Vì sao phản hồi của thuyền viên là “mắt xích còn thiếu” trong hoạt động hàng hải
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Ronald Spithout, Giám đốc điều hành OneHealth thuộc VIKAND, chia sẻ quan điểm về hiện tượng mà ông gọi là “mù thông tin từ đội tàu” (fleet blindness).
Với các hệ thống tiên tiến để giám sát máy móc, lượng tiêu thụ nhiên liệu, hành hải và tuân thủ, tàu biển hiện đại vận hành dựa trên một dòng dữ liệu liên tục. Tuy nhiên, người ta dường như vẫn “mù” khi nói đến trải nghiệm của thuyền viên – một trong những yếu tố quan trọng nhất nhưng lại ít được nhìn thấy, ảnh hưởng trực tiếp đến hiệu suất hàng hải.
Khoảng trống này tạo ra cái gọi là “mù thông tin từ đội tàu”.
Các kênh dữ liệu chính thức như báo cáo, nhật ký sự cố, đánh giá và các chỉ số về tuân thủ đang chi phối việc ra quyết định, nhưng các thực tế đang diễn ra hàng ngày lại bị lọc, bị trì hoãn hoặc thậm chí không được nói ra. Theo thời gian, khoảng cách giữa những gì lãnh đạo tin rằng đang diễn ra trên tàu và những gì thuyền viên thực sự trải nghiệm ngày càng lớn.
Những nhà khai thác tàu tạo điều kiện cho việc phản hồi chân thực từ thuyền viên sẽ có lợi thế vận hành rõ rệt. Họ có khả năng hành động dựa trên các thông tin theo thời gian thực, giúp giảm rủi ro, đồng thời cải thiện an toàn, hiệu suất và khả năng giữ chân nhân sự. Ngày càng nhiều đơn vị áp dụng các cơ chế phản hồi có cấu trúc, ẩn danh – như giải pháp “crew intelligence feedback” của VIKAND – nhằm thu thập thông tin từ những người ở tuyến đầu trước khi vấn đề leo thang.
Giới hạn của việc báo cáo từ trên xuống
Phần lớn các tổ chức hàng hải dựa vào hệ thống báo cáo có cấu trúc mang tính hồi cứu. Các báo cáo suýt bị tai nạn (near-miss), quan sát an toàn, khảo sát định kỳ và khiếu nại chính thức thường chỉ xuất hiện sau khi sự cố đã xảy ra. Ngay cả khi có hệ thống báo cáo thì tình trạng báo cáo thiếu vẫn rất phổ biến.
Nghiên cứu về báo cáo suýt tai nạn cho thấy thuyền viên thường im lặng vì sợ bị đổ lỗi, bị đánh giá hoặc không có hành động xử lý. Khi các điều kiện dẫn đến suýt tai nạn không được giải quyết thì khả năng xảy ra sự cố nghiêm trọng sẽ tăng lên.
Điều này tạo ra một sự bất cân xứng nguy hiểm. Khi bộ phận ở trên bờ thấy hoạt động đang ổn định với ít sự cố được báo cáo, họ kết luận rằng mọi thứ đang diễn ra tốt đẹp. Trong khi đó, thuyền viên có thể đang phải vật lộn với áp lực công việc, mệt mỏi, căng thẳng trong quan hệ và nhiều vấn đề khác. Đó chính là bản chất của “mù thông tin từ đội tàu”: quá phụ thuộc vào dữ liệu có cấu trúc mà bỏ qua các tín hiệu không chính thức nhưng mang tính quyết định từ tuyến đầu.
Vì sao thuyền viên không lên tiếng?
Có nhiều yếu tố khiến thuyền viên giữ im lặng: hệ thống phân cấp nghiêm ngặt, không gian sống khép kín, sự đa dạng văn hóa và giới tính… tất cả đều ảnh hưởng đến việc họ có cảm thấy đủ an toàn để nêu ý kiến hay không.
Thuyền viên có thể lo sợ bị coi là yếu kém, thiếu trung thành hoặc làm việc không hiệu quả. Họ cũng có thể lo bị trả đũa, không được gia hạn hợp đồng hoặc ảnh hưởng đến danh tiếng nghề nghiệp. Ngay cả những lãnh đạo có thiện chí cũng có thể vô tình làm giảm sự trung thực nếu việc phản hồi chỉ dẫn đến việc bị soi xét thay vì có hành động cải thiện.
Nghiên cứu về “an toàn tâm lý” cho thấy con người sẵn sàng chia sẻ hơn khi họ tin rằng thông tin đó sẽ không bị sử dụng để chống lại họ. Trong môi trường hàng hải – nơi quyền lực được phân cấp rõ ràng và quyền riêng tư bị hạn chế thì điều này rất khó đạt được nếu không có các biện pháp bảo vệ cụ thể. Phản hồi ẩn danh là một trong số ít công cụ có thể giúp giảm rào cản này một cách hiệu quả.
Giá trị vận hành của tính ẩn danh
Phản hồi ẩn danh thường được xem như một sáng kiến về nhân sự hoặc phúc lợi. Nhưng trên thực tế, nó tạo ra dữ liệu và thông tin chính xác, có thể hành động được. Các khảo sát bảo mật cho phép thuyền viên mô tả điều kiện thực tế – không phải theo cách họ nghĩ rằng quản lý muốn nghe. Điều này bao gồm các dấu hiệu sớm của mệt mỏi, các “lối tắt” không an toàn, sự cố giao tiếp và các yếu tố căng thẳng tâm lý xã hội – những thứ hiếm khi xuất hiện trong báo cáo chính thức.
Nghiên cứu ở nhiều ngành cho thấy tính ẩn danh làm tăng sự thẳng thắn và mức độ tham gia, đặc biệt là trong môi trường có chênh lệch về quyền lực. Các nghiên cứu của Gallup cũng chỉ ra rằng mức độ gắn kết và phúc lợi của người lao động cao hơn có liên hệ với hiệu suất, khả năng giữ chân và lợi nhuận tốt hơn.
Dù ngành hàng hải có những đặc thù riêng, nguyên tắc cơ bản vẫn là đúng: khi con người cảm thấy được lắng nghe, kết quả sẽ được cải thiện.
Từ thông tin đến hành động
Đối với nhà khai thác tàu, giá trị thực sự của phản hồi ẩn danh nằm ở cách sử dụng nó. Dữ liệu cần được cấu trúc tốt, kịp thời và được tích hợp vào quá trình ra quyết định vận hành.
Phản hồi theo thời gian thực giúp nhà khai thác tàu:
· Nắm bắt được liên tục tình trạng và mức độ căng thẳng của thuyền viên 
· Phát hiện sớm dấu hiệu suy giảm an toàn 
· Đưa ra khuyến nghị hành động trong bố trí thuyền viên, đào tạo, y tế và kế hoạch vận hành 
Nhiều nghiên cứu điển hình trong ngành cho thấy báo cáo ẩn danh đã mang lại cải thiện rõ rệt về an toàn và vận hành: điều chỉnh lịch trực, can thiệp lãnh đạo có mục tiêu, phân bổ lại khối lượng công việc và hỗ trợ sức khỏe tâm lý sớm hơn.
Bằng cách can thiệp trước khi xảy ra sự cố lớn, nhà khai thác có thể bảo vệ thuyền viên tốt hơn, đồng thời giảm rủi ro, chi phí và gián đoạn hoạt động – tất cả đều mang lại lợi ích kinh doanh.
Cân bằng giữa minh bạch và tính toàn vẹn của dữ liệu
Một lo ngại phổ biến là làm sao cân bằng giữa ẩn danh và trách nhiệm giải trình. Phản hồi ẩn danh không đồng nghĩa với việc dữ liệu không thể kiểm chứng hay bị mất kiểm soát. Các hệ thống báo cáo được thiết kế tốt vẫn bảo vệ cá nhân đồng thời đảm bảo tính toàn vẹn về thống kê. Giá trị của phản hồi không nằm ở việc “ai nói gì”, mà ở những hiểu biết thu được và các kế hoạch hành động tiếp theo.
Khi thuyền viên thấy phản hồi dẫn đến thay đổi trong thực tế thì niềm tin và mức độ tham gia sẽ tăng lên, và chất lượng dữ liệu cũng cải thiện theo thời gian. Vòng phản hồi trở nên tự củng cố. Nếu thiếu sự cân bằng này, các chương trình ẩn danh có nguy cơ bị xem là hình thức thay vì mang ý nghĩa vận hành thực sự.
Khôi phục “tầm nhìn” trên biển
“Tình trạng mù thông tin từ đội tàu” tồn tại vì rủi ro từ con người khó định lượng được, dù mệt mỏi, căng thẳng tinh thần và lỗi trong trao đổi là nguyên nhân gốc rễ của nhiều vấn đề về an toàn và hiệu suất.
Phản hồi ẩn danh giúp khôi phục “tầm nhìn” bằng cách đưa các vấn đề này ra ánh sáng sớm hơn – khi vẫn còn thời gian để xử lý.
Một số nhà khai thác tàu đã áp dụng hệ thống phản hồi có cấu trúc theo thời gian thực – như giải pháp của VIKAND – để bổ sung cho báo cáo truyền thống và có cái nhìn rõ hơn về đời sống ở trên tàu. Phản hồi ẩn danh thường được thực hiện qua các khảo sát ngắn, định kỳ trên thiết bị di động của thuyền viên, cho phép họ chia sẻ thông tin về phúc lợi, khối lượng công việc, văn hóa an toàn và động lực nội bộ một cách bảo mật. Dữ liệu tổng hợp giúp nhận ra xu hướng ở cấp tàu và đội tàu, từ đó phát hiện sớm rủi ro, khoảng trống lãnh đạo hoặc các điểm áp lực trong hệ thống.
Quan trọng là, các giải pháp này không thay thế vai trò lãnh đạo hay hệ thống báo cáo chính thức. Chúng là một lớp thông tin bổ sung, giúp nắm bắt các tín hiệu từ con người mà hệ thống tuân thủ thường bỏ sót. Khi được sử dụng đúng cách, chúng cho phép can thiệp sớm hơn, hỗ trợ mục tiêu tốt hơn và ra quyết định vận hành chính xác hơn.
Khi các quy định pháp lý ngày càng tăng và áp lực về nhân sự thuyền viên ngày càng lớn, khả năng hiểu được trải nghiệm của thuyền viên theo thời gian thực không còn là “có thì tốt” mà đã trở thành yêu cầu thiết yếu trong vận hành tàu. Giải quyết “mù thông tin từ đội tàu” cuối cùng là việc thừa nhận rằng hoạt động hàng hải an toàn và bền vững phụ thuộc vào hiểu biết về con người không kém gì dữ liệu kỹ thuật.
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