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摘  要：论文根据国内外同行进行评估、分享、讨论和交流的经验，总结了行业内关于防人因和经验反馈方面的管理共性疑问，

结合心理学、风险管理、人因错误管理等相关书籍理论，对实际工作中遇到的绝大部分疑问进行分析思考，找到了解答疑问

的合适答案，供防人因和经验反馈工作者参考。

Abstract: In this paper, according to the domestic and foreign peer evaluation, sharing, discussion and exchange experience, 
summarizes the industry about prevention and experience feedback management common question, combined with psychology, risk 
management, human error management and related books theory, analyzed most of the questions encountered in the practical work, 
found the appropriate answer to answer questions, for prevention and experience feedback workers reference.

关键词：防人因；经验反馈；技术程序；小偏差反馈；程序编写标准

Keywords: prevention of human factors; experience feedback; technical procedures; small deviation feedback; programming 
standards

DOI: 10.12346/peti.v5i3.8440

1 引言
论文结合心理学、风险管理、人因错误管理等理论来解

释验反馈和防人因工作相关的普遍存在的疑虑，同时列举大

家熟悉的事例来辅助释疑。

2 防人因和经验反馈工作的共性疑问
经验反馈、防人因工作，都直接与人相关，管人确实是

一件非常有难的事情。为什么这么说呢？现如今人类崇尚科

学原理，科学原理不仅可以准确描述事物当前和过去的状

态，更能准确预测其未来的状态，我们对能够掌控的事情，

就会得心应手。防人因和经验反馈就是要管好人，也需要弄

清楚人类普遍的特征（心理学原理、思考模式、态度等），

目前人类对自身生理方面的认知已经比较全面，但是在心理

（大脑活动）方面却知之甚少，以至于在经验反馈、防人因

工作方面总是会遇到很多难题而不知道采取何种有效措施。

有时看别人采取了一些新措施，也无法评估其是否合理有

效，但又担心错过改进机会，不得不直接照搬强推实施。为

使大家对防人因和经验反馈工作有更加清晰的理解，论文整

理了防人因和经验反馈工作普遍存在的问题，并进行了分析

解答。

①感觉每次出现事件反馈后，几乎都要求升版技术程序，

这个合理吗？

目前全世界都讲究按规则和程序办事，为什么呢？以前

的人类可没有这么多的规矩，多是依靠宗教或皇权等管理人

员，现在社会学家称这种模式为精神控制，后来随着社会的

发展和进步，人们的认知水平提高，慢慢意识到宗教多数是

虚无缥缈且很难自圆其说，逐渐地出现了社会组织公认的法

律法规，当大家都按照约定的法律法规来办事，那么很多事

情就变得简单了。

技术程序也和法律法规一样，可以有效避免每个人根据
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自己的想法去操作系统或设备而发生不可控的后果。按程序

执行的目的在于帮助人员维持对工作活动的绝对控制，即发

生的就是预期会发生的，预期会发生的就是实际发生的一

切。如果使用程序时考虑周到并严格执行，则程序使用就会

为员工提供更多的时间来思考自己手头的工作。员工的主要

目标在于对关键步骤保持绝对控制（关键步骤、零失误的安

全性操作）。所以，健全的程序得到有效的执行，直接关系

到人因失误的减少、事故的预防及安全，也是稳健提高人因

绩效不可或缺的组成部分。所以，如果通过升版技术程序可

以防止类似事件再次发生，那么为什么不升版呢？高质量的

程序也能给执行者一个严格执行程序的一个正向反馈，如果

执行程序过程中，发现程序有很多漏洞或错误，就算天天宣

贯或强制要求严格执行程序，执行者会做何感想？

由于程序不完善，我们就需反复强调程序执行者关注这

个细节、那个风险，执行者在第一个任务时可能还能控制得

不错，但人的注意力是有限的，这个任务已经把他的注意力

和自控力消耗完了，那么在接下来的任务中，他会出现顾此

失彼的情况，也会出现没法控制自己严格按照规范去做事

（这需要自控力），那人人因失误的发生也就不足为奇了。

针对自控力极限的研究表明，这并不是因为我们生下来就不

够理智，或是因为我们有意识地享受当下，不顾未来，实际

上我们只是太疲乏了，意志力消耗殆尽，血液里的血糖浓度

很低，无力抵抗最糟的冲动 [1]。

其实该问题反映出一个根本的问题：我们的技术程序设

计编写的标准不明确，程序编写人都是凭着自己的习惯来编

写，没有标准就会导致我们不知道什么情况下需要升版程

序。宜家公司的家具都会配置一份安装说明，这份说明书图

文并茂，清晰明了，在一些可能装错的步骤，还会把正确的

和错误的安装方式放在一起对比，错误的方式上面画一个醒

目的 ×，正确的方式上面画一个醒目的√。宜家简单易懂

的安装说明书无形中促进了其商品的销量。那么程序编写到

底要符合哪些原则呢？如何评判程序是否符合这些原则？

首先是全面性，包括先决条件（要求、假设条件等）、

适应范围、逻辑关系、验收标准、禁止事项；其次是偏差控

制，包括与其他程序间的接口、SPV 步骤设置合理的屏障、

设置预期状态检查、清晰的标识、预防遗忘的信息、反常规

的设计操作方式、维修后再鉴定要求；再次是明确性，包括

指令清晰、避免需判断执行的指令、可读性、程序指令与现

场标识一致。

全面性如何理解举一个简单的例子，一个初中以上的大

人指导小学生做应用题时，经常会直接使用解方程的方法来

解，但小学生却完全听不懂。其实老师在出题目时就隐藏了

一个假设条件：要用小学阶段的方法解题，不能用方程解。

由于小学老师出题面向的是小学生，这个假设条件在题中不

明确也无可厚非，但不排除有些小学生提前掌握了解方程的

方法，用解方程作答到底是否判对呢？所以严格来说，题目

的全面性不足，没有把要求和假设条件描述清楚。

举一个简单的例子帮助理解什么是明确性的要求，某天

你到一个陌生的城市拜访好友，到达酒店后你的好友来接你

聚餐，告诉你：出酒店后右转直行五百米就是聚餐的地方。

直行五百米的指令看起来非常的精确，但对于你这个陌生人

来说明确吗？“出酒店后右转”这个对你来说做起来一点都

不费劲，但你发现右转之后，你还得去准备一把尺子来测量

五百米在什么位置，否则你走的过程总是有点担心自己走过

头了，你会反复给你的朋友打电话进行确认。如果你的朋友

换一个说法：出酒店后右转直行通过一个十字路口后，能看

到相约餐厅的招牌，这就是聚餐的地方。这个表达方式看起

来不精确，但却很明确。

再举一个偏差控制的例子，一位家长在指导小孩学习一

元二次方程时，这位家长只记得方程的解可以直接用求根公

式，但公式具体是什么却忘记了，还好现在网络发达，随手

查了一下。假如在执行程序过程中，程序执行者知道有某个

知识点，但细节却遗忘了（由于人类大脑的局限性，遗忘很

常见），比如核电站计算硼化或稀释的计算公式，相信很多

人都会记不准，这可能导致其对程序不能完全理解并有效执

行，那么这种知识点就应该在程序中，防止发生因遗忘而产

生偏差。

②经验反馈培训要求掌握到什么程度才合适？评判标准

是什么？

经验反馈需要通过有效的载体落实预防重发措施，比如

培训授权、程序升版、设计改进，而不是依靠大家记住每一

个反馈来防止重发。但是学习经验反馈能够有效地改变人员

的态度和意识，提升知识水平。所以对于经验反馈培训学习

是有必要的，但需要进行分级分类。若因知识原理未掌握、

涉及重大瞬态干预的知识型失误事件，这类事件需要立即组

织事件及相关知识原理的培训，并在后续组织考试甚至要列

入定期复训课程。若因为人员粗心犯错导致的技能型失误，

这类事件不涉及新的知识点，也不涉及程序优化，可以做成

专题震撼教育材料的案例即可。对于外部经验反馈信息，因

管理制度和流程不同且公司内已有相应风险控制手段的，则

经验反馈无需培训。

对于影响巨大的事件，像切尔诺贝利、三里岛等，必须

要掌握，那么如何评估掌握情况呢？建议从四个维度进行评

估：事件过程、失效点、反馈改进、知识原理。全面掌握四

个维度内容，评为 A；掌握前三个维度，评为 B；主要失效

点清楚，但每个维度掌握不全，评为 C；否则，评为 D。

③为什么要求填写偏差反馈？如何有效地让大家积极填

报偏差反馈？

从经验反馈角度来说，小偏差反馈机制、低级别事件的

分析和改进、根本原因分析方法，能很好地促进管理要求的

落实。为什么这么说呢？心理学家做过一个研究案例，这里

简单描述一下：甲向来不喜欢乙，但如果花钱让甲写下对乙
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赞美之词，虽然写的时候甲是比较反感的，认为自己做了违

心的事，但当他写完后，研究发现甲对乙确实产生了好感。

心理学家经过分析发现这其实是认知失调导致的，甲既然对

乙提出了赞美，如果他还对乙不认可，这时甲就会产生认知

失调而焦虑，最终甲会自动调整自己对乙的态度而认可乙。

小偏差反馈机制也就是要让员工认识到确实是个工作偏差

（人普遍不把小偏差当回事），从而改变工作习惯和态度，

避免自己内心认知失调 [2]，防止下次再发生同样的错误（其

他反馈机制同样有这样的作用）。

人们在发生或发现小陷阱时，总认为只有自己会遇到这

个问题，因此不屑反馈，其实错误的假设常常隐藏在大家深

信不疑的“共识”中。有次一个小孩在体育馆对着一面墙练

习打羽毛球，不小心把球打到了壁挂电视后面的缝隙中，小

孩爸爸在帮小孩取球的时候，发现电视后面有很多球！这超

出了他的想象，因为这个地方不是用来打羽毛球的，他原本

认为只有自己的小孩无聊而在此打球，误打到了电视后，实

际上看来此前有人多都在打球并把球打丢了。

由此可见，正向鼓励反馈偏差的重要性，否则可能有很

多偏差都隐藏于冰山之下，导致失去改进机会。当然正向鼓

励反馈偏差也会带来一些不好的问题，典型的就是反馈一些

无价值的偏差，并不能正在反馈人因状态。这里建议对反馈

的偏差进行有效性评判，评判的原则总结两个方面：有后果

或潜在后果不可接受的偏差；几乎没有发生过的新偏差。这

两个评估维度从实际工作应用取得了良好效果。

④低级错误偶有发生（比如走错间隔），是否有措施完

全避免再次发生？行为规范做好就能避免人因失误吗？如

何保证人员行为规范始终如一地按要求做好？

为了防止发生低级失误，各公司或企业一般会开发适当

的行为规范，规定在工作过程中必须做的行为，比如车辆变

道必须打转向灯且看后视镜观察车后情况；操作设备前必须

唱票核对设备编码正确。这里的看后视镜、唱票核对设备编

码就是行为规范。看后视镜就不发生交通事故了吗？唱票就

会正确操作设备吗？不见得，前提条件是人已经熟练掌握了

开车和操作设备的技能，然后加上行为规范，避免粗心大意

犯错。可见，行为规范主要是针对熟练的工作，避免人员粗

心大意而犯错，也就是低级失误。所以行为规范能有效地避

免低级失误，但不能避免所有人因失误。

研究发现，由于人类代代相传的教育过程，造成了我们

每个人或多或少有点过度自信 [3]。我们总是会高估自己完成

一项任务的效率，高估自己中奖的概率，高估自己对野外生

存的掌控能力。面对越熟悉的事情，人处于认知放松状态，

越容易过度自信，那么发生人因失误的错误概率就会增加，

正所谓：善游者溺，善骑者堕。所以制定合适的行为规范来

防止此类事件的发生，是非常有必要的。为了保证行为规范

能长期有效地被执行，必须有一套合理的监督机制。下面介

绍一个当前部分企业所适用的管理措施，供参考使用。

大家都知道，超速、压线等违规很容易被智能监控系统

抓拍，因为这些都是逻辑量，但一个人变道时有没有看后视

镜观察后车情况，这个对于智能监控系统来说就非常有难

度，要想抓住这些不当行为，交警可能得看一段视频来人工

判断驾驶员是否有看后视镜，但这个行为带来的后果似乎也

不大，而要投入大量的警力去纠正这种不当行为，似乎收益

不大。工作中的行为规范也类似，很难通过智能设备把所有

的不执行行为规范的行为都探测到，所以随机抽查探测、根

据工作流程逐级探测是很有必要的，可以有效避免投入大量

的人力资源。同时，在系统中对每个人的行为规范积分进行

记录，初始积分 12 分，被探测到偏差后，对相关人员进行

扣分，当扣分低于某个值时（我们确定为 4 分），认定该人

员行为规范存在问题，需要采取强制监督管理措施，直至其

行为规范得到有效纠正，且经专家组观察评估合格后，可以

取消强制监督管理措施。

合适的行为规范不仅能避免粗心犯错，还能改变人的态

度。我们通常说态度影响一个人的行为，其实心理学家研究

发现，行为也能改变一个人的态度。比如，当一个人昂首挺

胸走路时，他自信的态度就会明确增加。

⑤每月的偏差趋势二级分析都是某一个行为规范占比最

多，是分析方法错误还是数据输入不全？

前面一个问题如果理解了，这个问题就不难了，行为规

范基本只针对粗心犯错，而人因失误还有知识型、程序型等，

所以二级分析的维度只按行为规范来分类，明显分析维度存

在缺陷，分析出来的结论也没有多大的可信度。

3 结语
大家在防人因和经验反馈工作方面的疑问肯定还有很

多，但因篇幅受限，所以本文挑选了几个普遍且重要的问题

在此讨论，通过理论和实际案例相结合，尝试通过通俗易懂

的方法解释疑问，若有不当之处，欢迎指正。
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