ thé coi nhu 1a mot nghanh doc quyén. Viée cham
soc khach hang chua dugc chu trong va hinh thanh ¢ cac cong ty nha nudc nay. Boi
ngll can b quan 1y, cong nhan, nhan vién chua hinh hinh thanh, nén tu tuéng khach
hang 14 thuong dé, “Minh can khach hang nhiéu hon 1a khach hang can minh” chua
duoc quan tim. Nhung khi d3 tach ra khoi méi truong nha nudce thi diéu dau tién 1a
phai di tim thi truong, tim khach hang, coi khach hang Ia thuong dé dé lam hai long
khach hang. C6 thé noi, day 1a diéu ma mudn dat dugc thanh cong thi diéu dau tién
ma doanh nghiép tir quan 1y ctia nha nuéc mdi chuyén sang c6 phan hoa phai quan
tam. Ho 1am viéc theo co ché thi trrong, nhung con ngudi thuc hién cong viée lai la
hé thong cii. Voi tu duy, théi quen con chua theo kip véi thi trudng.
Xuét phat tir nhimg yéu cau cip thiét néu trén, em da thuc hién dé tai luan van

“ Nghién cwu sw hai long cua khdach hang voi dich vu cia Xi nghiép moi truong
Hoéng Bang 1- Cong ty TNHH MTV Moéi trwong dé thi Hai Phong “.
2. Muc tiéu nghién ctru ctia dé tai luin vin
3.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru sy hai long cua khach hang véi dich vu moi truong cia Xi nghiép
moi truong Hong Bang 1.
3.2. Muc tiéu cu thé
- Gop phan hé thdng héa co s¢ 1y luan va thuc tiénvé su hai long cua khach hang
d6i voi chat lugng dich vu ciia doanh nghiép.
- Panh gia sy hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vu ciia Xi nghiép méi truong

Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Méi trudng d6 thi Hai Phong.



- Pé xuat mot so giai phap nang cao sy hai long ctia khach hang véi dich vu cua Xi
nghiép moi trudng Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Moi truong d6 thi Hai
Phong trong thoi gian téi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién civu

Nhiing van dé 1y ludn va thuc tién vé su hai long ctua khéach hang véi dich vu
cta Xi nghiép méi trudng Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Mbi trudng d thi
Hai Phong, cac nhan té anh huéng dén su hai long do.
3.2. Pham vi nghién curu
- Vé khéng gian: D& tai tap trung nghién ctru vao cac khach hang sir dung dich vu
mai trudng cia Xi nghiép mdi trudng Hong Bang 1 thudc Cong ty TNHH MTV
Moi truong d6 thi Hai Phong.
- Vé thoi gian: Thoi gian nghién ctru tip trung chu yéu trong giai doan tir thang 5
nim2018 dén thang 8 nim 2018 va cac giai phap cho nhitng nim tiép theo.
4. Dong gop chinh cia luan van

Trong qué trinh hoi nhap va phat trién nén kinh té thi trudng, sy canh tranh

giita cac don vi kinh doanh ngdy cang tré nén gay git. Bé thu hat khach hang dén
véi minh, cac nha dau tu phai tim cach nang cao chét luong dich vu cua minh vuot
troi hon so voi cac dbi thii khac. Tuy nhién mudn thu hut duoc khach hang, ho phai
tim hiéu duoc ho dang & vi tri ndo trong 1ong ciia khach hang. Vi vay, phai nghién
ctru, danh gid mic do hai long cua khach hang khi sit dung dich vu cia ho va cac
yéu t6 anh huong dén sy hai long d6.Tir d6, cac don vi kinh doanh s& c6 duoc cai
nhin sau sic va thuc té vé chat luong dich vu dé tap trung dau tu, cai thién chét
luong dich vu ciia don vi minh.

Nghién ctru nay 13 tai liu tham khao gitip cho nhitng ngudi dang tim hiéu,
nghién ciru vé nganh quan tri kinh doanh c6 duoc nhimg kién thirc vé chat luong
dich vu va su hai long cua khach hang.

5. Bo cuc de tai



Ngoai 101 cam on, muyc luc, danh muc bang biéu, danh muc so dd hinh V&,
danh muc viét tat, tai liéu tham khao va cac ph?ln khac, luan van gém 4 chuong noi
dung chinh sau :

Chwong 1: Tong quan tinh hinh nghién ctru va co s¢ 1y luan vé sy hai long cua
khéch hang vai dich vu méi truong

Chuwong 2: Phuong phéap nghién ctru

Chuwong 3: Thyc trang sy hai long cua khach hang véi dich vu cua Xi nghi¢p moi
truong Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Mbi truong d6 thi Hai Phong

Chuwong 4: D¢ xuat cic giai phap nham nang cao mirc d hai long cta khach hang
v6i dich vu cia Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Mbi
trrong do6 thi Hai Phong.



CHUONG 1 : TONG QUAN TIiNH HiNH NGHIEN CUU VA CO
SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl VOI
DICH VU MOI TRUONG

1.1. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Hién nay moi truong dang bi de doa trAm trong, vi tinh hinh thé gidi phat
trién ngay cang cao. O Viét nam tinh hinh kinh té - x3 hoi ngay cang phat trién cung
v6i qua trinh hoi nhép kinh t& qudc té ngay cang dugc mé rong. Do d6 di tac dong
va anh hudng rat 16n dén doi song ciia con ngudi vi nguy co 6 nhiém méi truong
gay ra. Thyc hién chinh sach d6i méi va mé cira. Viét Nam d3 dat dugc nhiéu thanh
tuu quan trong trong phét trién kinh té va an sinh xa hoi. Doi séng ctia nhan dan
lién tuc dugc cai thién. Tuy nhién bén canh nhiing thanh cong thi Viét Nam ciling
dang phai d6i mit voi nhiéu bire xtuc. Piac biét 1a sy xudng cip cua chét luong moi
truong, nhat 13 ¢ nhitng thanh phd 16n, thanh phd céng nghiép va cang bién cing
v6i sy phat trién d6 thi ( Bio cao hién trang mdi trudng Qudc gia giai doan 2011-

2015, http://cem.gov.vn ).

Trong bdi canh d6, nhu cau vé xur 1y chit thai va cai thién moi truong ngay
cang cao, doi hoi phai co nhitng giai phap, budc phét trién méi trong linh vyuce dich
vu moi trueong. Thuc té cho théy, hién tai ndng luc cung ung dich vu moi truong va
dich vu méi truong & Viét Nam nhin chung con thap, khu vuc tw nhan tham gia
chua nhiéu. Chu yéu méi chi hoat ddng & nhitng thanh phd 16n. Trude ddy cac hoat
dong lam sach, khoi phuc moi trudong va bao vé tai nguyén dugc xem la nhiing dich
vu céng do Chinh phii dau tu. Nhung ngay nay van dé ngan sach dang la mot ganh
nang ddi voi Chinh phu ngay mot 16n, cung véi mot thuc té do 1a; Cac doanh
nghi€p nha nudc hoat dong hi¢u qua khong cao. Chinh phu & cac thoi ky da co
nhiéu bién phap, gidi phap huy dong xa hoi hoa trong linh vyc dich vy moéi truong
va tao ra cac co ché khuyén khich tw nhan du tu vao linh vuc nay. Nhu ciu phat
trién céc loai hinh dich vu méi truong 1a rét 16n, bao gém: xur 1y nude thai, rac thai,

khi thai, tiéng on tir cac ngudn thai sinh hoat va nguodn thai trong san xuat kinh


http://cem.gov.vn/

doanh dich vu. Nhu cau xir Iy chét thai ran va chét thai néi chung mirc nguy hai la
rat cao. Trong khi nang lyc quan ly con nhiéu han ché, cong cu, phuong tién thu
gom, van chuyén va xu 1y con ngheo nan, lac hau thi lugng chét thai ran dugc canh
bao ngay mot gia tang. Do vay, trong hién tai va tuong lai thi m6 hinh dich vu méi
truong dong gop vai tro tich cuc va rat can thiét, c6 nhiéu co hoi phat trién. Viéc
phat trién cac loai hinh dich vu méi trrong con kha méi mé & nudce ta, tuy vay da
xudt hién mot s6 nha cung cdp dich vu méi trudng tham gia vao cudc canh tranh
moi trudng dich vu nay ( Nguyén Dac Huy, 2011).

Pé canh tranh lanh manh va thanh cong trén thi truong dich vy moéi truong,
viéc nghién cuu vé chét lurong dich vu moi trudong ciia doanh nghiép 1a vo cung can
thiét. Tir d6 nang cao sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vy, gilt chan
khach hang dang tham gia cling nhu thu hut nhitng khach hang tiém nang.

Su hai long cia khach hang dugc xem nhu 1a chia khoa tao nén su thanh
cong cho cac doanh nghiép trong moi trudng canh tranh gay gt nhu hién nay. Viéc
tao cho khach hang c6 su hai 1ong 1 mot tai san quan trong d6i voi doanh nghiép.
bé tir d6 nang cao nang luc canh tranh cia doanh nghi¢p va td churc thue hién cac
cam két tu do hoa thuong mai trong céac hi€p dinh thuong mai Quéc té.

Dbi voi nganh moi truong thi cac cong ty hoat dong trong linh vuc nay phan
16n 13 cac cong ty nha nude, do dic thu 1a nghanh doc quyén, hoat dong khong co
tinh canh tranh... Do vay viéc 1am hai long khach hang con nhiéu han ché. Pic biét,
thoi gian gan day theo chil truong ciia nha nude ting cudng nang cao chat luong
dich vu méi trudng tién téi ¢b phan hoa cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
moi truong trude ddy 14 cong ty nha nudc, thi van dé dit ra 1a doi ngil lao dong
dang hoat dong trong moi trudng quan 1y nha nude, khi tach ra ¢ phan hoéa thi ho
phai 1am nhu thé nao dé thich nghi v&i méi truong méi dy canh tranh. Trong khi
cac doanh nghi€p bén ngoai san sang tim moi co hdi dé gianh giat dia ban hoat
dong, gianh giat cong an viéc 1am tir cac cong ty nha nudc vira méi cd phan hoa con
thiéu kinh nghiém v&i méi truong canh tranh. Ho sin sang dau tu va tim kiém doi

ngll lao dong lam viéc co trinh d§ cao, nhay bén, co ché nhanh, gon nhe va thong



thoang cho nguoi sir dung va chiém wu thé hon han so véi cac cong ty nha nudc
m&i chuyén ra mé hinh c¢6 phan hoa ( Pham Ngoc Bang, 2000 )

Suy cho cung, sy canh tranh d6 gop phan tich cuc vao viée bao vé méi truong
song cua chiing ta, 6 chinh 1a su hai 1ong cua khach hang khi quyét dinh bo tién dé
st dung dich vy moi truong.

1.2. Co s& 1y ludn vé sy hai long ciia khach hang véi dich vu méi truong
1.2.1. Dich vu va dic diém ciia dich vu
1.2.1.1. Khadi niém dich vu

Trong cudc séng ngay nay chung ta biét dén rat nhiéu hoat dong trao ddi dugc
goi chung 1a dich vu va nguoc lai dich vu bao gém rat nhiéu céc loai hinh hoat dong
va nghiép vu trao d6i trong cac linh vuc va & cip do khac nhau. Dé tra 101 cau hoi
dich vu 1a gi, ta di vao cac khai niém nhu sau:

Adam Smith timg dinh nghia rang, “dich vu 13 nhirng nghé hoang phi nhat
trong tat ca céc nghé nhu cha dao, luat su, nhac cong, ca si Opera, vii cong...Cong
viéc cua tat ca bon ho tan lui ding luc n6 dugc san xuét ra”. T dinh nghia nay, ta
c¢6 thé nhéan thay ring Adam Smith c¢6 1& muén nhan manh dén khia canh “khong
tdn trit dugc” clia san phém dich vu, tire 1a dugc san xudt va tiéu thu déng thoi.

C6 cach dinh nghia cho rang dich vu 1a “nhimg th& v6 hinh” hay Ia “nhiing thr
khong mua ban dugc”.

Ngay nay vai trd quan trong cua dich vu trong nén kinh té ngdy cang duogc
nhén thtc rd hon. C6 mot dinh nghia rat hinh twong nhung cling rat noi tiéng vé
dich vu hi¢n nay, ma trong d6 dich vy dugc mo ta la “bat clr thir gi ban co thé mua
va ban nhung khong thé danh roi né xuéng dudi chan ban”.

Mac cho rang : “Dich vu 13 con dé cua nén kinh té san xuat hang hoa, khi ma
kinh té hang héa phat trién manh, doi hoi mot sy luu thong thong sudt, troi chay,
lién tuc dé thoa méan nhu can ngiy cang cao dé ciia con nguoi thi dich vu ngay cang
phat trién”

Nhu vay, voi dinh nghia trén, C. Méac d3 chi ra ngudn goc ra doi va sy phat trién

cta dich vy, kinh té hang héa cang phat trién thi dich vu cang phat trién manh.



Theo Tu dién Tiéng Viét : “ Dich vu 1a cong viéc phuc vu truc tiép cho nhiing
nhu cau nhat dinh cta s6 dong, co td chirc va dugc tra cong”.

Pinh nghia vé dich vu trong kinh t& hoc duoc hiéu 14 nhimng tht twong tu nhu
hang hoa nhung phi vat chat [Tir dién Wikipedia]. Theo quan diém kinh té hoc, ban
chét cua dich vu 1a su cung Ung dé dap ung nhu cau nhu: dich vu du lich, thoi trang,
cham soc strc khoé...va mang lai lgi nhuén.

Philip Kotler dinh nghia dich vu: Dich vu la mét hoat dong hay loi ich cung tng
nham dé trao ddi, chu yéu 1a v6 hinh va khéng dan dén viéc chuyén quyén so hitu. Viée
thuc hién dich vu co thé gén lién hodc khong gén lién véi san phém vat chét.

Tém lai, c6 nhiéu khai niém vé dich vu duoc phat biéu dudi nhing goc do
khac nhau nhung tyu chungthi:

Dich vu la hoat dong co chu dich nham dap ung nhu cau ndo dé ciia con
nguoi.Dac diém cia dich vu la khéng ton tai & dang san pham cu thé (hitu hinh)
nhw hang hoa nhung no phuc vu truc tié'p nhu cau nhat dinh ciia xa héi.

1.2.1.2. Bac diém cia dich vu

Dich vu 1a mot “sdn pham déc biét " ¢6 nhiéu dic tinh khac v6i cac loai hang
héa khac nhu tinh v6 hinh, tinh khéng dong nhat, tinh khéng thé tach roi va tinh
khong thé cat trit.Chinh nhitng déc tinh nay lam cho dich vu tré nén kho dinh luong
va khong thé nhan dang bang mit thuong dugce (Valarie A Zeithaml va Mary J
Bitner, 2000). Cac dic diém cua dich vy 14 :

- Tinh v6 hinh: Dich vu khéng c6 hinh dang cu thé, khong thé s& mé, can dong, do
dém mét cach cu thé nhu ddi voi cac san phém vat chat hitu hinh. Khi mua san
pham vt chat, khach hang c6 thé yéu cau kiém dinh, thr nghiém chat lugng trudc
khi mua nhung san pham dich vu thi khong thé tién hanh danh gi4 nhu thé. Do tinh
chét vo hinh, dich vu khong c6 “méu” va ciing khong c6 “ding tht” nhu san pham
vat chat. Chi thong qua viéc sir dung dich vy, khach hang méi c6 thé cam nhan va
danh gia chat luong dich vu mét cach dung dan nhat (Valarie A Zeithaml va Mary J
Bitner, 2000).

- Tinh khong ddng nhét: Dic tinh nay con duoc goi 14 tinh khac biét ciia dich vu.



Theo @6, viéc thuc hién dich vu thuong khac nhau tuy thudc vao cach thirc phuc vy,
nha cung cép dich vu, nguoi phuc vy, thoi gian thyce hién, linh vyc phuc vy, doi
tuong phuc vu va dia diém phuc vu. Hon thé, cung mdt loai dich vu cling ¢6 nhiéu
mirc d6 thuc hién tir “cao cap”, “phd thong” dén “thtr cAp”. Vi vay, viéc danh gia
chat luong dich vu hoan hao hay yéu kém kho c6 thé xac dinh dwa vao mot thudc
do chuan ma phai xét dén nhiéu yéu t lién quan khac trong trudng hop cu thé
(\Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner, 2000).

- Tinh khéng thé tach rdi: Tinh khong thé tach rdi ciia dich vu thé hién ¢ viéc kho
thé phan chia dich vu thanh hai giai doan rach roi la giai doan san Xuét va giai doan
str dung. Su tao thanh va st dung dich vu thong thuong dién ra dong thoi cung lic
v6i nhau. Néu hang hoa thudng duoc san xuat, luu kho, phan phéi va sau ciing méi
giao dén nguoi tiéu dung thi dich vu dugc tao ra va st dung ngay trong subt qua
trinh tao ra d6. Dbi véi san pham hang hoa, khach hang chi st dung san pham ¢ giai
doan cudi cung, con ddi véi dich vu, khach hang déng hanh trong subt hodc mot
phﬁn cua qua trinh tao ra dich vu. Néi cach khac, sy gén lién cua hai qua trinh nay
lam cho dich vu tré nén hoan tat (Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner, 2000).

- Tinh khong thé cit trir: Dich vu khong thé ct tri, luu kho rdi dem ban nhu hang
hoa khac. Chung ta co thé wu tién thuc hién dich vu theo thir tu trude sau nhung
khong thé dem cét dich vu rdi sau d6 dem ra sir dung vi dich vu thuc hién xong la
hét, khong thé dé danh cho viéc “tai st dung” hay “phuc hdi” lai. Chinh vi vay, dich
vu 13 san pham duoc str dung khi tao thanh va két thuc ngay sau dé (Valarie A
Zeithaml va Mary J Bitner, 2000).

1.2.1.3. Dich vu méi truong
Cho t6i nay trén thé gidi chwa c6 mot dinh nghia thong nhat vé DVMT ma cha
yéu tap trung vao danh muc phan loai duoc hinh thanh tir thyc tién hoat dong kinh
doanh ciing nhu bao vé méi trudng ctia mdi qubc gia. Phan 16n cac qudc gia hién
nay khi tham gia dam phéan khong bét budc phai tudn theo moét danh myc vé DVMT

nao ma co thé ty do st dung hoac xay dung cho minh mdt danh muc riéng nham
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phuc vu muc dich dam phan va cam két thuong mai, tuy thude vao 1gi ich ciia minh
trong dam phan.

Trong phan nganh dich vu ctiia T6 chtrc Thuong mai Thé giéi (WTO), DVMT
nam trong s6 12 linh vuc thudc Danh muc phan nganh dich vu dugc xay dung dua
trén hé théng phan loai CPC ciia Lién Hop Quéc va dugc chia thanh 07 nhém
chinh: 1/Dich vu vé nudc thai; 2/Dich vy vé rac thai; 3/Dich vu v¢ sinh va cac dich
vu tuong tu khéc; 4/Dich vu gidm khi thai tr cic phuong tién giao thong; 5/Dich vu
giam tiéng dn; 6/Dich vu bao vé thién nhién va canh quan; va 7/ Cac dich vu khac.

Tuy nhién, cach phéan loai ndy c6 mot sd bét cap 1a chi phan nao twong ing véi
cac linh vuc moi trudong co ban, dac biét vaoi nudc thai, rac thai va chi gidi han trong
cac dich vu cudi duong dng, tic 1a khong bao ham ngin ngira 6 nhiém va quan 1y
bén vitng tai nguyén, dong thoi cling khong tinh dén cac dich vu duoc cung cép truc
tiép cho nganh moi trudng va tit ca cac loai hinh dich vu c6 thé mang lai loi ich
moi truong.

T6 chirc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD) dua ra mot khai niém rong hon,
d6 1a “nganh cong nghiép méi trudng”. Nganh cong nghiép moi truong bao gdm tat
ca cac loai hinh hoat dong dé san xuat ra hang héa va dich vu bat dau tir cac thiét bi
nguén, cac cong nghé lam sach va kiém soat 6 nhiém, t6i cac dich vu k¥ thuat va tai
ché... Theo dinh nghia nay, OECD chia DVMT thanh 7 phan nganh: 1/Nudc sinh
hoat va quan 1y nudc thai; 2/Quan 1y chat thai ran va chét thai nguy hai; 3/Bao vé
khi quyén va khi hau; 4/Khéi phuc va 1am sach dat, nude; 5/Giam d6 rung va tiéng
on; 6/Bao vé da dang sinh hoc va canh quan méi truong; 7/Céc dich vu hé tro va
dich vu moi truong khéc.

Viét Nam chua c6 cac hudng dan vé phan loai DVMT, nganh cong nghiép méi
truong va cac san pham cong nghiép moi trudng hién nay ciing chua c6 ma nganh
kinh t& va mi nganh san pham, tuy nhién day la mot trong 2 ndi dung quan trong
ciia nganh cong nghiép moi trudng (gdbm ca hang héa moi trudng) di duge Luat
BVMT dinh nghia 14 “mdt nganh kinh té cung cip cac cong nghé, thiét bi, dich vu
va san pham phuc vu cic yéu cau vé BVMT”. Theo Quyét dinh s6 39/2010/QP-
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TTg ngay 11/5/2010 ctia Thu twéng Chinh phu quy dinh ban hanh Hé théng nganh
san pham Viét Nam thi c6 thé thdy mot sé nhom san pham lién quan dén DVMT da
duoc xép trong nhom nganh E gém: E37: Dich vu thoat nudc va xir Iy nude thai;
E38: Dich vu thu gom, xir ly, thai bo va tai ché rac thai; E39: Dich vu xt Iy 6 nhiém
va cac dich vu quan 1y chét thai ( Nguyén Dirc Khién, 2013).

Thuec hién chinh séch d6i méi va mé cira, Viét Nam da dat duge nhiéu thanh
tiru quan trong trong phat trién kinh té va an sinh xa hoi. Doi song ctia nhan dan lién
tuc duoc cai thién. Tuy nhién, bén canh cac thanh cong, Viét Nam cling dang doi
mat v6i nhiéu van dé bic xtc, dic biét 1a su xuéng cép cia chét lugng moi
treong.O nhiém méi truong, suy thoai tai nguyén dang dién ra gay git véi muac do
phirc tap ngay cang gia tang, lam thiét hai 1on vé kinh té va gy ra nhiéu hé qua
nghiém trong khac. Trong bdi canh d6, nhu cau vé xir Iy chat thai va cai thién moi
trrong ngay cang cao, trong khi nang luc cung ung dich vu moi truong (DVMT) va
chat lugng DVMT con thap khong dép tmg dugc nhu ciu phat trién ngay cang
nhanh cta x4 hoi. Nguyén nhén chinh 1a do khu vyc tu nhan tham gia chwa nhiéu,
chi méi phét trién ¢ cac thanh phd 16n. Trude day, cac hoat dong lam sach, khoi
phuc maéi trudong va bao vé tai nguyén dugc xem la nhitng dich vu cong, do chinh
pha cung cip. Nhung hién nay, do ganh ning d6i v6i ngan sach ngdy cang 16n,
cong véi mot thuc té 1a cac doanh nghiép nha nudc hoat dong khong hi¢u qua nén
chinh phti ¢4 tim cach x& héi hoa linh vuc DVMT va tao ra cac co ché khuyén
khich tu nhan dau tu vao linh vuc ndy. Nhu vy, ¢ goc d6 quan Iy Nha nudc, so di
dich vu nay chua phat trién 1a do chiing ta dang thiéu mot hanh lang phap 1y nham
hd trg c6 hiéu qua cho viéc hinh thanh, quan 1y va phat trién céc loai hinh dich vu
vé méi trudng ( Tran Hoan, HO Trung Thanh, Truong Thi Thanh Huyén, 2007 ).
1.2.2. Chit lwong dich vu

1.2.2.1. Khai niém dich vu
Chat luong dich vu 1a mot pham trii rong va c6 rat nhidu dinh nghia khac nhau tiy

thudc vao timg loai dich vy, nhung ban chit cta chat luong dich vu néi chung dugc
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xem la nhitng gi ma khéach hang cdm nhén duoc. MOdi khach hang ¢6 nhén thirc va nhu
cau c4 nhan khac nhau nén cam nhan vé chat lugng dich vu cling khéc nhau.

Theo Joseph Juran & Frank Gryna “Chat luong 1a su phu hop d6i véi nhu cau”.

Theo Armand Feigenbaum (1945) “Chat lugng 14 quyét dinh cua khach hang
dya trén kinh nghiém thuc té ddi v6i san phém hodc dich vy, dugc do luong dua
trén nhiing yéu ciu ciia khach hang- nhiing yéu ciu nay cé thé dugc néu ra hoic
khong néu ra, dugc y thirc hodc don gian chi 1a cdm nhén, hoan toan chu quan hodc
mang tinh chuyén moén — va luon dai dién cho muc ti€u dong trong mét thi truong
canh tranh”.

Theo American Society for Quality “Chat luong thé hién sy vuot trdi cua hang
hoa va dich vu, dic biét dat dén mirc d6 ma nguoi ta co thé théa man moi nhu cau
va lam hai long khéach hang”.

Theo quan diém ctia Gronroos (1984) cho rang, chat lugng dich vu duoc danh
gia trén hai khia canh: chat lugng k¥ thuét va chat ludng k¥ ning. Chét luong k¥
thuat lién quan dén nhiing gi dugc phuc vu con chét luong chirc nang noi 1én chung
duogc phuc vu nhu thé nao.

Dich vu cung cép tot hay khong 13 ty thude vao ngudi cung cép dich vu qua
thai d§, quan hé bén trong cong ty, hanh vi, tinh than phuc vu, su biéu hién bén
ngoai, tiép can va tiép xuc khach hang. Mudn tao dich vu tét, phai co su giao thoa
giita chét lugng k¥ thuat va chét lugng chirc ning.

1.2.2.2. Pgc diém cua chat lwong dich vu

Mic du c6 nhiéu khai niém chét lwong dich vu nhung xét mot cach téng thé,
chét luong dich vu bao gdm nhiing dic diém sau:

- Tinh vuot troi (Transcendent) : Ddi v6i khach hang, dich vu c6 chat luong 1a
dich vu thé hién duoc tinh vuot troi “vu viét” ciia minh so v&i nhitng san phém
khac. Chinh tinh wu viét nay lam cho chat lugng dich vu tré thanh thé
manh canh tranh ctia cdc nha cung cap dich vu.

- Tinh dic trung ctia san pham (Product led) : Chat luong dich vu 13 tong thé nhitng

mat cbt 16i nhat va tinh tiy nhat két ma nha cung cap dem lai cho khach hang. Vi
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vay, dich vu co chét luong cao s€ ham chura nhiéu “dac trung vuot tro1” hon so voi
dich vu cép thap.Chinh nhd nhiing dic trung nay ma khach hang c6 thé nhan biét
chét luong dich vu cia nha cung cép dich vu so v&i cac d6i thu canh tranh.

- Tinh cung tng (Process or supply led) : Chat luong dich vu gén lién v&i qua trinh
thuc hién, chuyén giao dich vu dén khach hang. Do do, viéc trién khai dich vu,
phong thai phuc vu va cach cung tmg dich vu s& quyét dinh chat luong
dich vu t6t hay x4u.

- Tinh théa mén nhu cau (Customer led) : Dich vu duoc tao ra nhdm dap tng nhu
cau
khach hang. Do d6, chat lwong dich vu nhat thiét phai thoa man nhu cau khach hang
va lay yéu cau cuia khach hang 1am cin ctr dé cai thién chat luong dich vu. Néu
khach hang cam théy dich vu khong dap ung duogc nhu cAu ciia minh thi ho s&
khong hai long vi chat luong dich vu ma ho nhén duoc. Xét trén phuong dién phuc
vu khach hang, tinh thoa man nhu cdu di bao gdm ca y nghia cia tinh cung
tmg.Néu tinh cung tng mang yéu té noi tai thi tinh théa méin nhu cau bi chi phdi boi
tac dong bén ngoai nhiéu hon.

- Tinh tao ra gia tr1 (Value led) : Chét luong dich vu gén lién vdi cac gia tri duogc
tao ra nham phuc vu khach hang. Dich vu khong san sinh ra gié tri nao hét
thi duoc xem la khong cé chat luong.Vi vay, viéc xem xét chét lurong dich vu hay
cu thé hon 14 cac gia tri dem lai cho khach hang phu thudc vao danh gia cua khach
hang chir khong phai ctia nha cung cép dich vu.
1.2.2.3. Niim nhan t6 cua chat heong dich vu

- Phuong tién hiru hinh (Tangibles): thé hién qua thuong hi€u, hinh anh, tai liu,
trang thiét bj va may moc dé thuc hién dich vu va ngoai hinh, trang phuc cta nhan
vién phuc vu.

- B9 tin cdy (Reliability): thé hién kha nang thyc hién dich vu phu hgp va ding
hen ngay tir 1an dau.

- Tinh d4p tng (Responsiveness): mirc ¢ mong mudn va sén sang phuc vu khach

hang kip thoi.
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- Ning Iyc phuc vu (Assurance): kién thirc chuyén mén va phong cach lich 1am,
niém n& cia nhan vién phuc vy, tinh san sang va dac bi¢t 1a giai quyét nhanh cac
khiéu nai, thic méc cua khach hang.

- Su cam thong (Empathy): thé hién sy 4n can, quan tim, thim hoi, dong vién dén
ting ca nhan khach hang.

1.2.3. Sw hai long cuia khdach hang
1.2.3.1. Khai niém sy hai long cua khdach hang

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé su hai 10ng ctia khach hang ciing nhu ¢6 kha
nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ctru cho rang sy hai long 1a
su khéc biét gitra ki vong cua khach hang va cam nhan thuc té nhan dugc. Theo
Fornell (1995) su hai long hodc su thét vong sau khi tiéu dung, dugc dinh nghia nhu
14 phan Gng cua khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan sy khac nhau giira ky
vong trude khi tiéu dung véi cam nhan thuc té vé san pham sau khi tiéu dung né.

Hoyer va MacInnis (2001) cho rang sy hai 1ong c6 thé gin lién véi cam giac
chap nhan, hanh phuc, giup d, phan khich, vui sudng.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long cua khach hang la mot thai
do téng thé cua khach hang ddi v&i mot nha cung ca?ip dich vu, hoac mdt cam xuc
phan ung vdi sy khac biét gitra nhitng gi khach hang dy doan trudc va nhirng gi ho
tiép nhan, doi voi sy dap img mot sé nhu cau, muc tiéu hay mong mudn”.

Theo Zeithaml & Bitner (2000), su hai long ctia khach hang 1a sy danh gia cua
khach hang vé mot san pham hay mot dich vu dd dap tmg duoc nhu ciu va mong
doi cua ho.

Kotler (2000), dinh nghia “Sy hai 1ong nhu 1a mot cam giac hai long hodc that
vong ciia mot nguoi bang két qua cia viée so sanh thuc té nhan duoc cia san pham
(hay két qua) trong méi lién hé véi nhitng mong doi ctia ho”.

Su hai long ctia khach hang 1a viéc khac hang cin ctr vai nhing hiéu biét cia
minh ddi voi mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhiing dénh gia hoic
phan doan cha quan. D6 13 mét dang cam giac vé tAm 1y sau khi nhu ciu cta khach

hang dugc théa man. Su hai long cua khach hang dugc hinh thanh trén co sé nhiing

15



kinh nghiém, dac biét dugc tich lity khi mua sam va sir dung san phém hay dich vu.
Sau khi mua va sir dung san pham khach hang s& co su so sanh giira hién thyuc va ky
vong, tor d6 danh gia dugc hai long hay khong hai long.

Nhu vy, ¢6 thé hiéu duoc 1a cam giac d& chiu hodc c6 thé that vong phat sinh
tir viéc ngudi mua so sanh gitta nhimg lgi ich thuc té cta san pham va nhiing ky
vong cua ho. Viéc khach hang hai long hay khong sau khi mua hang phu thudc vao
viéc ho so sanh gitta nhitng loi ich thuc té clia san phém va nhiing ky vong cua ho
trude khi mua. Khai niém san phém o day duoc hiéu khong chi 1a mot vat thé vat
chat théng thudng ma nd bao gdm ca dich vu.

Dinh nghia nay da chi rd rang, su hai long 1a su so sanh giita loi ich thyuc té
cam nhén dugc va nhiing ky VQng.Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong thi khach
hang s& that vong. Con néu loi ich thuc t& dap tng voi ky vong da dit ra thi khach
hang s& hai long.Néu loi ich thuc té cao hon ky vong ctia khach hang thi sé tao ra
hién tugng hai long cao hon hodc 1a hai long vuot qua mong doi.

1.2.3.2. Phan logi sy hai long cua khach hang
Theo mét s6 nha nghién curu co6 thé phan loai sy hai long cua khach hang thanh 3
loai va chiing co su tdc dong khac nhau dén cic nha cung cép dich vu:
- Hai long tich cuc (Demanding customer satisfaction)
- Hai 1ong on dinh (Stable customer satisfaction
- Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction)

Can clr vao phan tng tinh than khi nhu cau ctia khach hang duogc dap tmg c6
thé phan chia su hai long cta khach hang theo céac loai dudi day: thoa méan, vui vé,
giai thoat, méi la, ngac nhién mimng rd. 7 trang thai tréndéu 13 su hai long cta khach
hang nhung lai c6 su khac biét rat 16n.

Can ctr vao cac tang 16p khac nhau cta hé théng kinh doanh tiéu thy :

- Sy hai long d6i v6i doanh nghiép
- Su hai ong véi hé thong kinh doanh tiéu thy thi truong
- St hai long vé san pham, dich

- Su hai long vé nhan vién

16



- Sy hai ong vé hinh anh va méi truong
Trong cac phuong dién hai 1ong cta khach hang thi sy hai long vé san pham va
dich vu 14 co ban nhung ciing khong vi thé ma coi nhe nhimng ¥ kién nhan xét danh
gid ctia khach hang vé cac phuong dién khac.
Cin cr vao giai fioan phat trién khac nhau trong qua trinh mua, c6 thé phan loai
sy hai 1ong ctia khach hang thanh bén loai nhu sau:
- Sy hai long trude khi mua,
- Su hai long khi mua hang,
- Su hai long khi str dung,
- Su hai long sau khi stir dung.
Nhu vdy, chi khi suy nghi toan dién vé nhu cau cia khdch hang, ta méi cé thé
tao ra dwoc cam giac hai long hoan toan o khach hang.
1.2.3.3. Muc dich cua viéc lam hai long khach hang
Trong Mai truong canh tranh ngdy cang gay gat, mot doanh nghiép mudn ton
tai va phat trién thi su hai 1ong cao d6 cia khach hang 1a nhimg gi ma mot doanh
nghiép can phan dau dat duoc, d6 1a cach tét nhat dé thu huat va giit duge khach
hang. Su hai long ciing nhu gia tri mong doi ciia khach hang thuong thong qua (1)
kinh nghiém mua hang hay st dung dich vu trong quéa kht; (2) thong tin truyén
miéng tir nhitng ngudi than, ban beé da ting sir dung san pham, dich vu; (3) nhu cau
ca nhan; (4) 161 htra cua doanh nghiép ddi v&i khach hang. Mot ngudi khach hai
long voi viéc mua hang thuong ké trai nghiém tét ay voi vai ba ban bé cua ho,
nhung néu khong hai 1ong thi nguoi ay s& ké chuyén khong hay véi ca chuc nguoi
khac. Sy hai 1ong cua khach hang d3 tré thanh mot yéu té quan trong tao nén loi thé
canh tranh. Mirc d6 hai 1ong cao c6 thé dem lai nhiéu loi ich bao gém:
- Long trung thanh: khach hang c6 muc do hai long cao s€ tin tudng, trung thanh
va yéu mén doanh nghiép.
- Tiép tuc mua thém san pham: khi mua mot mén hang bat ky thi khach hang sé&
nghi dén cac san pham caa doanh nghiép 1am ho hai long dau tién. Va dan dan s&

trd thanh thoi quen khién ho chi sir dung san pham caa doanh nghiép do.
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- Gi6i thidu cho ngudi khac: mot khach hang co murc do hai long cao sé& ké cho gia
dinh va ban bé vé san pham va dich vu cua doanh nghiép.Tir ¢6 doanh nghiép s&
nang cao duoc sé luong khach hang.

- Duy tri su lya chon: c6 méi quan hé chat ché véi long trung thanh, yéu t6 nay
cho thay khi khach hang hai long v&i san pham, dich vu cua doanh nghiép, ho c6
tam 1y it mudn thay d6i san pham khi chung c6 cing mét chirc nang.

- Giam chi phi: doanh nghiép s& tén it chi phi hon dé phuc vu mét khach hang c6
muc d9 hai long cao so voi mot khach hang méi.

- Gia cao hon: khach hang c6 mirc d hai 1ong cao s& sin sang tra nhiéu hon cho
san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cép.

1.2.4. Cdc yéu to anh hwéng dén sw hai long ciia khdch hang
1.2.4.1. Chat lwong dich vu

Moi quan hé giita chat lugng dich vu va su hai 1ong cta khach hang 1a cha dé
duoc cac nha nghién cru dua ra ban luan lién tuc trong cac thip ky qua. Nhiéu
nghién ctru vé su hai long cua khéach hang trong cac nganh dich vu da duoc thuc
hién. Mot sb tac gia cho rang giira chat luong dich vu va sy hai 1ong cua khach hang
c6 su trung khép vi thé hai khai niém nay c6 thé sir dung thay thé cho nhau.

Tuy nhién, qua nhiéu nghién ctru cho thay chat luong dich vu va sy hai long
khéach hang 1a hai khai niém phan biét. Parasuraman va cac cong su (1993), cho
rang gitra chat lvong dich vu va su hai long khach hang tén tai mot s6 khac biét, ma
diém khac biét co ban 1a van dé “nhan qua”. Con Zeithalm va Bitner (2000) thi cho
rang sy hai long cta khach hang bj tac dong boi nhiéu yéu té nhu: chat luong san
pham, chat luong dich vu, gia ca, yéu t6 tinh hubng, yéu té ca nhan.

Chat luong dich vu va sy hai 1ong tuy 13 hai khai niém khac nhau nhung
c6 lién h¢ chat ché vdi nhau trong nghién ctu vé dich vu (Parasuraman va cac cong
su 1988).Cac nghién ciru trudc day da cho thay chat luong dich vu 1a nguyén nhén
dan dén sy thoa méan (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996). Ly do 14
chét lvong dich vu lién quan dén viéc cung cp dich vu, con sy thoa mén chi danh

gia dugc sau khi da sir dung dich vu.
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Hai long ciia khach hang xem nhu két qua, chat lwong dich vu xem nhu la
nguyén nhan, hai long c6 tinh chat du béo, mong doi; chét luong dich vu la mot
chuan Iy tuéng. Su thoa man khach hang 1a mét khai niém tong quat, thé hién su hai
long cua ho khi ti€u dung mot dich vu. Trong khi d6 chit luong dich vu chi tap
trung vao cac thanh phan cu thé cua dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Tuy giita
chét luong dich vu va sy hai long c6 mébi lién hé v6i nhau nhung ¢6 it nghién ctru
tap trung vao viéc kiém dinh mtc do giai thich cua cac thanh phﬁn chét luong dich
vu d6i véi sy hai long, dac biét ddi véi ting nganh dich vu cu thé (Lassar va cac
cong su, 2000). Cronin and Taylor da kiém dinh mbi quan h¢ nay va két luan cam
nhan chét luong dich vu din dén sy thoa man khéach hang. Céc nghién ctu da két
luan réng chét luong dich vu la tién dé cua su thoa mén (Cronin va Taylor, 1992;
Spereng, 1996) va 1a nhan t cht yéu anh hudng dén su théa man (Ruyter, Bloemer,
1997).

Tém lai, chat luong dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu dén su hai long cia khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing san pham c6 chét
luong théa man nhu cau cta ho thi nha mang do da budc dau 1am cho khach hang
hai long. Do d6, mudn nang cao sy hai long khach hang, nha cung cip dich vu phai
nang cao chét luong dich vu. Néi cach khéc, chat luong dich vu va sy hai long ctua
khéach hang c6 quan hé chat ch€ vdi nhau, trong dé chat luong dich vu 1a céi tao ra
trude, quyét dinh dén su hai 1ong cua khach hang. Mbi quan hé nhan qua giita hai
yéu to nay 13 vin dé then chdt trong hau hét cac nghién ctru vé sy hai long cua
khach hélng.Néu chét luong duogc cai thién nhung khong dua trén nhu cau cua khach
hang thi s€ khong bao gio khach hang thoa man véi dich vu dé. Do do, khi st dung
dich vu, néu khach hang cam nhan duoc dich vu c6 chat luong cao thi ho sé& thoa
man véi dich vu d6. Nguoc lai néu khéach hang cam nhan dich vu c6 chét lugng thép

thi viéc khong hai long s€ xuat hién.
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Chit lrong
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Hinh 1.1. Quan hé gitta chat lwong dich vu va sw hdi long khdch hang (Spreng va
Mackoy, 1996)
1.2.4.2. Nguon nhan luc

Chat luong nguén nhén lyc c6 tdc dong tich cuc dén sy hai long ctua khach
hang
Pbi voi mdi mot doanh nghiép, thi ngudn nhan lyc manh khong chii tao cho t chirc
c6 nhitng loi thé canh tranh ma con 13 yéu té quyét dinh su thanh cong hay thit bai
cua doanh nghiép do.

bac biét, néu thiéu mot nguén nhan luc chat luong thi cé thé dan dén lang phi,
can ki€t va huy hoai cac nguén luc khéac. Nhu vay, vai tro cua ngu6n nhan luc chit
lwong d6i voi mdi doanh nghiép dugc thé hién ¢ nhimg vai trd co ban sau:

- Ngudn nhan luc chat luong giup cho doanh nghiép tiép can nhanh nhat véi
nhiing cong nghé, tri thirc ma&i. Ung dung nhanh va hiéu qua nhiing cong nghé va tri
thirc m&i vao hoat dong san xuét kinh doanh ctia doanh nghiép.

- Nang cao ning suat lao dong cua doanh nghiép nho k¥ ning, kién thtrc va kinh
nghiém ctia nhan luc chat luong: voi kha nang cia minh, nhén luc chat luong c6 thé
thuc hién nhiing cong viéc duge giao mot cach hi¢u qua nhat, sdng tao, tim toi ra
cach lam modi, san phém moi,...

- Nang cao chat lwong ngudn nhan liwc cta ca doanh nghiép: théng qua cong viéc,

kém cd@p chi bdo trong cong viéc ciia nhan luc chat lugng cao doi vdi nhan luc cua
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doanh nghiép gép phan lam nang cao chét lugng cliia ngudn nhan lyc cia ca to
chue.

Vi nhitng vai trd co ban trén, ngudn nhan luc s& gop phan gitp cho cac doanh
nghiép hoat dong hiéu qua hon, 1am tang sy hai 1ong cho khach hang véi dich vu
ctua doanh nghiép.

1.2.4.3. Gia ca

Su thay d6i cua gia ca ludn tac dong dén hanh vi ciia ngudi tiéu dung. Khi muc
gia ting 1én, nguoi tiéu dung c6 xu hudng cit gidm nhu cau tiéu dung cua minh.
Nguoc lai, khi mirc gia ha xuéng, ngudi tiéu dung duoc khuyén khich gia tang mirc
str dung hang hoa. Gia hang hoa cao s& khién cho ngudi tiéu dung phai can nhic
nhiéu hon mdi khi ra quyét dinh mua sam, dong thoi co y thic tiét kiém hon trong
viéc tiéu dung hang hoa. Nguoc lai, khi gia mdt loai hang hod dugc xem la qua
thap, nguoi tiéu dung s& c¢6 khuynh hudng sir dung hang hod mot cach “hao phong”
hon. Su bién dong cua gia ca ciing ludn anh huéng dén hanh vi ctia nhitng ngudi
san xuét. Gia hang hoa ting cao s& khuyén khich nguoi san xuét gia ting san luong
hang hoa.Gi4 hang hoa ha xudng thap lai tao ra ap luc budc nhimg nguoi ndy phai
cit giam san luong.

Trong nén kinh té thi tredng, sur 1én xudng linh hoat cta hé théng gi ca chinh 1a
mot “kénh” thong tin hitu ich vé tinh hinh thi truong dé nhing nguoi san xuat va
tiéu dung ra quyét dinh. Khi gid ctia mot loai hang hoa dang ting, nd c¢6 thé 1a mot
tin hiéu cho thay su thiéu hut hang hoa trén thi truong (do nhu cau vé hang hoa gia
tang hay do ngudn cung hang hoa thiéu hut). Trong trudng hop nay, viéc mé rong
san xuat hay han ché tiéu dung Ia thich hop khong chi véi ca nhan nhiing ngudi san
xudt, tiéu dung ma ca v6i xa hoi noi chung. Con khi gia ctia mét loai hang hod dang
di xudng, do6 s& 1a “thong diép” cua thi truong vé sy du thira twong d6i ciia hang
hoa. Dua trén “thong diép” niy, phan tng cat giam lugng hang hoa cung ung cia
nguoi san xuat hay mo rong tiéu ding ctia ngudi tiéu thu duoc thuc hién.

Trong quan hé giira cac thi truong véi nhau, sy van dong cua hé thng gia ca con

tao ra mdt co ché phan bd ngudn lyc hiru hi¢u. Dya vao su 1én xudng cua cac muirc
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gia, ngudn luc duge phan bo cho cac nganh kinh té khac nhau theo huéng: & nganh
nao ma gia twong ddi ciia hang hoa (so v4i gia cia cac hang hoa khac) cang cao
(chtng to nhu ciu twong d6i ctia xa hoi vé hang hoa nay cang 16n), thi & d6 cang thu
hit dugc nhiéu nguén luc cua xa hoi va nguoc lai.

Vai tro cung cap thong tin nham tao ra mét co ché phan bd ngudn lyc kiéu nhu
vay cua gia ca 1a cuc ky quan trong ddi voi nén kinh t&. N6 1am cho gid ca tré thanh
tin hiéu c6 kha niang két ndi cac quyét dinh riéng 1& cua hang nghin, hang triéu ca
nhan khac nhau trong nén kinh té vi nhau nham tao ra su can d6i hay an khép voi
nhau giita cung va cau, giita san xuét va tiéu dung. Su van dong ciia gia ca hudéng
vé muc gia cAn bang noi 1én kha nang ty van hanh, tu diéu chinh cta nén kinh té thi
truong.

1.2.5. Kinh nghiém ndng cao sw hai long cdaa khdach hang vdi dich vu moi truwong
0 trong va ngodi nuwoc
1.2.4.1. Kinh nghiém ciia mét s6 nwée trén thé giGi
Nhat Ban

Nhiing kinh nghiém trong nganh dich vu méi truong & Nhat Ban c6 thé cung
cap nhitng bai hoc quan trong cho cic doanh nghiép mdi truong & Viét Nam dé tao
ra mot dich vu t6t nhat cho nguoi dan. Pé lam hai long khéach hang, cac doanh
nghi¢p Nhat Ban chu trong vao vi¢c lam thé nao dé tao ra mot moi truong séng
xanh sach dep nhat c6 thé. Piéu d6 c6 nghia sdng con trong viéc thu hut khach hang
st dung dich vu.
Quan Iy rdc thai két hop cing tuyén truyén y thire nguoi dan :

Nhat Ban ban hanh Luat Méi truong co ban. Sau do, nhiéu luat khac cling dugc
thong qua dé giup tao ra mot khung tong thé cho mét hé théng quan 1y rac thai méi
nhung cach trién khai cu thé hé thdng nay duoc giao cho cac chinh quyén dia
phuong.

Rac 1a mot van dé mang tinh dia phuong va cic giai phap can phai phu hop véi

hoan canh cua ting dia phuong.
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Céu chuyén thanh cong cta hé thong quan 1y rac thai ciia Nhat Ban bat dau véi
viéc thu gom rac tir cac ho gia dinh ¢ cc thanh phd. Pudng phd ¢ cac thanh phd
16n Nhat Ban déu co cac bang dung ven dudng ghi chi tiét ké hoach thu gom rac
hang tudn ciing nhu cac biéu twong nhiéu mau sic dé minh hoa cho cac quy dinh
phai thuc hién trong van dé rac thai.

Céc thanh phd thuong phat hanh cac cubén cam nang vé xtr 1y rac thai co thé dai
dén 30 trang. Céc ho gia dinh va cac cong ty dugc yéu cau phai phan loai rac theo
nhiéu nhém rac khac nhau, ching han rac c6 thé dét nhu gidy vun, rac nha bép... va
rac khong dugc ddt vi phat ra khi ddc hai nhu pin, dd dién tir va rac co thé tai ché
nhu chai nhua, bao chi...

Tét ca cidc nhom rac nay duogc thu gom theo lich trinh cu thé va dugc van
chuyén dén nhitng noi khac nhau. Cac quy dinh vé phan loai rac c¢6 thé khac nhau
tiy mdi chinh quyén dia phuong.

Néu nhu & hau hét cac nudc chau A, ngén sach chi tip trung cho hoat dong thu
gom réc thi tai Nhat Ban, quy trinh xi 1y rac ciing duoc chu trong dau tu.

Nhat Ban tai ché 20% luong rac thai, khéng qué cao so véi tiéu chuan & cac nudc
phat trién nhu Pire, Ao, noi hon 50% rac thai dugc tai ché nhung cao hon so véi
nhiéu nuéc khac & chau A.

Pa sb rac thai cia Nhat Ban, khoang 70%, dugc dot dé san xuét dién. bay la
murc cuc ky cao néu so véi con sé 13% rac thai duoc dot dé san xuét niang luong &
My.

Nhat Ban bat dau d6t rac vao thap nién 1960 nhung quy trinh nay phat ra mot
lwong khi thai doc hai khong 16, khién ngudi dan phan doi cac nha may dot rac. Céc
chinh quyén dia phuong khic phuc van dé nay bang cach khuyén khich cic cong
nghé ddt rac sach hon, chéng han dbt rac & nhiét d6 trén 850 do C.

Pén nam 2015, ham lugng dioxin trong khong khi & Nhat Ban chi twong duong
1/50 so voi muc nam 1998.

B6 Moi truong Nhat Ban udce tinh chi phi quan Iy rac thai cia Nhat Ban vao

khoang 15.300 yen (138 d6 la M¥) /dau nguoi mdi ndm. Con s6 ndy cao hon nhiéu
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nude & chau A, chang han chinh phu Thai Lan chi chi khoang 2 d6 la /dau nguoi
mdi nam cho hoat dong quan 1y rac thai & cac thanh phd. Tuy nhién, thiét hai do 6
nhiém moi truong va cac co hoi bi bo 16 trong hoat dong tai ché rc thai & Thai Lan
14 rat 16m.

Bién bdi rac thanh ddo nhdn tao dé trong rimg

Nhat Ban cling tim cach tan dung cac bai rdc mdt cach hi€u qua. Chéng han, tir
nam 1973 dén 1987, 12,3 triéu tin rac cua thu d6 Tokyo dugc tip két & cac bai rac
khép kin trén vinh Tokyo. Dan dan, cic bii rac ndy bién thanh cac cum dao nhan
tao.

Nam 2007, nhitng ngudi tinh nguyén bat dau trong ciy trén cac dao rac nhan
tao rong 88 hecta ndy bang cach str dung dat  tir 14 ciy thu gom tir cac cong vién
va cac canh cay giy d6 & cac dudng pho.

Gio day, mot canh rimg co tén goi Sea Forest moc 1én tuoi tot trén cac dao rac
nhan tao & vinh Tokyo.Xa ban tir cac cong trinh xay dung duoc tn dung dé xay cac
16i di giita cac hang cay.

Kién tric su Tadao Ando, nguoi thiét ké du 4n Sea Forest, cho biét khu rung
nay co tac dung nhu mot “mday diéu hoa nhiét 6 thién nhién” khong 16, 1am mat lan
khong khi bién thoi vao do thi Tokyo.

T6 chire hoat déng tham gia tinh nguyén dé nhdt rdc

Nguoi dan Nhat Ban to chirc hoat dong tinh nguyén vi méi trudng thudng
xuyén nhu mét cach thé hién ¥ thirc giit gin vé sinh cong cong cia tit ca moi
ngudi. Cac nhém dia phuong trong ciing khu sinh séng, truong hoc, cong ty khong
chi lam sach khong gian cua noi d6 ma cé cac khu vuc lan can.

Tdt ca déu vi muc dich bao vé moi truong

Y thirc cong ddng, tap thé trong hau hét mdi con ngudi Nhat Ban dong vai tro
rat quan trong. Piéu nay duoc thé hién ngay tir trong cach xung ho khi néi chuyén.
Trong cong viéc nguoi Nhat thuong dé cao cai chung, tim sy hoa hop gitta minh va

nhitng nguoi xung quanh. Nhiéu doanh nghiép, ca nhan c6 thé canh tranh v6i nhau
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gay git nhung ho lai bat tay voi nhau dé c6 thé dat duge muc dich chung d6 1a bao
vé moi truong...( Lé Linh, 2018).
2.24.2.  Kinh nghiém ciia mt sé dia phwong & trong nudec
M6 hinh xa hoi hoa dich vu moi truromg tai tinh Nam Dinh

Nho chu dong tao didu kién vé co ché, chinh sach wu dii, thu hat, huy dong
ngudn luc cua cac to chirc, doanh nghiép trong va ngoai nudc dau tu cung cap dich
vu moi trudong, mang ludi dich vu moi truong tai Nam Dinh dang ngay cang lon
manh, nhan duoc sy hai long va tin tedng tuyét déi ciia khach hang.
“Néi khéng” véi doc quyén :

Tai Nam Dinh, Cong ty TNHH MTV Maoi truong Nam Dinh, nay 1a Cong ty
CP Moi truong Nam Pinh 1a don vi chu luc trong thu gom va xir Iy rac thai ¢ thanh
phb. Ngay sau khi chuyén d6i mé hinh hoat dong, Cong ty da tich cuc tip trung tai
chinh, ning lyc dau tu nang cép, cai tién cong nghé dé giai quyét cac van dé moi
truong 16n.
Tuy nhién nhu cau thu gom, xt Iy réc thai, nhét 13 tai cac ving ndng thén trong tinh
hién van rat cép bach nén UBND tinh Nam Pinh tiép tuc thuc hién chu truong
khuyén khich phat trién cac doanh nghiép, nha dau tu di manh dé giai quyét cac
van d& moi truong 16n, birc xuc cua tinh, bao gdm: Xt 1y chét thai ran cho cac khu
vuce kinh té tap trung; cai tao, phuc hoi moi trudng ddi véi cac khu vuce bi 6 nhiém
moi truong nghiém trong, 6 nhiém hoa chat bao vé thuc vat; tng pho, khic phuc su
cb moi trudng; giam dinh vé moi truong ddi vai may moc, thiét bi, cong nghé, giam
dinh thiét hai vé moi truong. V& lau dai, tinh tap trung khuyén khich, phat trién
mang luéi doanh nghiép dich vu méi trudng dap tng 100% nhu cau st dung dich
vu méi truong cua tinh; tién t6i mo rong thi trudng cung cip dich vu méi truong
sang cac tinh khac.

Phat trién kinh té méi truong

Hién tinh dang thuc hién ra soat nhu cau dich vu trong mot sb linh vuc méi

truong dic tht dé khuyén khich, thu hat dau tu. Dé dat hiéu qua cao trong muc tiéu

phat trién mang ludi doanh nghiép dich vy méi truong, Nam Dinh cling tap trung
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phat trién nganh kinh t& méi truong dé hd tro cac nganh kinh té khac giai quyét cac
van dé moi truong. Trong d6, chi trong phat trién mot s6 nganh san xuat san pham,
hang hoa than thién v6i méi truong, cac san pham tai ché, san xuét ning lurong tir
chat thai, timg budc hinh thanh va phat trién nganh kinh t& méi truong...

Cung véi do, tinh yéu cau cac nganh chiic nang chu dong nghién ctru, xay dung
ké hoach phat trién mang ludi trén co s¢ danh gid, du bao nhu cAu st dung dich vu
moi trudong trén dia ban, kha nang dap ung dich vu ciia doanh nghi€p trong va ngoai
dia ban; x4c dinh 1o co ciu, dinh huong phat trién doanh nghiép dich vu méi truong
trong timg linh vure, dap ing nhu cau xir Iy moi truong nham dat dugc cac muyc tiéu
xir Iy moi trudng cia dia phuong; chu trong phat trién doanh nghiép dich vu moi
treong thong qua hinh thirc dau thau, co ché hop tac cong — tu; 10ng ghép ké hoach
phat trién mang ludi doanh nghiép dich vu méi truong dén nam 2020, tim nhin dén
niam 2030 vao quy hoach phat trién kinh té - xd hoi cua dia phuong.

Khuyén khich kha ndng sing tao

Nho day manh cong tac x3 hoi hoa hoat dong thu gom, xir 1y rac thai sinh
hoat, Nam Dinh d3 thiét lap nhiéu co ché hay quan 1y luyc luong thu gom rac thai
sinh hoat. Nhan thay chi phi ddu tr may moc, cong nghé ddt rac ctia nude ngoai 1on
(trén dudi 3 ty ddng/1o dbt), qua kha ning cua cac dia phuong nén tinh c6 chi
truong st dung cong nghé may moc do chinh cac doanh nghiép trong tinh san xuét
néu thiét bi dat chuan.Co ché nay da khuyén khich dugc doanh nghiép dau tu kinh
phi nghién ctru, ché tao thanh cong 10 d6t rac thai sinh hoat; dwa vao van hanh, st
dung & quy mé cap x3; san pham con duoc xuat ban cho nhiéu dia phuong trén toan
quéc. Pién hinh nhu mé hinh 16 d6t rac sinh hoc LOSIHO ciia Cong ty TNHH Tén
Thién Pht (Xuan Trudng) di duoc cac xa Hai Nam, Hai Hung, Thi trdn Yén Dinh
(Hai Hau) va Thi trdn Xuan Truong (Xuan Truong)... lya chon st dung. Véi uu
diém gia ré, chi khoang 600-700 triéu déng/may, 10 dbt rac sinh hoc LOSIHO da
duoc Cuc S6 hitu tri tué, Tong cuc Tiéu chuan - Po luong - Chat lugng, Tong cuc
MBoi truong... kiém dinh, danh gia tiéu chuan hop 1& cia 10 d6t rac ( Cong ty CH

phan méi truong do thi Pa Nang, 2018 ).
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Cong ty ¢6 phan méi truong va dich vu Phi Tho

Trén ching duong 40 nam xay dung va phat trién, mo hinh to chirc va chic
nang, nhiém vu ctia Cong ty c¢6 phan moéi trudng va dich vu Phii Tho ¢ nhiing thay
d6i theo yéu cau nhiém vu chung va sy phat trién cta thanh phd. M6 hinh t6 chtc
hoat dong ciia Cong ty hién nay gom Dang ty, HPQT, Ban Giam ddc, 4 phong
nghiép vu, 7 do1 san xuét va 1 xi nghiép dich vu. Bé'lng su nd luc, cd géng cua minh,
Cong ty da dat nhitng két qua dang khich 18, nhiéu linh vuc phat trién nhanh, ¢
budc dot pha moi, chét luong cong tac v¢ sinh moi truong dugc nang 1én mot budc,
gop phan dé thanh phd ngdy mot xanh, sach, sang va dep hon. Khach hang ngay
cang hai long va dit niém tin vao dich vu ctia Cong ty.

Hién nay, rac thai sinh hoat co ban da dugc quan ly, kiém soat, thu gom, van
chuyén dén noi xtr 1y, lwong rac thai sinh hoat dugc thu gom, xuc, van chuyén hang
nam déu ting (nim 2016 13 59.000 tan, ndm 2017 13 60.000 tin). Cong tac quan 1y
cdy xanh d6 thi va cong vién, hoa cdy canh trén dai phan cach, cac tiéu canh, cong
vién dugc quan tdm dau tu chinh trang. Hang nam, Cong ty di trong méi hang
nghin cdy bong mat, chiam soc, cit tia tham c6, hoa va 1a mau thuong xuyén véi trén
263.000m2/nam. Cong tac quan ly cong vién va quang trudong da dugc tang cuong,
timg budc tuyén truyén van déng nhan dan giir gin canh quan, khong vt rac bira
bai, khong dAm 1én tham hoa, giit gin an ninh trat tu. ..

Bén canh d6, Cong ty ting cudng quan 1y, van hanh hé thong dién chiéu sang
cong cong va hé théng deén tin hiéu giao thong cac tuyén truc chinh, cac khu d6
thi... véi chiéu dai trén 190km; 5.343 bong dén cao ap; 3.471 béng dén san vuon,
22 nat dén THGT. Thyc hién chu trrong ctua thanh phé vé x4 hoi hoa dién chiéu
sang, Cong ty da lép dat hé théng dién xa hoi hoa tai 13 phuong, xa véi 58,9km
chiéu dai va 1.515 bong dén dong thoi co nhiéu ¢d gang trong viée chinh trang,
quan 1y nghia trang liét si va nghia trang nhan dan, phuc vu tét cac dich vu mai
tang, cai tang, tham nom mo chi, viéng nghia trang liét si, dap (mg céc nhu ciu cua
nhan dan.

Cong tac thu dich vu cong ich nham x3 hoi hoa cong tac v€ sinh moi trudng,
van dong cac thanh phan duogc thy hudng tir cong tac vé sinh moi trudng tham gia

dong gop kinh phi dé giam dau tu tir ngudn ngan sach Nha nudc duoc trién khai dat
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két qua déng thot1 nang cao chét luong céac dich vu cong ich, tao co ché khuyén
khich nhdm tiang ngudn thu. Cong ty di c6 nhiéu cd gang trong chi dao va to chirc
thuc hién nang muc thu hang nim ting dan nhu nim 2017 thu duoc 12 ty dong,
nam 2018 dy kién mac thu dat 13,5 ty dong. Doanh thu trong hoat dong san xuat
kinh doanh (SXKD) nhimng nim gan déy ting truéng vimng chic. Vi tinh than nang
cao chat luong dich vu cong ngdy cang t6t hon, Cong ty thuong xuyén phdi hop véi
chinh quyén cac cap, cac to chirc chinh tri xd hoi tuyén truyén, van dong nhan dan
trién khai dén céc khu dan cu y thirc vé sinh méi trudng, git gin va bao vé canh
quan chung, gop phan xay dung thanh phd ngay cang xanh, sach, dep.

Thuc hién Nghi quyét Pang bo va Nghi quyét Pai hoi dong c6 dong qua cac
niam, Cong ty dd phan dau mo rong san xuat kinh doanh trén cac linh vuc hoat
dong, doanh thu tir SXKD ngay cang ting, quyén loi, doi sdng cia CB,CNV ngay
cang nang cao. Céac ché do nhu BHXH, BHYT, BHTN... dugc Cong ty quan tAm, tir
d6 gop phan khich 1¢, dong vien CBNV yén tdm gan b v6i don vi. Cong ty ludn
dam bao nghia vu ndp ngan sach Nha nudc, dong ndp thué day du, kip thoi, khong
dé tdn dong qua cac nam.

Trai qua 40 nam xAy dung va phat trién, vdi nhiing thanh tich dat duogc, cac tap
thé, c4 nhan cia Cong ty da duoc cac cap, cic nganh ting thuong nhiéu Bang khen,
Gidy khen va cac danh hiéu thi dua khac. Pang bd Cong ty nhiéu nam lién duoc
cong nhan Pang bo trong sach viing manh; cac doan thé nhu Cong doan, Poan
thanh nién, H6i CCB luén 1a don vi tién tién xuét sic caa thanh phd. Pic biét nim
2003 Cong ty da duoc nhan Huan chuong Lao dong hang Ba cua Chu tich nudc;
nam 2007 duoc ting C& thi dua ciia Chinh phi va cac phan thuéng cao quy khac;
nhiéu tap thé, ca nhan dugc UBND tinh, UBND thanh phd khen thuong. Pay 1a su
ghi nhan thanh tich di dat duoc trong qua trinh xay dung va phat trién, khang dinh
su truong thanh cua Cong ty ( Ngoc Khanh, 2018 ).
1.2.4.3. Bai hoc kinh nghiém it ra cho Xi nghiép méi truong Hong Bang 1

Kinh nghi¢m cua thé gidi, dac bi¢t 1a kinh nghiém cia cac nudc phat trién trong
linh vuc dich vu méi trudng, cing véi kinh nghiém cia mét sé dia phwong trong
nudc sé 14 nhitng bai hoc qity bau cho Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 trong

viéc hoach dinh chién lugc, tung budc nang cao chét luong dich vu dé 1am hai long
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khach hang. Pam bio duy tri dugc sy canh tranh, can thiét phai hoc hoi kinh
nghiém tir cac nudc trén thé gioi va cac dija phuong trong nudc dé ap dung trong
diéu kién cu thé cua Hai Phong. Van dé kinh nghiém dé cép ¢ day khong chi 1a
nhiig van dé vé kinh nghiém thuc tién ma con 1a cac kinh nghiém trong co so 1y
luan dé dé ra chién lugc phat trién chung cho xi nghiép. Pay chinh 1a tién dé cia
phat trién, 14 co s& ctia hanh dong thuc tién trong viéc dam bao dich vu moi truong
phat trién theo huéng bén ving. Sau day 1a mot sé kinh nghiém rat ra cho Xi
nghiép moéi truong Hong Bang 1 :

Ap dung céc tiéu chuan, quy chuin ky thuit trong hoat dong san xuat kinh
doanh. Pay nhanh qua trinh c6 phan hoa cua xi nghiép, phat trién dich vu moi
treong di nang luc dé giai quyét cac van dé moi trudng 10n, birc xac cla xa hoi. ..

Bén canh do, phat trién cong nghé bao vé€ moi truong, st dung bén viing tai
nguyén va phuc hdi moi truong. Nghién ctru phat trién, tng dung, lam chia va
chuyén giao cong nghé xir Iy nudc thai, khi thai, chat thai ran va chat thai nguy hai
pht hop véi diéu kién riéng cua dia phuong.

Nghién ctru phat trién, tng dung, 1am chu va chuyén giao cong nghé va phat
trién doanh nghiép tai ché chat thai. DAy manh hop tic qudc té, tranh thu cac ngudn
tai tro tr cac nudc, t chirc quéc té trong nghién ctru phat trién, ung dung, lam chu
va chuyén giao cong nghé méi trudng...

Phat trién san xuét, ché tao, cung cép cac thiét bi, phuong ti¢n, dung cuy, san
pham bao vé moi truong. Phat trién dich vu méi trudng théng qua viée dau tu phat
trién cac hé théng thu gom, xtr Iy nude thai do thi tip trung tai cac thanh phd, khu
d6 thi, nudc thai cong nghiép tai cac khu cong nghiép lam nghé. Chu trong phat
trién cc hoat dong cung cép dich vu tu vin méi truong, nang lugng sach, sir dung
nang lugng tiét kiém hiéu qua...

Phat trién bo phan chim soc khach hang, giai quyét moi van dé mot cach nhanh
chong va thoa dang. Tich cuc tham gia cac hoat dong tuyén truyén ¥ thirc bao vé

moi trudng va cac hoat dong trach nhiém xa hoi khéc...
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CHUONG 2 : PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Quy trinh nghién ciru

Co s& ly thuyét

1

XAy dung ciu héi diéu tra,
phéng van

Xic dinh miu diéu tra

(N= 140)

Tién hanh thu

thap, phan tich

Két luin

Hinh 3.1 Quy trinh nghién curu
Quy trinh nghién ctru cia dé tai dugc thyc hién qua 04 budc
Budre 1 : Thiét 1ap cac cau hoi didu tra, phong van
- Sir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh dé dat ra cac cau hoi diéu tra
phong van. Muc dich dé tim hiéu, thay d6i va bd sung vé ndi dung dang nghién ciru.
- Pua ra céc cdu hoi diéu tra phong van vé su hai 10ng ciia khach hang véi
cac dich vu co ban cua xi nghiép
Buwéc 2 : Thiét 1ap mau diéu tra
Thiét 1ap 1 mAu phiéu diéu tra hoan chinh diéu tra trén 140 khach hang

dang str dung dich vu ctia xi nghiép. Tap trung diéu tra khao sat voi cac khach hang
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khu vuc Cho Sét, chg Tam Bac, khu vuc trung tdm thanh phé, truong hoc, bénh
vién va cac khdi co quan don vi thude khu vuc quan 1y.

Buwdc 3 : Thu thap va xur ly dit li€u

S lieu thu thap vé s& dugc phan tich. Qua trinh phan tich dién ra nhu sau:

- Théng ké mo ta : Nghién ciru sir dung phuwong phap théng ké mo ta cac yéu
t6 thong qua cac bang thdng ké, sé lwong két qua mau thu duoc, ty 16 phan tram.

- Phan tich so sanh : Phuong phap nay duoc tién hanh qua viéc tong hop cac
sd liéu va dem ra déi chiéu dé théy duoc su hai long ctua khach hang.

bay 1a cac phuong phap nghién ctru va cac bude nghién cuu luan van, dugc
thiét ké theo timg giai doan dé lam cin ct cho Viéc phan tich su hai 10ng ctia khach
hang mot cach khoa hoc va khéach quan.

Buéc 4: Két lugn

Tir két qua co duoc trong qua trinh xir 1y dir liéu, dua ra két luan va mot
sO giai phap kién nghi dé ning cao sy hai 1ong ctia khach hang.

2.2. Phwong phap nghién ciu

2.2.1. Phwong phdp thu thdp dii li¢u
Dé phuc vu cho qué trinh nghién ctru dé tai nay, em tién hanh thu thap
dir liéu so cép va dit liéu thir cip

2.2.1.1. Phuong phdp thu thap dit liéu so cap

Luan van st dung 3 phuong phép 1a phuong phap quan sat, phuong phap
diéu tra va phuong phap phong van khach hang sir dung dich vu cta cong ty dé co
duoc cac dir licu so cép phuc vu cho viéc nghién ctru :

a) Phuong phap quan sat : Quan sat 1a mdt phuong phap thu thép dir licu
don gian, d& thue hién nhung rat hitu ich, du day khong phai 1a 1 phuong phap diéu
tra vi khong c6 cac cau hoi hay cau tra 101. Tuy nhién, mudn phuong phap nay dat
két qua tot can phai c6 1 mau nghién ctru cu thé.

Cac hinh thtrc quan sat :
+ Thai do: gdbm viéc quan sat cac dong tac, nhitng biéu 16 bang hanh dong

(cai nhin, anh mat...).
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+ Théai d§ ngdn nglri: quan sat nghién ciu ndi dung trinh bay, cach thic
truyén dat thong tin va sb luong thong tin bao ham trong noi dung cua 1 tinh hubng
nao do.

+ Thai d6 ngoai ngdn ngii: nhu 4m thanh (cao do, cudng do va am sic cua
101 néi), nhip do (tc d6 noi, khoang nging, tiét diéu), sy tham gia (khuynh hudng,
su ngat 101, 4p déo hay e d&) va phong thai (tir ngir, cach phéat am, tir dia phuong).

+ Mirc do twong quan: quan sat sy biéu hién mdi twong quan voi ngudi khac
nhu viéc gilr khodng cach va phai gitra ngudi ndy voi ngudi khac.

Khi st dung phuong phép quan sat, sy thanh cong phu thudc vao sy nhay
cam ctia ngudi quan sét, thong tin chinh xac va ddy du duge ghi nhan tir nguoi quan
sat. Uu thé phuong phap nay 1a két qua hién nhién tryc quan, dé thira nhan va tuong
d6i chinh x4c. Tuy nhién né co6 thé bi han ché néu dung dé nghién ctru nhém cb
dinh nguoi tiéu dung do khé khin trong chon mau hoic do ddi twong quan sat bi
nham Ian.

b) Phuong phép diéu tra: Xay dung cac mau phiéu diéu tra ddi v6i cac ddi
tuong 14 tdp thé va ca nhan st dung dich vu cua xi nghiép. Noi dung chi yéu cia
phiéu diéu tra 13 nhitng cdu hoi danh gia chat lugng dich vu va sy hai long cua

khach hang doi véi cac dich vu cia xi nghiép. Cac budce tién hanh diéu tra bao gobm

- Lap mAu phiéu diéu tra : dit ra cac cau hoi c6 lién quan dén van dé nghién
clru

- Phat phiéu diéu tra t&i 140 khach hang str dung dich vu cta Xi nghiép moi
truong Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Mai trudng d6 thi Hai Phong.

- Thu thap mAu phiéu diéu tra

- Tong hop va xtr Iy dir liéu ctia phiéu diéu tra

¢) Phuong phap phong van : Dé 1am rd chi tiét hon nhiing van dé ma miu
phiéu diéu tra khong phan anh hét dugc, em dd xay dung cau hoi va tién hanh
phong van cac khach hang. Céch thirc phong van 13 phong van truc tiép timg ca

nhan st dung dich vu. Phuong phéap phong véan giap thu thap duoc cic thong tin vé
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thuc tai, suy nghi tdm tu tinh cam mudn cua khach hang. C¢ tinh xéc thuyc, chét
lwong va do tin cay c6 thé kiém nghiém dugc trong qua trinh phong van.Tuy nhién
doi hoi ngudi phong van phai cé trinh d6 chuyén mén vé linh vire can phong van va
kha nang tiép can ciing nhu giao tiép t6t. Phuong phap phong van thich hop st dung
trong pham vi hep va it ddi tuong.
2.2.1.2. Phwong phdp thu thap di# ligu thaz cdp
Dtr liéu thir cép ma em thu thap dé phuc vu cho viéc nghién ctru dé tai bao
gdm :
+ Béo cdo két qua hoat dong kinh doanh trong 3 ndm tir nam 2015 dén nim
2017 cta Xi nghiép moi truong Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Mbi trudng
do6 thi Hai Phong.
+ Mot s6 cong trinh nghién ciru co lién quan dén dé tai nghién ciru cua cac
khoa trudc.
+ Céc tai liéu tham khao tir cac trang bao, mang va truyén hinh...
+ Céc gido trinh, tai liéu giang day c6 lién quan dén van dé nghién ciru
+ Tai li€u cua cac phong ban trong Cong ty
2.2.2. Phwong phdp phén tich dii liéu
2.2.2.1. Phwong phdp phan tich dir liéu so' cap
Trén co so cac dit liéu so cip thu thip duoc tir phiéu diéu tra, em di tong
hop lai theo céac chi tiéu. Sau d6 tién hanh thdng ké cac cau tra 101 trong phiéu diéu
tra theo céc chi tiéu va phuong an tra 101 roi tinh ty 18 %.
2.2.2.2. Phwong phdp phdn tich dir liéu thir cdp
Phuong phép théng ké : Thu thap cac dir chi tiét vé thong tin, tinh hinh
hoat dong san xuat kinh doanh va cac hoat dong khac cia Xi nghiép moéi trudng
Héng Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Mbi truong d6 thi Hai Phong tir bao cdo tai
chinh, bao cao két qua hoat dong kinh doanh san xuat, bao dién tir...dé tién hanh

tap hop cac thong tin c6 lién quan dén dich vu cta xi nghiép.
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Phuong phép so sanh : Dya vao cac dit liéu thong ké, tién hanh phan tich
so sanh dé tim ra sy thay d6i vé con s6. Qua d6 dua dugc ra nhiing danh gia va két
luan chi tiét.

Pé danh gia sy hai 10ng cua khach hang vé6i dich vu cia Xi nghiép moi
truong Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Moi truong do thi Hai Phong, luan van
di sau vao nghién ctru cac dich vu co ban nhét cua xi nghié¢p :

- Chét lugng dich vu quét dudng hé

- Chét lugng thu gom rac

- Chét luong nha vé sinh cong cong

- Gia ca dich vu vé sinh

Sau qua trinh diéu tra bang mau phiéu diéu tra, thu vé duoc két qua :

- Tong s6 phiéu diéu tra : 140

- Tong s6 phiéu thu vé : 120

- Téng s6 phiéu co gia tri : 115

- Téng s6 phiéu khong c6 gia tri : 5
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CHUONG 3 : THUC TRANG SU HAI LONG CUA KHACH HANG
VOI DICH VU CUA Xi NGHIEP MOI TRUONG HONG BANG 1-
CONG TY TNHH MTV MOI TRUONG PO THI HAI PHONG

3.1. Giéi thi¢u Xi nghiép méi trwong Hong Bang 1- Cong ty TNHH MTV Mobi
troeong do thi Hai Phong
3.1.1. Thong tin chung

Quan Hoéng Bang c6 vi tri quan trong trong qua trinh hinh thanh va phat trién
thanh phé cong nghiép — hai cang I6n nhat mién Bic, 13 cai noi ra doi, d6 thi 16i cua
thanh phd.Trai qua 57 xdy dung va phat trién (1961 — 2018), tir mot khu do thi ci,
quan di va dang c6 nhiéu thay d6i to I6n, tré thanh trung tdm kinh té - chinh tri -
van héa caa thanh phd. Véi dién tich 14,5 km2, dan sé trén 17 van ngudoi, quan
Hong Bang c¢6 11 phuong va dugc chia thanh 3 khu vue d6 thi, d6 1a: khu vuc trung
tam, khu vuc can trung tam va khu vyc xa trung tam.

Cung v&i su phat trién Kinh té - xa hoi va qua trinh cong nghiép hoa, hién dai
Vi tée do cao di dit ra cho quan Hong Bang mot ap luc 16n vé van dé méi truong :
ngudn chét thai doc hai cang I6n, tai nguyén thién nhién bi khai thac triét dé, moi
truong va tai nguyén cang bi suy thodi thi xac suat Xay ra cac su 6 méi truong cang
cao. Céac khu cong nghiép va nha may & nudc ta nhin chung déu lac hau, chua c6
thiét bi xur 1y chat thai, d6 truc tiép nudc thai ra song hd va cac khu vye dan cu xung
quanh, gdy 6 nhiém méi truong, tac dong xau dén suc khoé cia nguoi lao dong
cling nhu cua cong dong dan cu. Véi su nd luc, tinh than tu giac cta cong dong,
trach nhiém caa cac cap, nganh co chic nang, dac biét 1a Xi nghiép méi truong
Hong Bang 1- Cong ty TNHH mét thanh vién méi trudng d6 thi Hai Phong dang
trong qua trinh ¢6 phan hoa dich vy mai truong, tinh hinh thu gom quét don va xir
Iy réc thai ciia quan da cai thién dang ké.

Tén don vi: Xi nghiép moi truong Hong Bang 1 thudc Cong ty TNHH MTV moi
truong do thi Hai Phong.
Pia chi : S6 14 Cu Chinh Lan- Hong Bang- Hai Phong
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S dién thoai : 0225.747.787

Email : xinghiepmoitruonghongbangl@gmail.com

& 5 phuong trung tim quin Hong Bang (Minh Khai, Hoang Vin Thu, Quang Trung,
Phan Boi Chau, Pham Héng Thai), dia ban g@)m toan bd dai trung tdm, noi vui
choi, giai tri, tap trung phén 16n céc co quan, don vi, trung tdm chinh tri, van hoa

cua Trung wong va Thanh pho, cac chg dau moéi, mat do nguoi dan tham gia giao

thong dong duc.

Xi nghiép Mbi truong Hong Bang 1 ¢6 nhiém vu quan 1y dich vu méi truong

Co cdu ngudn nhan Iyc ciia Xi nghiép tir nam 2015 dén nam 2017

Bang 3.1. 86 heong va co cau nhan lwc Xi nghiép, giai doan 2015-2017

Nam 2015 | 2016 | 2017 | 2016/2015 2017/2016
Tong 77 79 79 +2 0
Gian tiép 4 4 4 0 0
Thu ngan 3) 3) 3) 0 0
Truéng ca 2 2 2 0 0
Nhéan vién PTKT 4 4 5 0 +1
Cong nhin tryec tiép o1 65 o4 +4 -1

Khéi lugng cong viée :

Bang 3.2. Khoi Luong Phuc vu (Co phu luc chi tiét kém theo)

STT Loai cong viéc bVvT Khoi lwong
1 | Duy tri dudng pho ban ngay m 17573
2 | Quét duong, he phd m? 212.966,31
3 | Tuaviahe m 15.631,02
4 | Duy tri v¢ sinh xém ngd m 7.820,80
5 | Duy tri cau cau 1
6 | Thu gom rac dan ho 3.990
7 | Thu gom kinh doanh ho 784
8 | Thu gom rac co quan m3 526,85
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Céc trang thiét bi may moc :

Bang 3.3. Bdng ké trang thiét bi, mdy méc

STT Loai thiét bi PVT S6 lwong
1 | Xerac Chiéc
120
2 | Xe gom rac Chiéc 4

w

May cat co

Chiéc

3

o~

Maéy bom ép luc cao

Chiéc

Céc diém tiép nhan rac:

- B6t dién Hai Quan
- Cay xang Van Tué

- Minh Khai
- Phu San

- Lac Long
- Lan Ong

- Ngi 3 Tran Quang Khai

- Tam Bac
- Pham Hon

g Thai

So do to chirc ciia Xi nghiép Méi trwong Hong Bang 1 :

Cng ty THHH MTY MT
4 thi Hai Phang

Gism déc, Phi G
rghigp MT HEA
Kétodn théngks |—
———————— | 1
i i
1 1
i i
f==————== *|  Mhinviénthungan —.JI
i i
i i
1 1
i N - i i
[ 4 Trwdng ca=inHust i
1 :
i i
i i
1 M khai thac khach !
________ = hang & hé o =« 4":
L 1
i
F-———-——=—-====== fe===ssmsscca== F R e R FEEEEEEEEEEEE T l
i i | | ! |
| | ! | 1 i
¥ ¥ ¥ ¥ T ¥
T2 Wi Khai 1 T2 Mink Khai 2 Té Hodng Wan Té Quang Té F'ha:n BEdi T F'ha_n}H:l}ng
Thu Trung Chau Thai
& [ [) ¥
t _________ _———— T _______________ L N 4 } ______________ a l
TR T TF T T TP Tl TFr T T THrT T Thari gian
Cal: 4h30-12h30 Cat 4h30-12h30 Cal: 4h30-12h30 Cat: 4h30-12k30 Cal: $h30-12h30 Cat: 4h30-g12h30
Call 12hi0- Ca2 1 12h20- Cal 1 12h30- Call: 12hi0- Call: 12h30- Caé 1. 12 30.20h30
20h30 Ca2 2: 6h- 20h30 Ca2 2: 16h- 2030 Caz 2: 16h- 20h30 CaZ 2: 16h- 20h30 Ca2 2: h- C 22 1Eh-24h
h 4h 4h 4h 4h a2, loh-

Hinh 2.1: So db t6 chirc bo may hoat dong
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Gidm doc Xi nghiép -

- La ngudi chiu trach nhiém cao nhét truée Pang iy va Ban diéu hanh Cong
ty vé moi mat hoat dong cua Xi nghiép;

- Két hop chit ché vé6i chinh quyén cac phuong, quan nhim tao sy tng hod
cua chinh quyén cac céip trong vi¢c thuc hién chirc nang nhiém vu ciua Xi nghiép;

- Giai quyét kip thoi co hidu qua cao trong moi cong viéc khac va cong viée
dot xut phat sinh trong qua trinh thyc hi¢n nhiém vuy;

- Lanh dao Xi nghiép hoan thanh tét nhiém vy Céng ty giao.
Phé gidm doc Xi nghiép -
Phé giam dbc XN phu trach san xudt

- Chiu trach nhiém trude Giam ddc Xi nghiép vé viée thuc hién két qua nhiém
vu duoc giao;

- Puoc gidm dbc Xi nghiép giao truc tiép diéu hanh san xuit, hang ngay don
dbc kiém tra quy trinh san xuat thu gom rac thai khép kin d6 dugc xi nghiép xay
dung va dugc Ban diéu hanh cong ty phé duyét. Pam bao tiéu chi dudng phd luon
ludn sach s&, cac diém tiép nhan gon gang khong un tic, khong con ton dong rac
thai trong ca san xuat;

- Xay dung phuong an san xuét, tinh toan va phan bo tién lvong cac to san xuét
theo khdi lwong, don gia dinh mirc ndi bd Cong ty giao khoan hang nam. Két hop
v6i Xinghiép Van tai dé xay dung quy trinh van chuyén pht hop tinh hinh thuc té;

- Piéu hanh trong ca san xuét thuc hién dung quy trinh san xuét va giai quyét
nhiing cong viéc phat sinh dot xuat trong ca;

- Két hop véi truong ca san xuét, nhan vién phét trién khach hang va hd tro san
xuét, to quan 1y d6 thi cac phuong lam cong tac trat tu do thi tuyén truyén ning cao y
thirc ctia nhan dan vé cong tac vé sinh moi truong, d6 rac ding gid, dung noi quy dinh;

- Ky hop déng cac co quan, don vi trén dia ban duoc giao.

Truedng ca san xudt:
- Chju trach nhiém trudc Giam dbc Xi nghiép vé viéc thuc hién két qua nhiém

vu duogc giao;
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- M s6 nhat ky theo ddi hang ngay va cac cong viée phét sinh trong ca san
Xuéit;

- Hang ngay kiém tra chit lugng phuc vu vé sinh duong phd, quan 1y lao
dong theo ddi ciing nhu vao ca va két thic ca, giao ca san xuét, bao ho lao dong,
dung cu san xuat. Kiém tra tinh trang v€ sinh trén dia ban toan xi nghi¢p va bao céo
chi tiét vé Ban giam d6c xi nghiép: Cal vao 9h hang ngay, Ca2 vao 14h30 hang
ngay;

- HO tro cac to san xuat 1am cong tac vé sinh cac diém tiép nhén rac, khong
dé rac ton dong, v¢ sinh sach s& xe gom va diém tiép nhan rac khi két thic ca san
Xudt.

- Két hop voi to Van tai Ngé Quyén giam sat quy trinh van chuyén do
dugc xay dung.

- Chu dong giai quyét kip thoi moi céng viéc phat sinh trong trong ca san
xudt va thuc hién cong viéc dot xuat Ban giam ddc xi nghiép phan cong. Néu trong
ca san xuat c6 nhiig vuéng mic hodc co cong viéc phat sinh dot xuit xay ra bao
ngay vé Phé giam dbc diéu hanh trong ca san xuét.

Thong ké, ké toan XN

- Théng ké

+ Co trach nhiém théng ké khoi lugng cong viée thuc hién. Két hop véi cac td
trudng san xuat 1én ké hoach bo tri phan cong lao dong hang thang, theo ddi chim
cong, tra luong theo chi tiéu khoan chi caa cong ty cho Xi nghiép. Md sb theo ddi vé
cong tac quan 1y nhan sy, dién bién Iwvong, ché d6 bao hiém.

+ Thanh toan tién luong, cac ché do cho nguoi lao dong, dam bao cong bang
chinh xéc.

+ Cap phét bao ho lao déng cho céng nhan.

+ Thanh toén bao hiém 24/24.

+ Chiju trach nhiém truéc Ban Giam déc Xi nghiép, bo phan quan 1y cac

phong nghiép vu Cong ty vé nhiém vu dugc giao.
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+ Lién hé v6i cac phong chire nang lam t6t cong tac, ché do chinh sach dbi voi
nguoi lao dong.
- Nhén vién ké toan :

+ Lién hé voi cac phong nghi€p vu, thuc hién theo doi thanh quyét toan cac ho
so cua Xinghiép va1 Cong ty.

+ Theo doi viéc thuc hién nhiém vu thu tién dich vu vé€ sinh trén dia ban
duogc giao. Kiém tra, giam sat viéc nhan héa don, theo doi viéc thu ndp tién vé Cong
ty theo quy dinh va thoi han nop;

+ Quan ly bién dong khach hang;

+ Két hop véi truong ca san xuat, nhan vién phat trién khach hang va hd tro
san xuét, nhan viénthu ngan cac phuong thyc hi€n nhi€ém vu thu tién dich vu vé
sinh.

+ Lap so theo doi tai san cta xi nghiép.

+ Thanh toan tién chi phi quan Iy ctia xi nghiép

+Chiju trach nhiém truéc Ban giam dbc xi nghiép, bo phan quan 1y cac phong
nghiép vu cong ty vé nhiém vu dugc giao.

Nhdn vién phat trién khdch hang va ho tro san xudt

- Cong viéc theo ddi phat trién khach hang

+ Po6n dbc nhan vién thu ngan dam bao hoan thanh nhiém vu dugc giao. Két
hop v6i nhan vién thu ngan khai thac khach hang, chdng that thu.Theo ddi khach
hang chinh stra héa don hang thang kip thoi.

+ La cau ndi giita chinh quyén dia phuong, phdi két hop v6i chinh quyén
phuong, tiép thu y kién ctia nhan dan vé cong tic vé sinh méi trudng va bao cdo vé
Ban giam ddc Xi nghiép.

+ Kiém tra bién dong khach hang timg phuodng, khai thac ky hop dong véi
khach hang huong dich vu cua Cong ty.

- Cong viée hd tro san xuit:

+ Don doc cong nhan san xuat dam bao hoan thanh nhiém vu duoc giao.
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+ Két hop cung véi trudng ca san xuét theo doi quy trinh 1am viéc trong ca
san xuét

+ Tuyén truyén nhic nhd mot sd bd phan dan cu y thirc chua cao xa rac bura
bai cac gio trong ngay.

+ Tuyén truyén, van dong huéng dan cac bd phan phéan loai ric thai dau
ngudn, lya chon rac thai hitu co. Theo ddi cong tac phan loai rac hitu co tir cong
nhan thu gom réc...

Chtre ning nhiém vu ctia td tredng san xuat, to trudng cong doan cac to SX:

T6 trudng san xudt :

- Quan ly lao déng va cong viée duoc giao trong t6 san xudt theo quy trinh
san xuét cia Cong ty;

- Thuc hién ménh 1énh san xuit cia linh dao don vi va nhan vién hd tro
san xuét;

- Chu dong t6 chuc thuc hién cong viéc dugc giao dam bao chit luong
VSMT,;

- Két hop thuc hién thu tién dich vu vé sinh trén dia ban duoc giao;

- Phan cong céng nhan trong t6 quan 1y chat ché cac ddi tuong phuc vu,
giam sat chat ché viéc thu tién DVVS dén tung hg gia dinh, hd tro tich cuc cho
nhén vién thu ngan thu triét dé tang doanh thu;

- Tham gia dé xuat phan phdi quyén lgi cho ngudi lao dong trong céc to
san xudt vé tién luvong, tién thudng, cac ché do chinh sach...dam bao cong bing,
nang suat ngay cong lam viéc va chét lugng cong viec

T6 truong cong doan:

- Giup viée to trudng san xuat dé quan xuyén, quan 1y lao dong va diéu
hanh cong viéc thue hién theo quy trinh san xuét ctia Xi nghiép da xay dung.

- Thay thé quan 1y diéu hanh cong viéc san xuat cua to khi to truong ving;

- Tham gia dé xuét vé phan cong lao dong trong 6 va phan phéi quyén loi to vién;

- Van d6ng cac to vién chap hanh cic quy dinh, ciing nhu hoan thanh tot

cong viéc dugc giao va tham gia cic hoat dong cong doan.
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Céng nhan truc tiép san xudt:
Thoi gian lam viéc:
Ca 1: Ttr 4h30 - 12h30
Ca 2.1: Ttr 12h30 — 20h30
Ca2.2: Tu 16h — 24h
Nhiém vu chung:
- Chuén bi dung cu lao dong va trang bi bdo hd lao dong.
- Canh gidi, dam bdo an toan giao thong trong khi tac nghi¢p.
- Tuyén truyén, van dong nhan dan giir gin vé sinh.
- Don sach rac tai cac diém tap két rac sau khi chuyén rac sang xe chuyén dung.
- V¢ sinh, tap trung dung cy, phuong tién vé noi quy dinh.
3.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién
Qua trinh hinh thanh va phat trién caa Xi nghiép Hong Bang 1 gan lién véi lich
sir hinh thanh va phat trién ciia Cong ty TNHH MTV Mai trudng d6 thi Hai Phong.
- Giaidoan 1: Tr nam 1976 — 1981
Theo Quyét dinh s6 566/TCCQ ngay 22 thang 12 nim 1976 cia UBND
thanh phd Hai Phong vé viéc hop nhat Doi quan 1y cong trinh cong cong sat nhap
v&i doi v¢ sinh thanh mot don vi sy nghiép phuc vu truc thudc 1anh dao S¢ nha dat
— Cong trinh d6 thi 1y tén 14 “ Cong ty vé sinh do thi Hai Phong”.
- Giai doan 2: Turnam 1982 — 1984
Thanh phd thi diém phan cip quan 1y cong tac thu don phan, rac vé cho 3
quén ndi thanh va & mdi quan c6 mot Cong ty vé sinh truc thude quan. Lic nay Xi
nghiép Moi trudng Hong bang 1 ¢o tén Cong ty vé sinh quan Hong Bang. Cong ty
da dam bao duoc nhiém vu duogc giao va dugc don nhan huan chuong lao dong
hang 3 va nhiéu phan thudéng ctia nganh thanh phd.
- Giai doan 3: Tur nam 1985 — 1992
Theo quyét dinh s6 776/TCCQ ngay 7 thang 8 nam 1984 vé viéc giai thé cac
Cong ty vé sinh va cong trinh cong cong thuéc UBND ba quin ndi thanh, théng

nhat quan 1y t6 chuc, nhiém vu ctia cac Cong ty nay vé Cong ty vé sinh d6 thi thudc
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S& nha dat va cong trinh d6 thi thanh phd quéan Iy van lay tén “ Cong ty vé sinh d6
thi Hai Phong”- Chi nhanh vé sinh quan Hong Bang.
- Giai doan 4 :Tur nam 1993 — 1999

Thuc hién theo quyét dinh s6 468/QD-TCCQ ngay 14 thang 8 nam 1993 cia
UBND Thanh phd vé viéc d6i tén Cong ty vé sinh d6 thi thanh Cong ty méi truong
d6 thi Hai Phong, xi nghiép méi trudng Hong Bang. Thuc hién theo quyét dinh sd
393/QP-UB ngay 28 thang 5 ndm 1994 ctia UBND thanh phd vé viéc thanh 1ap. Xi
nghiép moi trudng Hong Bang - Cong ty Moi trudng do thi Hai Phong tir hinh thuc
doanh nghiép Nha nudc hoat dong kinh té sy nghiép sang doanh nghiép Nha nudc
hoat dong kinh doanh dich vu ¢6 thu.

Nam 1996 Céng ty dugc thanh phd tach phan quan 1y hé thong thoat
nudc thai ra thanh 13p cong ty moi la Cong ty Mai truong d6 thi Hai Phong, nhiém
vu duy tu bao dudng dudng hé noi thanh duoc chuyén sang cho Cong ty cong trinh
do thi Hai Phong.

- Giai doan 5: Ttr nam 2000 — 6/2010
Thuc hién Quyét dinh s6 1175/QD/UB ngay 23 thang 6 nam 2000 cia
UBND thanh phd vé viéc chuyén Cong ty moi trudng d6 thi Hai Phong tir doanh
nghi€p Nha nudc hoat dong kinh doanh dich vu cé thu sang doanh nghiép Nha nudc
hoat dong cong ich theo Nghi dinh 56/CP ngay 2 thang 10 nam 1996 ctia Chinh phu.
- Giai doan 6: Tir thang 7/2010 dén nay
Thuc hién Quyét dinh s 1019/QD-UBND ngay 29 thang 6 nim 2010 cia
UBND Thanh phd Hai Phong vé viéc chuyén d6i Cong ty moi truong do thi Hai
Phong thanh Cong ty TNHH MTV Mai truong d6 thi Hai Phong theo Nghi dinh sb
25/2010/ND-CP ngay 19/3/2010 ctia Chinh phu. Lac nay coéng ty quyét dinh tach
Xi nghiép méi truong Hong Bang thanh 2 don vi tiép quan 2 khu vuc khac nhau
trong quan Hong Bang d6 1a 2 chi nhanh Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 va Xi
nghiép méi trudng Hong Bang 2.
Qua trinh hinh thanh hoat déng va phat trién ctia Xi nghiép méi trudng Hong

Bang 1- Cong ty TNHH MTV Mai truong d6 thi Hai Phong da trai qua cac giai
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doan v&i nhiéu thir thach kho khin xong dudi su lanh dao cia Pang uy, Ban Tong
Giam dbc Cong ty cing v6i sy quan tdm cta cac cap, cac nganh trong Thanh phd,
sy quyét tim cao cua tap thé can bd cong nhan vién trong toan cong ty. Xi nghiép
mai truong Hong Bang 1- Cong ty TNHH MTV Mbi trudng d6 thi Hai Phong da
chu dong phat huy ndi luc vugt qua kho khan, thir thach, tim ra nhiéu gidi phap co
hiéu qua, tao nén nhimg chuyén bién tich cuc trong cong tic thu gom, van chuyén
va xtr Iy chat thai d6 thi. Cong ty di timg budc kién toan lai cong tac t6 chirc, xay
dung co ché san xuit, quy ché 1am viéc theo chirc ning nhiém vu cia timg bd phan,
xay dung dinh murc ndi bd, cac quy trinh nghiém thu danh gia chat lugng san pham
theo timg cong doan san xuét, sap xép lai bd may quan 1y, diéu hanh san xuét theo
huéng gon nhe hiéu qua, phan 5 trach nhiém cho timg tip thé, c4 nhan, giit viing
6n dinh trong san xuat va ngdy mot phat trién di 1én khién thanh phd tré thanh biéu
tuong xanh sach dep cua ca nudc.

3.1.3. Hoat dong ciia xi nghiép

Xi nghiép moi trudng Hong Bang 1 ¢ nhitng hoat dong san xuit sau :

- Quét don duong he, duy tri canh quan

- Thu gom, x1r 1y rac thai

- Quan 1y nha v¢ sinh cong cong

- Thu 1¢ phi dich vu v¢ sinh theo quy dinh

- Tudi nudce rua duong trong khu vuc quan ly

- Phéi két hop voi cac to dan phd, cac phudng, co quan, trudng hoc. . .tuyén
truyén van dong hudng dan ngudi dan thuc hién cac quy dinh vé giit gin bao vé vé
sinh moi trudng.

Xi nghiép thuc hién phuong chdm mdi can bd cong nhan vién 1a mot tuyén
truyén vién, dong vién chi em thu ngin, két hop cung to san xuit ra soat tim toi,
phéi két hop voi chinh quyén dia phuong, t6 dan phd vé viéc d6 rac dung gio, dung
noi quy dinh. Xi nghi€p phat dong phong trao thi dua lao dong gidi, lao dong sang
tao; khen thudng kip thoi ddi voi nguoi lao dong c6 thanh tich xuét sic. Két qua

doanh thu nam sau cao hon nam trudc, doi song CBCNV ngay cang dugc nang Ién.
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Vi nhimng thanh tich dat dugc trong qua trinh hinh thanh va phat trién, Xi
nghiép da nhan duoc bang khen, gidy khen ciia UBND thanh phd, Lién doan lao
dong thanh phd, Cong doan nghanh Xay dung, ciia Cong ty vé nhitng thanh tich dic

biét xuét sic trong cong tac giit gin vé sinh méi truong thanh phd.

QUY TRINH VAN CHUYEN RAC NAM 2016 - XNMT HONG BANG 1
CAl:
Chuyén 1: Xe 10m3 (14,5m3) Lwu Vin Trung ( Pham Dinh Trong, Lai Cong Thai)

Xudt phat tir 7h 7h15-7h40 7hd5 &h 8h10
/T Co khi »  Hai Quin » LacLong » LinOng » TamBac » PH. Thai
va xdy dung 4xe 8 xe 6-8xe 14xe 4-3xe
’7
Bai ric Dinh Vi<
Chuyéu 2: Xe 10m3 (14,5m3) Liru Viin Trung ( Pham Dinh Trong, Lai Cong Thai)
10h 10h15-10h30 10h35 10h45 11h5 11h15
Hii Quan » LacLong » LinOng »  TamBac » PH. Thii »  Hii Quin
3-4xe 8 xe 3xe 7-10 xe 3xe Sxe
]
Béirdc Dinh Vi4——— —
]
V3
Xel: Chuyén 1-10m3 (14,5md)  BuiVan Phién (Pham Binh Trong, Lai Cong Thi)
15h 1513 15h20- 171§
Cay ving Hai |
Oui Bat dien Hal Quan LacLog | Biishe Tring Ci
Txe e B8-30x
Xel; -Chuyén )-10m3(145m3) B Vin Phiéu (Pham Dinh Trong)
18015h- 18045 18045-15 1919830
Py sin Van Tue y  Lulog Bii e Tring Ci
20-Uxe §.2x¢ 2-Ux

Hinh 2.2 : Quy trinh thu gom vin chuyén rdc
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Xel: -Chuyén 3 - 10m3 (14,5m3)

Bui Vin Phiéu (Pham Dinh Trong, Lai Cong Thai)

—

20030 2030 21005 | 21h10 21130 |
NH Héng Hai » Phusin |—»Ngi3TQK-TB——» TamBac » PH Thai |—Bairic Trang Cs
12-14 xe 14xe | dxe | 16-18xe 6 xe \
Xe 2: Chuyén 1-8m3 Do Ngoe Dwong
15h15 15h25 15h55
Lan Ong Tam Bac » P.H.Thai »  Bairdc Trang Cit
3-5xe 18xe 5-Txe
Xe 2: Chuyén 2 - 8m3 D5 Ngoc Duwong
17h35-17h535 17h55-18h5 18h10-18h235 18h30 18h 45-19h5 19h10-19h40
Tam Bac » PHTha » Lin ong »  Quéan Hoa » P.H. Thai » Tam Bac
7-8 xe 4-6 xe 6-8 xe 8-10xe 7xe 12-14 xe
19h45-20h
Béi rac Trang Cét LanOng ¢
2-4xe
(al2
Xe2: Chuyén 3 - 8m3 6 Naoe Duromg
22030-20040 20045-22055 20055-2385 23010 - 23015 23015-23025 23025-3035
NH Hang Hai > Minh Khai » TQK(phy san) [——>Ngd 3 TQK-T Bge———>  Lin Ong » TamBx
X fxe 6-8x¢ 5Txe % 10-14%¢

3.2. Thuc trang dich vu méi truong tai Quan Hong Bang

Bdi téc Trang Cat

Hinh 2.3 : Quy trinh thu gom vin chuyén réc

Hong Bang I3 trung tim chinh tri, Kinh té, vin hoa, x4 hoi cia thanh phd

Hai Phong, cira ngd giao thong duong thuy, sat, bo cua thanh phd, néi lién véi tha
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d6 Ha Noi, tinh Quang Ninh tao thanh khu tam giac phat trién kinh té phia Bic Viét
Nam “Ha N¢i - Hai Phong - Quang Ninh”.

Trén dia ban quan co tru s& cla cic co quan thanh phd (tru s¢ Thanh uy,
HPND, UBND va c4c s¢ nganh...), nhiéu vin phong dai dién cua céc to chirc nudc
ngoai dong trén dia ban; quan c6 nhiéu co sé san Xuat cong nghiép, thuong mai lon va
nganh kinh té miii nhon cua thanh phé nhu c6ng nghiép dong tau, ché tao san xuét thép
cong nghiép, kinh té cang bién; cac trung tim thwong mai, du lich, dich vy, tap trung
nhiéu nha hang, khach san I6n. Theo thong ké trén dia ban quan co 1.668 co quan,
doanh nghiép, t6 chirc kinh té dang hoat dong san xuét, kinh doanh, thu hut hang chuc
nghin nguoi lao dong; 13 trung tm thuong mai; 39 truong hoc; 06 bénh vién (04 bénh
vién cap thanh phd); khu d6 thi Vinhomes Imperia c6 dién tich 78,5 ha tai phuong
Thuong Ly dang trong qua trinh dau tu xay dung; c6 2 bén xe chinh cua thanh phd
(Thuong Ly va Lac Long); 01 bén tau thiy noi dia (Bén Binh).

Véi nhitng diéu kién thuan lgi do, trong nhiéu nam qua, quan Hong
Bang c6 budc phat trién kha nhanh trén céc linh vuc cong nghiép, tiéu tha cong
nghiép, thuong mai, dich vu. Tdc do xdy dung va phét trién d6 thi nhanh véi hé
thdng ha tang do thi dugc xay dung co ban ddng b, hién dai, nhiéu du an, cong
trinh ha ting duoc dau tu xay dung véi quy mé 16n gop phan quan trong thuc day
kinh té - x3 hoi phat trién va nang cao chat lugng song cia ngudi dan. Tuy nhién
ciing dit ra cho quan Hong Bang nhitng van dé vé méi trudng can dugc xir Iy.Nhu
cau str dung dich vu 1a rat can thiét. Trén dia ban quan ciing c6 rat nhidu cac cong ty
cung cap dich vu méi truong. Do 1a cac dich vu quét don, thu gom Xt Iy rac thai, X
Iy nuéc thai sinh hoat, chin nudi, xir Iy nudc thai cong nghiép thuc pham, dugc
pham, my pham, gidy, dét may, cung cip ché pham, hoa chat men vi sinh xir Iy 6
nhiém méi trudng, trong cay, duy tu cai tao canh quan...Tuy nhién dich vu co ban
nhat van 1a quét don, xir Iy rac thai. Cac dich vu trén dugc cac cong ty cir nguoi
giao dich, ky két hop ddng dich vu véi lanh dao dia phuong ciing nhu cac doanh
nghiép trén dia ban.Céc cong ty tu nhan ludn biét cach chu trong dau tur vao dich vu

cua ho dé 1am hai long khach hang hon la cic cong ty nha nudc c6 von dau tu cua

477



thanh ph6.Nhung cong ty nha nudc lai c6 tim anh huong Ién hon vi ho hoat dong
ngay tir dau.Trén dia ban quan hién nay c6 Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 va
Xi nghiép moéi truong Hong Bang 2 thudc cong ty TNHH MTV Mbi trudong d6 thi
Hai Phong 1 cong ty nha nudc dang truc tiép quan 1y cac dich vu mai trudong cua
quan theo hop dong da ky két. Van dé can thay doi va 1a thuc trang d6i véi cac cong
ty nha nudc 1a thay d6i cac tu duy, cach thirc hoat dong dé theokip co ché thi
treong. Do d6 cong ty TNHH MTV Mai truong d6 thi Hai Phong tirng budc chuyén

d6i sang cong ty cd phan dé co thé bét kip voi co ché thi truong ngay nay.

3.3. Thue trang sw hai long ctiia khach hang véi dich vu cia Xi nghi€p moi
trwong Hong Bang 1 - Cong ty TNHH MTV Méi truwong d6 thi Hai Phong
3.3.1. Sw hai long ciia khdach hang doi véi dich vu quét dwong hé

T6 quét don dudng hé cua Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 gém cb 30
cong nhan,cr 6 cong nhan dam nhén nhi€ém vu quét don 1 phuong chia déu cho 2 ca
san xuat, ho déu 1a nhimg cong nhan c¢é nhiéu nam kinh nghiém va tdm huyét voi
nghé. Céng viéc quét don dudng hé 1a mot trong nhimg dich vu trong tAm cua Xi
nghiép moi truong Hong Bang 1, 1 dich vu ma khach hang c6 thé quan sat va danh

gia chat lugng mot cach rd rang va khach quan nhét.

Bang 3.4. Sw hai long ciia khdch hang d6i véi dich vu quét dwong hé

Hai long Khong hai long | Y kién khac
Loai hinh to chirc SL T i SL e SL i
(nguoi) (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)
Chat luong quét don 95 82,6 18 15,6 2 1,8
Chit luvong trang thiét bi 110 955 4 3,5 1 1

( Ngudn : Toéng hop phiéu diéu tra, 2018 )

D061 v&1 cong nhan quét don :

Theo két qua mau phiéu diéu tra khao sat, c6 82,6% khach hang hai long voi

su déap tng vé chit luong dich vu quét don duong he cia cong nhan Xi nghiép. Ho
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danh gia cong nhan cua Xi nghi¢p 1am viéc vdi thai 0 nghiém tiuc va trach nhiém
cao. Nhidu nguoi nhan xét cong nhan thu gom rac lao dong nhu nhimg con ong
cham chi, khong quan ngay hé néng rat hay dém dong lanh gia budt van nhe nhang
dua nhimg dudng chdi tre lwdi nhip nhang 1am sach nhimg via hé, con duong,
tuyén phd. Tao nén nhimg 4m thanh dudng phd gan giii, than quen. Moi ngudi tham
gia giao thong va khach hang déu c6 mot suy nghi chung d6 1a: “Chung ta, nhimng
ngudi duoc tn hudng cam giac trong lanh, mat mé mdi budi sém mai can phai cam
thong cho nhitng ngudi cong nhan quét rac, don vé sinh dudng hé phd va can c6 y
thirc hon nira trong viéc gilt gin vé sinh mdi truong,, vi cong strc cua nhitng anh,
nhimg chi cong nhan méi truong di vat va ngdy dém vi moi truong xanh, sach dep
cia Thanh phd”:. Khu vuc quan li caa xi nghiép moi truong Hong Bang 1 14 5
phuong 16n trong quan Hong Bang, thudc khu vuc trung tim thanh phd, bao gom
dai trung tAm thanh phd, cho sat, chg d6,nha hat 16n... Voi mat o sinh hoat déng
dtc ctia ca nguoi dan va cac ho kinh doanh.Lugng réc thai, canh 1a cay, bui bén 1a
rat 16m. Vivay dé dam bao viée quét don giit gin vé sinh va canh quan dudng he 1a
v6 cung kho khan. Cong nhan Xi nghiép, vdi cy chdi trén tay, van ngay dém cim
cui di doc cac con duong, ngd ngach quen thudc, thoan thoit quét don. Nhitng ngay
1&, tét nhu 18 hoi hoa phuong do, tét trung thu, tét nguyén dén.... nhu cau di choi cta
nguoi dan 14 rat dong. Trong khi ca thanh phé dang nhon nhip tip nap di choi 1a lac
cong nhan phai 1am viée voi cudng do gap d6i gap 3 ngay thuong. It ai biét vé su
vat va trong tham ling cta nhitng ngudi lam dau trim ho Ay, vi tin tAm vé6i viée ca
phd phuong ma cé nhiing nghia vu khong thé lam tron, chidu 30 tét moi ngudi tap
nap di mua sim d6 18 tét cho gia dinh. Pém giao thira trong khi tt ca cac gia dinh
déu thuc hién cac nghi thirc cing 18 gia tién. Thi trén 18 duong, via he, cac néo
duong van con nhitng cong nhan véi chiée khau trang, trén dau doi non, khin che
kin mat, tay cam chéi tre van loet quet trong dém. P¢ 1a nhiing nguoi cong nhan
quét rac thay phién nhau quét don, duy tri dudng phd ludn phong quang, sach

dep.Ro6i dan dan moi nguoi cling da thau hiéu sy vat va d6. Pa so0 moi nguoi déu
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cam thong v&i nhirng nguoi cong nhan quét don cua Xi nghi¢p, ho phéi lao dong

trong nhiing diéu kién kho khan va khic nhiét nhat nhu stc khoe, thoi tiét.. ..

Tuy nhién ¢ 15,6% khach hang noi rang chwa hai long véi dich vu nay.
Ho cho rang mét s6 khu vuc nhu phudng Pham Hong Thai, phuong Phan Boi Chau
viéc quét don con cham ché, van con hién tugng réc thai, tai li ndng tdn dong lau
chua c6 nguoi dén quét don, 14 cdy rung nhiéu gy mét mi quan dudng phé. Do 1a
nhitng ¥ kién dong gop rat quan trong, Xi nghiép rat ghi nhan diéu d6.Tuy nhién
néu nhin vao thuc té, d6 1a diéu c6 thé thong cam duoc cho cong nhan quét don.
Nhiing khu vuc ma khach hang phan anh déu 1a khu vuc cho Sit, chg Tam Bac, noi
cac hoat dong kinh doanh, mua ban dién ra thuong xuyén va lién tuc. Nguoi dén
mua hang dong va y thirc ty giac vé giit gin vé sinh chung chua cao. Mic du Xi
nghiép d3 lip dit thung rac cong cong trén timg doan via hé nhung ngudi dan van
c6 théi quen xa rac moi lic moi noi, khién cong nhan chwa kip quét xong chd nay
thi chd kia d co rac. Vao nhitng mua 14 rung, khong thé xu 1y triét dé duoc nén
phai cho luot quét sau. Bén canh d6, cac khu phd, phuong dién tich ngay cang mo
rong, dan cu ngay cang dong duc, khach du lich, vang lai tir khip noi dén tham
quan du lich va 1am an budn ban. Tl trung tdm Thanh phd cho tdi cac viing ven, toc
do do thi hoa dién ra nhanh choéng, cdy xanh dugc tréng bd sung, cac dich vu
thuong mai, hang quan ngdy cang phat trién cac loai hinh dich vu. Cudc séng cua
ngudi dan ngdy cang duoc cai thién, sung tic. ...Va mot trong nhitng hé qua tat yéu
d6 1a: Luong rac thai ting 1én dédng ké. Cong viéc ciia nhiing ngudi cong nhan quét
rac cling nhan 1én boi phﬁn, do do6 viéc quét don vé€ sinh via he, duong phé ¢6 chd
con cham tré, chua kip thoi. Mic du to quét don di hét sire ¢b gang khong quéan thoi

gian, ngay dém, mua nang gio rét.....
Déi voi trang thiét bi quét don:

C6 95,5% khéch hang co y kién tich cuc ddi véi trang thiét bi phuc vu quét
don.Hai Phong 1a 1 thanh phd cong nghiép phat trién, co nhiéu doi thay, phuong

tién giao thong hién dai. Xi nghip da trang bi xa quét rac cong nghi€p quét doc cac
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tuyén duong 1on, vay ma cong cu lao dong chinh ciia ngudi quét rac van 1a cy choi
tre, xe day nhu hang chuc nim trudc. Diéu d6 1a khong thé thay doi, kho co cong cu
nao c6 thé dap ung cong viée tt hon chiée chdi tre va xe day tho so. Vi xe quét
cong nghiép khong thé vao sau nhiig ngd ngach va khong co tinh co dong nhu stc
ngudi. Mdi thang, Xi nghiép déu hd trg cho cong nhan kinh phi dé mua sam dung
cu quét don.Phan kinh phi d6 chi yéu danh cho viéc sam chdi tre.Cir 2 ngiy cong
nhan phai thay chdi 1 1an.tham chi 1 ngay 1 chéi khi cudng d6 lam viée cao. Cudi
nam 2017, Xi nghiép cip moi 1 loat xe ddy méi va dong bo. Xe duge lam bang
nhwa composit va trang bi 3 banh xe giup viéc di chuyén dé dang va nhe nhang hon,
tao diéu kién cho ngudi cong nhan lam viéc duoc thuan tién, ting nang suat va d&

vat va hon.

C6 4 nguoi (3,5%) chua hai long véi thiét bi ciia dich vu quét rac cua Xi
nghiép. Ho ndi rang nhiéu ngay co rit it xe ddy, cong nhan thudng quét, thu gom
thanh tirng déng rac gy mat my quan va tao mui kho chiu. Qua tim hiéu, céng nhan
trai long rang xe day sau 1 ngdy lam viéc thuong dugce dua vao bii tip trung tai dau
cho sit. Loi dung dém khuya vang nguoi, ké gian tiép can va thao mat banh xe, vi
vay budi sang khi nhan ca, cong nhan phat hién phai bao 1én coéng ty tim cach khic
phuc. C6 ngudi con phan dnh rang xe quét cong nghiép hoat dong khong hiéu qua
va tao ra khoéi bui...Phan anh nay cua khach hang dugc Xi nghi€p ghi nhan va tim
ra cach giai quyét, khic phuc mét cach nhanh chéng nhét, phi hop nhat, dé sém
dua thiét bi vao hoat dong kip thoi, hidu qua. Péap tmg voi yéu cau cua khach hang

va dé xuat ctia cong nhan Xi nghiép.
3.3.2. Sw hai long ciia khdch hang déi véi dich vu thu gom rdc théi

To thu gom rac thai dugc trang bi 04 xe gom rac v&1 nhiém vu dua rac
lén thung xe tai cadc di€m ti€p nhan rac cua Xinghi¢p dé€ van chuyén rac dén céc ga
rac cO dinh . T6 thu gom rac co6 lién két chat ché voi to quét don duong he khién

cho viéc gom rac dugc tién hanh theo mot quy trinh khép kin.
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Bdng 3.5.Sw hai long ciia khach hang doi véi dich vu thu gom réc thadi

Hai long Khong hai long Y kién khac
Loai hinh t6 chirc SL Ty Ié SL Ty Ié SL Ty ¢
(nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)
Chat luong thu gom 102 | 886 12 10,4 1 1
Chat luong trang thiét bi 115 100 0 0 0 0

( Ngudn : Toéng hop phiéu diéu tra, 2018 )
Vé chét lugng thu gom:

Qua két qua khao sét, co 88,6% khach hang hai long voi dich vu thu gom réc thai
ctia Xi nghiép. V&i doi ngii 1ai xe c6 tay nghé cao va trach nhiém véi cong viéc, ho
dua rac 1én xe mot cach nhanh chéng. Bén canh d6 viéc nang cép cac trang thiét bi
hién dai tién tién da gitip cho viéc thu gom rac rat sach s& va chuyén nghiép. it c6
hién twong @ dong rac trén duong he. D6 1a két qua ciia viée cong ty trang bi, thay
thé 1 loat hé théng cac xe gom mdi, hién dai va déng bo voi tiéu chuén cao nhéat.
Cong vi¢c thu gom rac dugc dién ra lién tuc, déu dan va hiéu qua. Quang duong van
chuyén réc toi ga rac va khu xir 1y chat thai ngan cing véi viée dugc trang bi nhiéu
xe, do d6 vong tuan hoan thu gom rac dién ra lién tuc va kip thoi.

Tuy nhién van c¢6 s it khach hang ( 10,4%) cho rang xe gom chay theo lich trinh
khi di vao nhiing tuyén dudng trung tim thanh phd trong gio cao diém giy hién
tuong un tic giao thong cuc bo. Nhan thay rang xe gom ludn ludn di chuyén sat via
hé dé gom rac nhung trén nhimg tuyén duong do, c6 rat nhiéu xe 6 t6 dd sai quy
dinh, gdy can tréd qua trinh tham gia giao thong cua cac phuong tién. Truong hop
nay duoc Xi nghiép luu ¥ va da c6 van ban trinh lén Cong ty dé tim hudng giai
quyét. Qua d6 Thanh phd da chi dao cac Quan, phuong thanh lap ban an toan giao
thong két hop voi cong ty thudng xuyén kiém tra, tuyén truyén van dong moi ngudi
dan, chu phuong tién tham gia giao thong nang cao y thic trong viéc kinh doanh
ban hang, dau dd xe lam anh huong dén viéc thu gom rac thai. Pong thoi xir Iy

nhimg truong hop ¢d tinh vi pham. Gitp cho viéc thu gom réac thai dugc duy tri déu
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dan, dam bio duong thong, heé thoang. Pap Uing véi nguyén vong cua nguoi dan va
khach hang.

Vé trang thiét bi gom rac:

Pau nam 2018, Cong ty da tién hanh kiém ké cac trang thiét bi dung cu,
may moc phuc vu thu gom rac. Trong do: Tu stra, thanh loai nhitng may méc qua
cii, hong, lac hau khong thé sir dung. Nang cép nhiing xe van con su dung dugc,
mua thém mot loat xe m&i thay thé cho cac xe cii dé loai bo va bo sung thém sb
lwong xe. Vi vay vé phan khao sat nay, 100% khach hang hai long vé thiét bi gom
rac cua cong ty.

3.3.3. Sw hai long ciia khdch hang déi véi dich vu thu phi vé sinh

Xi nghiép méi trudng Hong Bang 1 ¢6 05 nhan vién thu phi vé sinh, mdi nhan
vién phu trach cong viéc thu phi trén 1 phudong trong dia ban thudc xi nghi€p quan
ly. Thoi gian thu phi hang thang duoc sip xép theo lich cu thé, tir ngay 25 cho dén
hét thang. Pay 1a nhiém vy hét stc kho khin va phirc tap. Cong doan Xi nghiép,
cong doan cac td san xuét ting cudng van dong, tuyén truyén nhan dan cé ¥ thirc
ndp phi vé sinh gin lién thu phi v&i san xuat, san xuat tot dé thu phi tét. Trong 3
nim gan day tir nam 2015 dén 2017, don vi ludn thu va dat mic khoan ma Cong ty
da giao.

Bang 3.6.8u hai long cia khdach hang déi véi dich vu thu phi vé sinh

Hai long Khong hailong | Y kién khac
Loai hinh to chirc SL Ty 1é SL Ty Ié SL Ty Ié
(nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)
Thai & cta nhan vién thu phi 99 86 13 11,2 3 2,8
Mirc phi dich vu 96 83,5 19 16,5 0 0

( Nguon : Tong hop phiéu diéu tra, 2018 )
Théi d nhan vién thu phi v¢ sinh :
C6 86% khach hang hai long voi thai ¢ ciia nhan vién dén thu phi. Ho cho ring

nhan vién thu phi c¢6 thai do nha nhin,vui vé, chao héi lich su 1& phép, thu phi diing
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lich, ding thoi gian gio lam viéc trong ngay. Do cling chinh 1a phuong cham cua
cong ty noi chung va Xinghiép noi riéng, luén dit tim quan trong cuia khach hang,
coi khach hang 1a thuong dé. Vi vay, khach hang déu vui vé, ndp phi vé sinh day
du.

C6 11,2% khach hang noi ring nhan vién thu phi nhiéu khi dén vao gio hanh chinh
ho khong ¢ nha nén khong kip ndp phi. L& ra nhan vién thu phi tao diéu kién cam
thong diéu kién cong viéc cua khach hang, c6 thé dén nha thu phi vao gid nghi,
ngay nghi voi nhitng khach hang ¢ diéu kién hoan canh dic biét kho khan vé thoi
gian. Khi Xinghiép giri gidy thong bao 1én nop tai Cong ty. Nhur vay rat anh hudng
dén thoi gian 1am viéc cua ho. Mot sb khach hang cho rang nhéan vién c6 thai do
khong niém no khi ho dén dong phi cham tré. D6 13 2 diém Xi nghiép can phai xem
xét va rat kinh nghiém va c¢6 phuong an thu hop 1y, dé dich vu thu phi dugc hiéu
qua va lam hai long khach hang.

Vén dé vé phi vé sinh:

Vén dé khé khan nhit cua Xi nghiép trong dich vu thu phi vé sinh chinh 1a gia
ca.Xi nghiép di dua ra mirc phi hop Iy nhat cho ting ho, tuy nhién céng tac thu phi
vé sinh van con nhiéu nan giai. Bén canh nhitng ho rat c6 y thicc va tu giac chip
hanh viéc dong phi v¢ sinh thi con khong it ho chay y, ndp phi khong thuong xuyén
hoic khong day di.Co nhiéu nguyén nhan dan tdi tinh trang nay.

Theo két qua diéu tra ta thdy :

C6 83,5% khach hang hai long v6i muc phi cia Xi nghiép.Ho sin sang bo ra sb
tién d6 dé dugc hudéng mot dich vu tdt nhat cua Xi nghi¢p.bén canh do6 con 16,5%
khach hang cho rang mirc phi con cao va ho khong thuc hién diy du mic gia quy
dinh nhu vay.

Van dé vé gia ca Xi nghiép moi trudng Hong Bang 1 s& tiép thu y kién cua khach
hang va xay dung mirc gia thu phi hop sinh hop 1y, lam hai 1ong tat ca khach hang,

3.3.4. Sw hai long ciia khdch hang déi véi dich vu nha vé sinh cong cong

Trén dia ban quan li cua Xi nghiép méi trudng Hong Bang 1 ¢ mot nha vé sinh

cong cong nam & phia sau Nha Hat Lén trung tim Thanh phd, nha vé sinh duogc
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xdy dyng tir nam 2000 va qua nhiéu lan tu stra, nang cap. Hién tai, nha vé sinh da
dugc lap mot hé thong thiét bi vé sinh hién dai, dap tng nhu cau vé sinh ciia nguoi

dan va du khach trong va ngoai thanh phd.

Bdng 3.7. Sw hai long ciia khédch hang déi véi dich vu nha vé sinh cong cong

Hai long Khong hai long Y Kién khac
X SL Ty l¢ SL Ty l¢ SL Ty l¢
Loai hinh to chire Y g Y
(nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)
Nha vé sinh cong cong hién 63 54,8 24 20,8 28 24,4
dai sach s€
Thai do cua cong nhan 83 72 4 3,6 28 244
quan 1y nha v¢ sinh

( Ngudn : Téng hop phiéu diéu tra, 2018 )

Khi dugc héi vé van dé nha vé sinh c6 sach s& va hién dai hay khong , c6 54,8%
ngudi s dung vé sinh céng cong hai 1ong v6i nha vé sinh va nhan xét 1a chat luong
cua nha v¢€ sinh sach s€, ngan nép, trang bi déy du thiét bi can thiét va hién dai. Ho
danh gia kha cao chét luong ciia nha vé sinh nay.Nguoc lai c6 20,8% khach hang
khong hai Iong. Do nhiéu khi gidy vé sinh hét ma nhan vién phuc vu chua kip kiém tra
va cung cap kip thoi. Con 24,4% khach hang khong c6 ¥ kién vi li do ho chua st dung
nha vé sinh cong cong bao gid. Tuy nhién ho ciing dua ra mot sd gdp ¥ theo ca nhan

cta ho vé van dé nang cao chat lugng ctia nha v¢ sinh cong cong cia Xinghiép.

Vé thai do 1am viéc cua cong nhan quan 1y nha vé sinh, hau hét moi nguoi déu
cam thay hai Iong, cong nhéan tan tinh huéng dan, tuyén truyén y thuc giit gin vé

sinh chung va dic biét khong bao gid yéu cau khach tra phi di vé sinh.
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3.3.5. Swtin twong ciia khdch hang vio chit lwong dich vu ciia Xi nghigp

Niém tin noi khach hang 14 rat can thiét, khach hang co tin twong méi

tiép tuc duy tri vi€c str dung dich vu cua cong ty, tao niém tin cho khach hang 1a

tao nén gia tri san pham cling nhu thuong hi¢u ctua san pham.

Bang 3.8. Muc do tin tuwong Cua khdach hang khi sir dung dich vu.

Hai long Khong hai long Y kién khac
. SL Ty l¢ SL Ty l¢ SL Ty l¢
Loai hinh t6 chirc Y 4 4
(nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%)
Xi nghiép mdi truong ban dan
SHEP _ & s 94 81,7 10 8,7 11 9,6

st dung dang tin cdy.
Ban tiép tuc sir dung dich vu vé
sinh moi truong cua xi nghiép 95 82,6 8 7 12 10,4
hién tai.
Ban s€ gidi thiéu xi nghi¢p moi
tredng hién tai dang cung cip t6i 99 86 6 53 10 8,7
nguoi quen cua ban.

C6 81,7% khach hang to quan diém tin ciy xi nghiép, 82,6% khach hang

cho ¥ kién sé& tiép tuc str dung dich vu cua xi nghiép, 86% khach hang dong ¥ s&

gi6i thiéu xi nghiép dang cung cap vé dich vu méi truong cho nguoi quen. Nhu vay

hau hét khach hang dang st dung dich vu mai truong ctia Xi nghiép méi truong

Héng Bang 1 déu tin tudng va su dung dich vy, tir 46 khéng dinh xi nghi¢p da tao

dugc niém tin & khach hang. Tuy con mot s6 khong dong ¥ do nhing sy ¢b khach

quan ma xi nghiép chua dap ing ngay dugc yéu cau cta khach hang. Xi nghiép can

c6 bién phap nham khac phuc nhugc diém trén.
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CHUONG 4 : MOT SO PINH HUONG VA GIAI PHAP NANG
CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG

4.1. Nhu cau sir dung dich vu méi trudong caa quan Hong Bang
4.1.1. Nhu cdu si dung dich vu xi¢ Iy chit thdi rin
Thuyc trang chét thai rin trén dia ban quan li cua XN :

Hién nay chat thai ran sinh hoat 13 mdi quan tim hang dau ddi voi cac co
quan quan Iy chét thai ran tai quan Hong Bang. Luong chét thai ran sinh hoat phat
sinh ngay cang nhiéu cung vdi su phat trién cia nén kinh té va nhu cau sinh séng cua
con ngudi ngdy mot ting cao. Tai quan Hong Bang hién nay cac ngudn phat thai chu
yéu 1a chét thai ran sinh hoat tir cac ho gia dinh, cic cong s& truong hoc. Rac thai
sinh hoat chung cua cac bénh vién, rac thai sinh hoat duong phd, cho, cong vién va
cac hoat dong dich vy, trung tdm thuong mai. Nhirng rac thai sinh hoat thai ra tir cac
qua trinh san xuét caa cac xi nghiép, co s& san xuat tiéu thu cong nghiép va mot sb

doanh nghiép, ...

Theo s6 lidu khao sat thuc té va thu thap dugc tir Phong Tai nguyén - Moi
truong Thanh Phd Hai Phong trén dia ban timg x4, thi trAn cho thay: trung binh
lwong rac thai sinh hoat dao dong tir 0,5 — 0,8 kg/ho dan/ngay. Péi véi cac ho dan
séng & khu vuc Quan Hong Bang luong rac thai phat sinh tir nhu cau sinh hoat hang
ngdy cua con ngudi twong ddi 16n.Vi vay co thé ude lwong khéi lugng CTRSH phét
sinh trong toan quén trung binh 13 khoang 0,65 kg/hd dan/ngay.Vé§i tée do phat trién
kinh té xa hoi va toc do gia ting dan sd nhu hién nay thi lwgng chét thai phat sinh
ngay cang tang.Theo két qua diéu tra (thang 12 nam 2015) thi lwong chét thai binh
quan ciia quan Hong Bang khoang 0,65 kg/ngudi/ngay. Nhu vay, vai dan sb ciia quan

khoang hon 170000 ngudi, thi lwong rac thai binh quan 13 214 tan rac/nim.

Viéc quan ly va xtr 1y chat thai ran 1a rat can thiét va mang lai nhiéu loi ich :
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Loi ich kinh té: Theo Trabinco, phén loai chét thai ran mang lai nhiéu loi
ich kinh té. Trudc hét, nd tao ngudn nguyén liéu sach cho san xuat phan compost.
Chét thai ran d6 thi c6 14-16 thanh phan, trong d6 phan 16n ¢6 kha ning tai sinh, tai
ché nhu nylon, thuy tinh, nhya, giéy, kim loai, cao su... Khoi luong chét thai rn c6
thé phan huy (ric thuc pham) chiém khoang 75%, con luong chit thai rin co kha
nang tai sinh tai ché chiém khoang 25%. Néu biét tan thu rac thuc phém, xa hoi1 sé
thu duoc hang trim ti ddng tir viée giam chi phi chon 14p rac va ban phan compost.

Loi ich méi trwong: Ngoai loi ich kinh té ¢ thé tinh toan duoc, viéc phan loai
chét thai ran tai nguén con mang lai nhiéu loi ich d6i véi moi truong. Khi giam dugce
khéi lwong chét thai rin sinh hoat phai chon 1ap, khéi lugng nude ri rac s& giam. Nho
d6, cac tac dong tidu cuc dén méi truong ciing s& giam dang ké nhu: gidm rui ro
trong qua trinh xtr 1y nuée ri rac, giam 6 nhiém ngudn nudc ngdm, nudc mit... Dién
tich bai chon lap thu hep s& gbp phan han ché hiéu ung nha kinh do khi cua bii chén
lap. O céc bdi chén lap, cac khi chinh gay nén hiéu tng nha kinh gdbm CH4, CO2,
NH3. Theo bao cdo dau tu chuong trinh khu xir 1y chat thai ran Da Phudc, twong ting
v6i mot tin chat thai ran sinh hoat luu lwong khi tao ra 1a 266 m3, trong d6 chu yéu
1a khi CH4. Khi CH4 c6 kha ning tac dong anh hudng dén tang 6z0n cao gip 21 lan
s0 v6i CO2. Viée giam choén lap chat thai rin co thé phan huy kéo theo viéc giam
lwong khi 1am anh huong dén tang 6z6n. Viée tan dung cac chat thai ran c6 thé tai
sinh tai ché gitip bao ton ngudn tai nguyén thién nhién.Thay vi khai thac tai nguyén
dé str dung, chung ta c6 thé st dung cac san pham tai sinh tai ché nay nhu mot ngudn
nguyén liéu thir cAp.Chang han, chiing ta c6 thé sir dung lwong nhom cé trong chat
thai rdn sinh hoat thay vi khai thac quing nhém.Nho d6, chung ta vira bao ton duogc
nguon tai nguyén, vira tranh duoc tinh trang 6 nhiém do viéc khai thac quing nhom
mang lai.

Loi ich xd héi: Phan loai chat thai ran tai ngudn gop phan nang cao nhén thirc
ctia cOng dong trong viéc bao vé mdi trudng. Dé cong tic phan loai nay dat dugc
hiéu qua nhu mong doi, cac nganh cac cip phai triét dé thyc hién cong tac tuyén

truyén hudng dan cho cong dong.Lau dan, moi nguoi dan s€ hi€u duge tdm quan
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trong cua viéc phan loai chat thai ran sinh hoat cling nhu tac dong cua n6 doi voi moi
truong song. Lot ich xa hdi 16n nhat do hoat dong phan loai chat thai ran tai nguon

mang lai chinh 1a viéc hinh thanh & mo6i cd nhan nhan thirc bao v€é méi trudng song.

Pé phuc vu cho dich vu xir 1y chat thai rin, Cong ty da thanh 1ap khu lién
hop xir 1y chat thai ran Trang Cat. Pay 1a don vi thanh vién ciia Cong ty Mdi truong
d6 thi Hai Phong. Khu lién hop xtr 1y chét thai ran Trang Cat tao su lién hoan khép
kin trong quy trinh xtr Iy va ché bién rac hién dai, dap tng toc do phat trién do thi

Hai Phong trong nhiing nam t&i.

Khu xir li rac thai tap trung Trang Cat, nam trén dia ban P. Trang Cat, Q. Hai
An vai dién tich: 147.080.2 m2. Khu xtr Iy dugc 4p dung cong nghé san xuat phan
hiru co theo cong nghé caa Han Quédc. Cong suit 50 tan/ngay véi tong sb vén 1én téi

24.876 triéu USD - Ngudn vén: ODA Han Qudc va Ngan sach dia phuong.
Khu lién hop xir Iy chét thai ran Trang Cét dugc trang bi rat nhiéu trang thiét
bi hién dai nhu :

- Lo dbt rac thai y té Hoval MZ4 : 4p dung cong nghé dét rac hop vé sinh,
dat tiéu chuén véi cong suat thiét ké: 60kg/h, day 1a von vién trg cua Chinh phu Ao,
Chu dau tu: UBND TP. Hai Phong

- Lo @bt rac thai y té IVMS - 200S, str dung cong nghé dét rac hop vé sinh,
dat tiéu chuan véi ong sudt thiét ké 1én dén 200kg/h (4 tAn/ngdy), ngudn von vién tro
khong hoan lai ciia Chinh phti Nhat Ban, Cha dau tu: UBND TP. Hai Phong.

4.1.2. Nhu ciu sit dung dich vu xi¢ Iy nwéc thii
Nhiing 1y do can phai xir 1y nuéc thai :
- Giam thiéu ti wu mirc do doc hai tir nguén nudc thai chira ham lugng cac
chét hitu co, vo co céc loai vi khuén, virus, dong vat nguyén sinh gay bénh...cao dén

moi truong cling nhu stc khde ctia con nguoi.
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- Ddm bao chat lrong nguon nuéc ngdm dugc an toan, khong bi nhiém céc
thanh phan kim loai ndang doc hai nhu: chi, mangan, sat, asen... hoac cac chat gay

mau, gdy mui, vi ¢ trong nudc.

- Pam bao moi truong sdng cho cac loai déng thuc vat trén can ciing nhu
dudi nudc bai nude 1a mot trong s6 nhiing yéu t6 quan trong hang dau giup duy tri

Sur séng, su tang truong, phat trién cho tat ca cac loai dong thyc vat.

- Pam bao ngudn nudc thai thai ra tir hoat dong san xuét - sinh hoat hang
ngay tai cac ho gia dinh, khu cong nghi¢p, nha may, cong ty, bénh vién khong lam 6
nhiém t&i moi trudng xung quanh qua d6 gop phan bao vé st khoe, tudi tho va moi
truong séng, sinh hoat cho nhimg ho gia dinh song gan khu vuc xa nudc thai noi

riéng va tat ca nguoi dan trén toan quoc nédi chung.

- Gitip duy tri sy phét trién ctia cac loai thity hai san séng trong cac khu vuc
ao ho, song sudi cling nhu ngoai bién qua d6 gop phan quan trong giup duy tri sy
phat trién va ting truong khong ngimg ciia nganh danh bat thay hai san noi riéng va

cho toan nganh thuy san no6i chung trong tuong lai.
Thuyc trang nudc thai tai khu vue Xinghi€p moi truong Héng Bang 1 :

- Cung v6i lwong rac thai ran, thi hién nay moi truong quan Hong bang dang
phai d6i mit v&i tinh trang ngudn nude bi 6 nhidém kha tram trong. Mot trong nhimng

nguyén nhan la do lugng nudc thai sinh hoat chu yéu do ra cac song, ngoi.

- Bén canh nudc thai sinh hoat, thi nuéc thai y té, nuéc thai tir cac ngudn
khac nhu céng nghiép, dich vu, trung tim thuong mai ciing dang tac dong lon dén
moi trudng nude. Dién hinh nhu trong nudc thai y té, ngoai yéu t6 6 nhiém thong
thudng con c6 nhitng chat ban dic thu; cac vi khuan gy bénh, ché pham thudc, chat
khir trung, cac dung moi hoéa hoc, du lwgng khang sinh va co thé c¢6 cac déng vi
phong xa duoc s dung trong qué trinh chan doan, diéu tri bénh. Cac khu cong
nghiép c6 dau hiéu vi pham vé xa nudc thai chwa qua xt Iy ra méi trudng. Nhing

van dé trén dit ra cho quan Hong Bang phai c6 bién phap quan Iy va xt Iy nude thai
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mot cach hiéu qua nhat.Pay chinh 1a co hoi cho Xi nghiép méi trudng Hong Bang 1

phat trién dich vu xir 1y nudc thai.
4.1.3. Dich vu cham soc va duy tri canh quan

Nhu ciu cham soc va duy tri canh quan ciing duoc cac khach hang quan
tam, chil yéu 1a cac khéi doanh nghiép, khdi co quan, truong hoc, bénh vién...voi
nhu cau vé quét don, vé sinh canh quan ciing nhu trong, chim séc cdy xanh, cai tao
canh quan ngdy cang nhiéu. D6 chinh 1d mét trong nhimg dich vu cin duoc Xi

nghiép méi trudng Hong Bang 1 chi trong phat trién trong thoi gian toi.

4.2. Giai phap nang cao sw hai long cia khach hang voi dich vu caa Xi

nghiép méi treong Hong Bang 1 dén nim 2020
4.2.1. Ning cao chit lwong dich vu

Xi nghiép can dua ra cic quy dinh nham nang cao ¥ thirc trach nhiém cua
cong nhan tryc tiép thuc hién dich vu, déng thoi co cac hinh thic xt 1y dbi véi cac
truong hop ¢o tinh lam khach hang khong hai long. Vi mdi truong hop dé khach
hang phan anh s& xtr phat téi thiéu 200.000 d¢éng/lan, s tién su phat s& duoc trir truc

tiép vao luong hang thang.

Ap dung hé théng quan 1y chét lugng 1SO 9001 - 2000 dung dé danh gia chét
lwong dich vu cua Xi nghiép. M6t hé thdng quan 1y chat luong phu hop véi tiéu
chuan ISO 9001:2000 13 mot hé théng duoc thiét 1ap, duge van ban hoa va phai
chting to duoc tinh hiéu luc (dwa dugc bing chung khach quan, co thé kiém tra xac
nhan) trong viéc duy tri thuc hién, lién tuc cai tién va dap tng cac yéu cau cua khach
hang. Ap dung hé thong quan 1y chat lugng 1SO 14001 - 2004 1a hé thong quan 1y
moi trudng — Cac yéu cau vé quan 1y cac yéu té anh huong téi moi trudng trong
qua trinh hoat dong cua to chirc, doanh nghiép. Pay la tiéu chuan dung dé xay dung
va chitng nhan hé théng quan 1y moi truong theo ISO 14000. Khi 4p dung cac b tiéu
chuan nay sé& 1am thay doi tu duy cua don vi hoat dong nha nudc ra cong ty cd phan

gitp Xi nghiép dan thich nghi v6i co ché thi truong mét cach tét nhat. Sir dung
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ngudn nhan luc, ngudn nguyén nhién lidu tiét kiém, hiéu qua va chuyén nghiép
hon.Giam thiéu rii ro trong qua trinh 1am viéc, gop phan gay dung hinh anh tét dep

cta Xi nghiép moi trudng Hong Bang 1 trong 1ong khach hang,

Tuyén truyén, tao dong luc cho cong nhan nhan thic duogc trach nhiém cua
minh trong cong viéc cling nhu nhiing kho khan, vat va do dic trung ciia nganh
mang lai. Bing cac doan video, hinh anh vé&i ndi dung miéu ta sy vat va cua cong
nhén trong cac nganh nghé khéc, duogc trinh chiéu trudge budi hop, trude khi dién ra
hoi nghi hay tong két..., nham ddng cam, thau hiéu su Vit va cua céng nhan nhung
cling cho ho thdy nganh moéi truong ma minh dang lam viéc van con chua kho khin

va vat va nhu mdt s6 nganh khéc.

Tang cuong bo phan kiém tra, giam sat truc tiép cong nhan trong nhitng ngay
nang néng va bao céo kip thdi véi lanh dao khi xay ra tinh trang cong nhén co thai
d6 khong t6t 1am mét di hinh anh cua Xi nghiép. Lén lich kiém tra dinh ky, thuong
xuyén mdi tuan 4 budi d6i véi Ca truong, mdi thang 1 budi véi lanh dao Xi nghiép
truc tiép di kiém tra, mit khac nhan vién Thanh tra méi trudng giam sat c6 thé lién
lac truc tiép vdi khach hang dé phéi hop thuc hién cong viéc cling nhu phan anh kip

thoi cac van dé lién quan dén chét luong, cling nhu sy hai long ctia khach hang.

T6 chirc cac chuong trinh khuyén mai nhu: téng vé sinh mién phi trong dip ky
niém ngay thanh lap xi nghiép, cong ty hay cac ngay 1& I6n khac nham muc dich tao
an tuong trong long khach hang, tao hinh anh tét cling nhu nang cao dugc thuong
hiéu ctia minh. Nhitng su kién nay can dugc to chire thudng xuyén va co hé théng vi
day chinh 1 co hoi dé cang ¢ hinh anh caa xi nghiép voi khach hang. Tuy nhién van
dé nay chua duoc cong ty dic biét quan tim. Mic du cong ty ciing dd co cac hinh
thire: ra quan nhan ngay Moi truong, v€ sinh nghia trang nhan dan nhan ngay thuong
binh liét s, tong vé sinh dén tét Nguyén Péan, quéc khanh 2/9 hang niam, nhung cac
hoat dong nay van mang tinh trach nhiém chinh tri cao, chua thuc su tic dong sau
vao viéc cham soc khach hang dang st dung dich vu, cai khach hang can thay do 1a

anh huong tich cuc dén loi ich cua khach hang. Néu nhu 1am duogc diéu nay tic 1a da
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dé lai cho mdi khach hang hinh anh tét dep ciia xi nghiép hay n6i mét cach khach 1a

da lam khach hang cam thay hai long.

Mot cudc khao sat dbi voi khach hang c6 sau mdi trai nghiém mua béan st
dung san pham sé& gitip ban xac dinh hiéu qua dich vu caa ban. Ban c6 thé theo doi
su thoa méan tinh cam bang cach dit ra nhimg cAu hoéi ma xac thuc sy hai long cua
ho. Céc cudc diéu tra 1a mot cach tét nhat dé biét dugc khach hang nhu thé nao khi
ho hoan thién né.Viéc khao sat va tong hop nay 1a dong thai cudi cung cho khach
hang thay doanh nghiép cta ban luon dé cao cam xac cua khach hang va doanh
nghiép ban ludn timg ngay hoan thién dé phuc vy khach hang mot cach tét nht.

Viéc 1am hai 1ong khach hang khong phai mot ngudi, mot bo phan co thé lam
t6t dwoc ma phai co su chung tay cua tat ca moi ngudi trong cong ty, viéc thai do
cling nhu chat lugng phuc vu khong tot anh huong rat 16n dén uy tin, thwong hiéu va

hon nira 1a su hai long cta khach hang.
4.2.2. Phdt trién nguén nhén lyc ciia Xi nghiép

Pé Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 ¢6 1 chat lugng dich vu tét nhat, can
phai c6 mot ngudn nhén lyc chét lugng dé dap tmg tét cong viéc. Mot khi c6 1 dich
vu t6t thi khong c6 1y do gi dé khach hang khéng hai long. Vi vdy can ¢ nhiing

chinh sach giai phap nang cao va phat trién ngudn nhan lyc cia Xinghiép :

Thir nhdt: Pam bao ngudn nhan luc da vé sd lugng va co cdu phu hop -
Hoan thién cong tac xdy dung chién lugc phat trién Xi nghiép dén nam 2020: Phan
tich ma trdin SWOT dé hinh thanh chién luoc kinh doanh; cai tién vé chat lugng san
pham, dich vu méi truong dap ung duoc nhimg nhu ciu mong doi ctia khach hang; -
Hoan thién cong tac hoach dinh nguén nhan lyc Xinghi€p dén nam 2020: cin ¢t vao
muc tiéu phat trién cta Xi nghiép dén nam 2020 dé hoach dinh sé lwong va co cau
cho phu hop; phai 1am tot cong tac du bao ngudn nhan luc cua Xi nghiép dén nam
2020 dé lam cin c& cho viée tuyén dung lao dong; - Nang cao chit luong cong tac

tuyén dung tai Xi nghiép : Xdc dinh rd nhu ciu tuyén dung; hoan thién quy trinh
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tuyén dung: xét duyét k¥ hd so ciia ngudi lao dong dé phu hop voi timg chirc ning
cong vigc cua tig nguoi.

Thit hai: Nang cao chat lwong nguén nhan Iyc - Cai thién mdi trudng va
diéu kién 1am viéc cta cong nhan lao dong truc tiép thu gom xu 1y rac thai: Chu ¥
quan tam dén diéu kién lam viéc cling nhu céc thiét bi phong chéng doc hai, phuwong
tién bao ho lao dong khi lam viéc cua nhan vién dé muc anh huong la thép nhat;
trang bi hé thong xtr Iy khi thai hodc tan thu khi thai tir ric dé dam bao strc khoe cho
nhén vién va nguoi dan xung quanh; cht ¥ hé sé phu cap doc hai dé nhan vién co thé
bdi dudng phuc hdi strc khoe; 1ap té “quan 1y an toan - stc khoe - moi truong” dé
xay dung ké hoach, kiém soat quy trinh hoat dong, tuyén truyén huan luyén kién
thire vé strc khoe moi trudng nham ngin ngira va han ché sai pham vé vé sinh moi
truong, nang cao strc khoe cho nhan vién. - Hoan thién cong tac bd tri, sir dung nhan
lyc tai cac phong ban nghiép vu ctua Xi nghiép : B tri dung nguoi ding viée; xay
dung bang tiéu chuan chtrc danh va bang mé ta cong viéc 1am co sé dé hoan thién
cong tac bd tri, st dung nhan liwc. - Hoan thién cong tac dao tao va phat trién ngudn
nhén lyc dé ning cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu nguoi lao dong: xay dung ké
hoach trung va nga“'m han vé dao tao, dao tao lai va phat trién nguén nhan lyc; xay
dung hé thong kiém tra danh gia cong tic ddo tao phat trién ngudn nhan lyc. - Xay
dung va phat trién vin hoa cong ty dé ning cao chat luong ngudn nhéan luc vé mat
dao duc tac phong: xac dinh cac gia tri c6t 161 va cac chuan muc phu hop ma ngudi
lao dong trong Cong ty cling quan tam, chia sé; xdy dung co ché két hop hai hoa loi
ich c& nhan véi loi ich Cong ty; xay dung Sologan cho Cong ty, mot Sologan suc
tich va y nghia s& huéng nhan vién dén muc tiéu chung; xay dung mot moi trudng
van hoéa doanh nghiép lanh manh, dan chu, hop tac lam viéc. - Gidi phap lam tang
dong lyc lam viéc cua nguoi lao dong dé nang cao chat luong nguén nhan luc vé mat
hiéu qua cong viée: bo sung khen thuong mot s6 trudong hop dot bién. Quy hoach can
bd thuc hién theo nguyén tic dong, md; tranh tinh trang séng lau nén 130 lang theo
trinh tu ai dén trudce 1én trude ai sau chd t6i lugt. Thuc hién viée chuyén dobi cong tac

3 nam 1 lan.
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Thir ba:Phat trién trinh d lanh nghé cho ngudn nhan lyc. Pdi véi luc
lwong lao dong truc tiép, Cong ty can td chirc dao tao ndi bd trong Xi nghiép nham
tang hiéu qua va tiét kiém chi phi; can nang cao niang luc quan 1y du an dé co thé
thuc hién nhanh chéng cac du an nang cong suét kip dwa cac cong trinh dir 4n vao
khai thac dung tién do dugc phé duyét. St dung hiéu qua hon cac ngudn luc sin co:
thiét ké lai quy trinh san Xuét, ra soat va loai bo nhirng cong viéc khong can thiét;
lién tuc theo doi thi truong dé cap nhat ky thuat moi; diéu do cac xe van chuyén rac

thai, phan tuyén hop 1y; 1én ké hoach bao dudng may moc thiét bi dinh ky.

Thir tu: Nang cao kha ning 1am viéc nhom cho ngudn nhan luc. Pao tao
cho ngudi lao dong dic biét 1a cac trudng ca nidm 16 vé cac k§ nang co ban dé lam
viéc nhém mot cach c6 hiéu qua; ban lanh dao Xi nghiép can dua ra nhimg muc tiéu
13 rang cu thé cho timg bd phén, sau d6 trudng bd phan s& giao cu thé cho timg t0, to
truong s€ la ngudi vach ra ké hoach dé nhom thuc hién cac muc tiéu nhiém vu duoc
giao mot cach co hiéu qua nhét; trong cudc hop hang thang to truong can tong két
danh gia két qua thuc hién nhiém vu cta to; dwa thém tiéu chi danh gia kha ning lam
viéc nhém vao tiéu chi danh gia nang lyc 1am viéc cua nhan vién ¢é mdi nguoi lao
dong déu phai c6 gang phan dau hon va co tinh than hop tac cing thuc hién dé hoan

thanh nhi€ém vu chung ctua to.

Thur nam : Nang cao nhan thirc cia nguoi lao dong. Thai do cua nguoi lao
dong cho théy cach nhin nhan cua nguoi do vé vai tro, trach nhiém, mérc do nhiét
tinh d6i vdi cac cong viée, diéu nay s& dugc thé hién qua cac hanh vi caa ho. Mot
ngudi 6 ky nang tot nhung thai d6 khong dung thi hidu qua dong gop s& khong cao.
Trinh d6 nhan thirc cua ngudi lao dong 13 trinh d6 phan anh muc d6 su hiéu biét vé
chinh tri, xa hdi va tinh tu giac trong hoat dong san xuét kinh doanh. Nhan thirc cua
ngudi lao dong duogc coi 14 tiéu chi danh gia trinh d phét trién ngudn nhan luc, vi
trinh d6 nhan thirc cia mdi nguodi khac nhau, dan dén két qua cling khac nhau. Nang
cao nhan thirc cia ngudi lao dong trong doanh nghiép thuc chit 1a phat trién v thic
ky luat, dao duec, tinh than trach nhiém cta ca nhan, tac phong cong nghi€p, tinh than

hop tac trong cong vi¢e, nang dong, sdng tao va thich img cao trong cong viéc.
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4.2.3. Tich cwc cac hoat dong trach nhiém xa hgi

Mot doanh nghiép phat trién bén viing khong chi 1a mdi nam tao ra doanh
thu bao nhiéu, loi nhuan thu vé nhu thé nao, ndp ngan sach bao nhiéu, hay tao ra bao
nhiéu cong an viéc lam, bai d6 chi 1a diéu kién can cho sy phat trién. Diéu kién du
cho sy phat trién bén vitng van phai danh gia dén yéu té phi tai chinh, trong d6 bao
ham trach nhiém xa hoi, tirc 1a dong gbép cho sy phat trién xa hoi. Hoat dong trach
nhiém xa hoi caa doanh nghiép khong con chi la cac hoat dong tur thién, ma né da
duoc nang 1én thanh mét yéu té cdu thanh cho su phat trién bén viing. Mdi doanh
nghiép mudn phat trién bén virng phai nhan thie dugc rang ho c6 trach nhiém véi xa
hoi trong toan bd tac dong cua ho v&i moi treong xa hoi, moi treong tu nhién va tuan
thi phap 1y, d6 1a nhiing chuan muyc vé bao vé mai truong, binh dang gidi, an toan
lao déng, dao tao va phat trién nhan vién, phat trién cong dong. Cho nén trach nhiém
x3 hoi 13 yéu t6 rat can ban ciu thanh sy phat trién bén viing cho xa hdi néi chung
va nén kinh té néi riéng.Dac biét d6i vai Xinghiép moi truong Hong Bang 1 lai cang
phai thuc hién trach nhiém xa hoi mét cach tot hon nita.

Mong doi cua khach hang sé trung thanh hon v&i doanh nghi€p co trach
nhi¢m xa hdi, ma dac bi¢t co trach nhi€ém vadi cong déng. Nén dé tang sy trung thanh

ctua khach hang véi1 Xi nghiép cén tap trung vao cac ndi dung sau:

- Trién khai cac chuong trinh tir thién, giup d& ngudi c6 hoan canh khé khin,
tai tro hoc béng cho hoc sinh sinh vién, hd trg cac chuong trinh nghién ctru khoa hoc
nham hd trg cong déng da duoc toan xa hoi va dac biét 1a khach hang ghi nhan dac
biét trong linh vuc bao vé moi trudng song.

- Pong vién, tuyén truyén cong doéng cé ¥ thic trach nhiém véi xa hoi noi
chung va y thirc bdo vé méi truong ndi riéng.

Nghién ctru chi ra nhimg nhém nhén t6 c6 tac dong va anh huong dén long
trung thanh ctua khéach hang, tir d6 giup dua ra nhiing gidi phap phu hop voi tirng
nhém nhan td gitp duy tri va thuc day long trung thanh ctia khach hang dbi véi Xi

nghiép méi truong Hong Bang 1.
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KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Kétluan
Viéc nghién ctru sy hai 1ong ciia khach hang 1a mot cong viée can thiét. N6 giup
cho xi nghiép hiéu rd hon vi tri san pham, dich vu ciia minh trén thi trudng ciing nhur
hiéu rd hon vé tim 1y khach hang. Két qua cua cudc diéu tra, nghién ctu chinh 13 mot

cin ctr dé gitip Xi nghiép dua ra nhitng quyét dinh hién tai ciing nhu trong twong lai.

Qua diéu tra khao sat thuc té Xi nghiép moi truong Hong Bang 1 biét duoc
khach hang danh gia vé chat luong dich ciia minh ra sao, gia ca thé nao, cac hinh
thirc khuyén mai, quang céo c6 hap dan khong, hé thong phan phdi cé dap tmg duoc
nhu cau cta khach hang hay khong. Tir d6 chiing ta c6 thé so sanh san pham dich vu

ctia xi nghiép v&i ddi thu canh tranh trén tat ca cac phuong dién.

Nhin chung Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 da dat dugc nhimg két qua dang
tw hao trong qué trinh hoat dong san xuét, xdy dung hinh anh trén thi truong. Cac
dich vu méi truong duge khach hang danh gia cao va rat hai long. Tuy nhién bén
canh d6 van con mot sb ton tai chua lam hai long khach hang. Chinh nho cude diéu
tra nghién ctru nay xi nghiép s& tim ra nhitng giai phap t6i wvu dé dap tng nhu ciu va
thi hiéu ngay cang cao ciia khach hang,

Sau tat ca, Xinghiép moi trudng Hong Bang 1 ciing véi cac xi nghiép khéc trong
Cong ty TNHH MTV Mai truong d6 thi Hai Phong dang cung nhau chung tay gop
phan vao viéc bao vé moi trudng séng cua thanh phd cang Hai Phong. D6 méi chinh
1a muc dich cubi cung cua toan xa hoi.

2. Kién nghi

Can thiét phai cai thién diéu kién lam viéc cho céng nhan ddng thoi thuong
lwong vé&i khach hang tao diéu kién cho cong nhan lam vao sang sém hoac chiéu toi
dé tranh sy khac nhiét ciia nhitng ngay hé ning nong, cung cap céc trang thiét bi hién
dai, bao ho lao déng nhu: Duy tri hé thdng diéu hoa trén cac phuong tién, dau tu

thiét bi méi thay thé cho cac thiét bi da cil.
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Xi nghiép can can nhic 4p dung quan 1y chat lwong dya trén tiéu chuan chat
lurgng cua cac nudc ti€n tién nhu Nhét Ban, Chau Au, Hoa Ky... Nhitng tiéu chuan
nay phan anh chét luong cua dich vu mét cach khach quan va chinh xac nhat, mic du
ap dung tiéu chuin nay s& phai mat kha nhiéu thoi gian dé cong nhan, nhan vién c6

thé tiép thu va lam quen.

Xi nghiép can xay dung chinh sach khuyén khich cic cong nhan co tay nghé
cao va pham chat tét. Hién nay phan 16n cac cong ty déu thiéu nhitng nguoi cong
nhén c6 tay nghé tot. Dé dao tao d6i ngii c6 tay nghé tét thi xi nghiép can phai co ké
hoach Kiém tra, dao tao lai nguoi lao dong sau mot thoi gian lam viéc truc tiép tai
cac dy an. Cac hinh thirc dao tao ¢ thé bang cach: T chiic cac cudc thi Ky nang,
kiém tra chéo tay nghé, ngudi phu trach xudng truc tiép dy 4n dé kiém tra cong
nhén... Pay 1 yéu t6 1am hai long khach hang, giup Xi nghiép c6 thé duy tri hop
ddng lau dai.

Cac B9, ban, nganh c¢ lién quan can xem xét, ra soat tang thém phu Cép doc hai
cho cong nhan nganh vé sinh méi trudng vi ho phai 1am viée trong diéu kién thoi tiét
khic nghiét nhat cung véi viéc phai tiép xtic voi cac loai rac thai doc hai, day 1a
ngudn caa rat nhiéu loai bénh. Thyc hién cha truong cua Thanh phd Hai Phong mot
s6 cong ty cung cap dich vy méi trudng dang thi diém hinh thtc thuc hién vé sinh
vao ban dém dé dam bao my quan va giao thong do thi, khi d6 nguoi lao dong sé

cang vat va hon néu khong c6 co ché dong vién nguoi lao dong.
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PHU LUC
PHIEU PIEU TRA KHAO SAT SU HAI LONG CUA KHACH HANG VOl
DICH VU CUA Xi NGHIEP MOI TRUONG HONG BANG 1
Xin chao Anh/Chi !

Hién nay, t6i dang thuc hién mot dé tai nghién ciru vé su hai 1ong cua khach
hang vé&i dich vu ciia Xi nghiép méi truong Hong Bang 1 — Cong ty TNHH MTV
Moi truong d6 thi Hai Phong. V61 muc dich hoc tap va thuc hién ludn van t6t nghiép
ctia minh. T6i rit mong nhan duoc su gitip d& tir Anh/Chi thong qua viéce tra 10i cac
cau hoi trong bang khao sat y kién dinh kém. Téi xin cam két moi dir liéu thu thap
chi sir dung vao muc dich nghién ctru, mong Anh/Chi gitip d& dé t6i c6 thé hoan
thanh dé tai nghién ctiru mot cach t6t nhat. Xin chan thanh cam on !

Kinh mong Anh/Chi danh chut thoi gian doc va hoan chinh bang cau héi
khao sat y kién v6i cac thong tin dé nghi dudi day.

1. Cong nhan thuc hién dich vu quét duong hé sach s€, nhanh chong.

0 Pongy

0 Khong dong y

I G T 1 1 YT
2. Chat luong trang thiét bi quét rac co t6t khong ?

o Dongy

0 Khong dong y

O Y Kin KRAC covoveeeeeeeeeeeeeeeeee e,

3. Dich vu thu gom rac dién ra lién tuc va hiéu qua.

o Dongy

0 Khong dong y

O Y KN KNAC oo

4. Chét lugng trang thiét bi thu gom rac co tot khong ?

o Dongy

0 Khong dong y

O Y KIEN KNAC ovoviveeeceeeese st en st neas
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5. Nhan vién thu phi dich vu v¢€ sinh ¢6 thai do 18 phép, niém no.
0 Pongy
0 Khong dong y
O Y KN KNAC oo
6. Nha v¢€ sinh cong cOng sach sg, chét luong tdt.
0 Pongy
0 Khong dong y
O Y KN KNAC oot
7. Xinghiép co thé dap tng moi yéu cau ctia khach hang vé dich vu moi
truong.
0 Pongy
o Khong dong
O Y KIEN KNAC covvviviveveeectes et sesss sttt
8. Gia ca phu hop véi chit lugng dich vuy.
0 Pongy
o Khong dong
O Y Kién KhAC .cvvvveverrcerieeriseriienenns
9. So véicong ty khac gia ca tai cong ty nay hop 1y hon nhiéu.
o Pongy
o Khong dong ¥
O Y KGN KNAC ..evvvvveviricriieeeinesesi s
10. Cong ty moi truong ban dang st dung dang tin cay.
o Pongy
o Khong dong ¥
O Y KN KRAC ..o
11. Ban tiép tuc st dung dich vu vé€ sinh moi truong cua cong ty hién tai.
0 Pongy
o Khong dong ¥
O Y KIEN KNAC oottt
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12.Ban s& gioi thiéu cong ty moi truong hién tai dang cung cap tdi nguoi quen
cua ban.
o Pongy
o Khong dong y
o Y kién khac
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